
يسسؤملا زيمتلا قيقحتل ةيسيئرلا ءادألا تارشؤمو ءالمعلا اضر ليلحتو سايق :ةيبيردتلا ةرودلا

2026 ربوتكا 09 - 05

Baku

5100 € (Per Person)

Ref: #CUS8071_447168



‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

نيفرتحملا ىلإ نيئدتبملا نم ،تايوتسملا فلتخم بسانيل ىوتحملا‏ اذه ميمصت مت .ةسسؤملل يلبقتسملا ومنلاو ،ءالولاو ،يلاملا ءادألاو ءالمعلا اضر نيب طبري لماش روظنم ميدقت ىلع ةرودلا‏ زكرت .ةسسؤملل ماعلا ءادألا ىلع اهريثأتو ءالمعلا اضر ىوتسم حوضوب سكعت يتلا (‏KPIs‏) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم ديدحتو‏ ،ةيعونلاو ةيمكلا تانايبلا ليلحتو ،ةلاعفلا ءالمعلا اضر تانايبتسا ميمصت ةيفيك نوكراشملا ملعتيس .ذيفنتلل ةلباق ىؤر صالختسال‏ لاعف لكشب اهليلحتو ،ءالمعلا اضر لوح ةقيقدلا تانايبلا عمجل ةمزاللا تاينقتلاو تاودألا لوانتنس .ةمادتسم ةيسفانت ةزيم‏ قيقحتل ةيساسأ ةيجيتارتساك ءالمعلا ىلع زيكرتلا ةيمهأ ىلع دكأ يذلا ،Philip Kotler‏ رلتوك بيليف روسيفوربلا لثم لاجملا اذه‏ يف ركفلا داور لامعأ نم اهاؤر ةرودلا مهلتست .ومنلل صرف ىلإ تايدحتلا ليوحتو ،اهئالمع عم ةيوق تاقالع ءانب نم تاسسؤملا‏ نكمت يتلا ةيلمعلا تاقيبطتلاو ةيرظنلا رطألا ةرودلا هذه فشكتست .ةمادتسالاو حاجنلل ةيوازلا رجح ةريغتملا مهتاجايتحا‏ ةيبلتو ءالمعلا تاعقوت مهف حبصأ ،رصاعملا لامعألا ملاع يف .يسسؤملا زيمتلا قيقحت يف ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم ةيمهأو‏ ءالمعلا اضر ليلحتو سايق ميهافم قمعب لوانتت يتلا ةصصختملا ةيبيردتلا ةرودلا هذه ‏BIG BEN Training Center‏ مدقي

‏.يويحلا‏ لاجملا اذه يف مهتاراهم نيسحتو مهمهف قيمعتل نوعسي نيذلا

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.ءالمعلا ةمدخ ءاردم

‏.تاعيبملاو قيوستلا ءاردم

‏.نويجيتارتسالا نوللحملا

‏.ءالمعلا ةبرجت ويئاصخأ

‏.ءادألا نيسحتو ةدوجلا ماسقأ يف نوفظوملا

‏.نويذيفنتلا ءاردملاو لامعألا باحصأ

‏.لامعألا وراشتسم

‏.عيراشملا ءاردم

‏.ةماعلا تاقالعلا ولوؤسم

‏.تامدخلاو تاجتنملا ريوطت ولوؤسم

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.كونبلاو ةيلاملا تامدخلا عاطق

‏.تامولعملا ايجولونكتو تالاصتالا عاطق

‏.ةينورتكلإلا ةراجتلاو ةئزجتلا عاطق

‏.اهمكح يف امو ةماعلا تائيهلاو يموكحلا عاطقلا

‏.تايفشتسملاو ةيحصلا ةياعرلا عاطق

‏.ةحايسلاو ةفايضلا عاطق

‏.بيردتلاو ميلعتلا عاطق

‏.جاتنإلاو عينصتلا عاطق

‏.تايتسجوللاو لقنلا عاطق

‏.تاراقعلا عاطق



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

‏.قيوستلا ةرادإ

‏.تاعيبملا ةرادإ

‏.ةدوجلا ةرادإ

‏.تاجتنملا ريوطت ةرادإ

‏.تايلمعلا ةرادإ

‏.ةيجيتارتسالا ةرادإ

‏.ةيرشبلا دراوملا ةرادإ

‏.ريوطتلاو ثوحبلا ةرادإ

‏.ىواكشلا ةرادإ

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

‏.ةلاعفلا ءالمعلا اضر تانايبتسا ذيفنتو ميمصت

‏.ةقدب ةيعونلاو ةيمكلا ءالمعلا اضر تانايب ليلحت

‏.ءالمعلا اضرب ةقلعتملا (‏KPIs‏) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم ريوطتو ديدحت

‏.ةسسؤملل يلاملا ءادألاب ءالمعلا اضر جئاتن طبر

‏.مهئالو ةدايزو ءالمعلا ةبرجت نيسحتل تايجيتارتسا ريوطت

‏.اضرلا ليلحتو سايقل ةمدقتم تاينقتو تاودأ مادختسا

‏.ةرينتسم لمع تارارق ذاختال اضرلا تانايب ريسفت

‏.لامعألا ومن ىلع اضرلا نيسحت ريثأت سايقل جذامن ءانب

‏.ايلعلا ةرادإلل ءالمعلا اضر تايوتسم نع ةلاعف ريراقت ميدقت

‏.ليمعلا ةلحر يف رمتسملا نيسحتلا صرف ديدحت

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.مهتاسسؤم يف مادتسمو يباجيإ ريثأت ثادحإل ةمزاللا‏ ةقيمعلا ةفرعملاو ةيلمعلا تاراهملاب نيكراشملا ديوزت ىلإ فدهت ةلماكتملا ةيجهنملا هذه .نيسحتلا تالاجمو ةوقلا طاقن ديدحتو‏ مهمدقت عبتت ىلع مهتدعاسمل نيكراشملل ةيدرفو ةمظتنم ةعجار ةيذغت ميدقت متي ،كلذ ىلإ ةفاضإلاب .ةلئسألا حرطو ةلاعفلا ةكراشملا‏ ىلع عجشي امم ،ةحوتفم تاشقانمو ةيلمع نيرامت نمضتت ةيلعافت تاسلج ريفوت متي .يكيمانيد ملعت عمتجم ءانب يف مهسيو شاقنلا‏ يرثي امم ،راكفألاو تاربخلا لدابتو اًيوس تالكشملا لحو نواعتلل ةصرف نيكراشملل حاتي ثيح ،يعامجلا لمعلل تقولا نم‏ ريبك ءزج صيصخت متي .اهتجلاعم ةيفيكو ةيقيقحلا تالكشملل مهمهف ززعي امم ،ةيلمع تاهويرانيس ىلع ةيرظنلا ةفرعملا قيبطت‏ نم نيكراشملا نكمت يتلا ةيعقاولا ةلاحلا تاسارد نم ديدعلا ةرودلا لمشت امك .تاروطتلا ثدحأو ةيساسألا ميهافملا ىلع زيكرتلا‏ عم ،ءالمعلا اضر ليلحتو سايق لاجم يف ءاربخ اهمدقي يتلا ةيلعافتلا تارضاحملا نم اًجيزم ةيجهنملا نمضتت .نيكراشملل‏ ةدافتسا ىصقأ قيقحت نمضت ةيلعافتو ةلماش ةيجهنم ىلع ةيبيردتلا ةرودلا هذه يف ‏BIG BEN Training Center‏ دمتعي



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

ةيجيتارتسالا هتيمهأو ءالمعلا اضر تايساسأ :ىلوألا ةدحولا

‏.يخيراتلا هروطتو ءالمعلا اضر موهفم

‏.ةيسفانتلا لامعألا ةئيب يف ءالمعلا اضر ةيمهأ

‏.ءالمعلا ءالوو ءالمعلا اضر نيب ةلصلا

‏.ةسسؤملل يلاملا ءادألا ىلع ءالمعلا اضر ريثأت

‏.اهترادإ ةيفيكو ءالمعلا تاعقوت

‏.ةلماشلا ليمعلا ةبرجت تانوكم

‏.مهعم لماعتلا ةيفيكو ءالمعلا عاونأ

ءالمعلا اضر سايق تاينقتو تاودأ :ةيناثلا ةدحولا

‏.ةلاعفلا ءالمعلا اضر تانايبتسا ميمصت

‏.زيكرتلا تاعومجم ،تالباقملا ،تانايبتسالا :تانايبلا عمج قرط

‏.(‏NPS‏) جيورتلا طاقن يفاص رشؤم

‏.(‏CES‏) ليمعلا دهج رشؤم

‏.(‏CSAT‏) ءالمعلا اضر رشؤم

‏.رعاشملا ليلحتو يعامتجالا عامتسالا

‏.ةرشابملا ريغو ةرشابملا ءالمعلا تاظحالم

اهريسفتو ءالمعلا اضر تانايب ليلحت :ةثلاثلا ةدحولا

‏.ةيعونلاو ةيمكلا تانايبلا ليلحت يف ةمدقم

‏.اضرلا ليلحت يف ةيفصولا تاءاصحإلا مادختسا

‏.اضرلا يف ةرثؤملا لماوعلا ديدحتل رادحنالا ليلحت

‏.ةيعونلا تانايبلل ىوتحملا ليلحت

‏.نيسحتلا صرفو ملألا طاقن ديدحت

‏.ةيجيتارتسا تارارق ذاختال جئاتنلا ريسفت

‏.ءادألا تارشؤمل (‏Dashboards‏) تامولعم تاحول ءاشنإ



‏ءالمعلا اضرل (‏KPIs‏) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم :ةعبارلا ةدحولا

‏.اهتيمهأو ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم فيرعت

‏.عبتتلاو سايقلل ةلباق ةيسيئر ءادأ تارشؤم ميمصت

‏.لمعلا فادهأب ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم طبر

‏.تافارحنالا ديدحتو ءادألا ةبقارم

‏.اضرلاب ةقلعتملا ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم ىلع ةلثمأ

‏.اهيلع بلغتلا ةيفيكو ءادألا تارشؤم سايق تايدحت

‏.رمتسم لكشب ءادألا تارشؤم نيسحت

مهتبرجتو ءالمعلا اضر نيسحت تايجيتارتسا :ةسماخلا ةدحولا

‏.اضرلا تانايب ىلإ ةدنتسم تايجيتارتسا ريوطت

‏.ةصلختسملا ىؤرلا ىلع ًءانب ليمعلا ةلحر نيسحت

‏.ليمعلا ةبرجت زيزعت يف ايجولونكتلا رود

‏.نيديؤم ىلإ نيضارلا ريغ ءالمعلا ليوحتل ةيلاعفب ىواكشلا ةرادإ

‏.ةسسؤملا لخاد ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث ءانب

‏.اضرلا نيسحتل (‏ROI‏) رامثتسالا ىلع دئاعلا سايق

‏.ةيلمع تاقيبطتو ةلاح تاسارد

‏: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

؟ةمادتسمو ةيقابتسا لولح وحن هجوتو اضرلا مدعل ةيرذجلا بابسألا نع‏ اًضيأ فشكت لب ،ةيباجيإلا تاباجتسالا طقف سيقت ال ءالمعلا اضرل ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم نأ نمضت نأ ةسسؤملل نكمي فيك



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.لاجملا اذه يف زيمتلل ىعسي صصختم يأل اًميق‏ اًرامثتسا اهلعجي امم ،ةمدقملا تامولعملا ةيلومشو ةقد نمضي مراص يميداكأ روظنم ميدقت عم ،تاعانصلاو تاعاطقلا فلتخمل‏ اًمئالم نوكيل ةيانعب ىوتحملا ميمصت متي .ءالولا ةدايزو ليمعلا ةبرجت نيسحتل ذيفنتلل ةلباق تايجيتارتسا ىلإ ىؤرلا هذه ةمجرت‏ ةيفيكو تانايبلا نم ةميقلا ىؤرلا صالختسا ةيفيك ىلع زكرن ،كلذ نم ًالدبو ،تاصنملاو تاودألا دادعت درجم نع دعتبن .ءالمعلا‏ اضرب ةقلعتملا تالكشملل ةركتبم لولح ريوطت ىلع مهدعاسيو ةدقعملا ميهافملل مهمهف ززعي امم ،مهلمع ةئيب يف ةرشابم ةبستكملا‏ ميهافملا قيبطت نم نيكراشملا نكمت يتلا ةيعقاولا ةلاحلا تاساردو ةيلمعلا ةلثمألا ىلع ءوضلا طلسن .ةيعانصلا تاسرامملا‏ لضفأو ةيميداكألا ثاحبألا ثدحأ ىلع ةينبم ةقيمع ىؤر مدقت ةرودلا هذه نإف ،ةنيعم تاودأ مادختسا وأ ةيرظنلا بناوجلا ىلع‏ طقف زكرت يتلا تارودلا نم ديدعلل اًفالخ .مهتاسسؤم يف سوملم ريثأت قيقحتل ةمزاللا تاودألاو ةفرعملاب نيكراشملا ديوزت ىلع‏ زيكرتلا عم ،ةيسيئرلا ءادألا تارشؤمو ءالمعلا اضر ليلحتو سايق لوانت يف يلمعلاو لماشلا اهجهنب ةيبيردتلا ةرودلا هذه زيمتت


