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‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

عيبلا دعب ام تامدخ جمارب ذيفنتو‏ ميمصتل ةمزاللا فراعملاو تاودألاب نيكراشملا ديوزت ىلإ ةرودلا فدهت .يقابتسالا معدلا ميدقتو تالكشملا لح يف مهتاراهم‏ ريوطت ىلإ ةفاضإلاب ،ءالمعلا عم لعافتلا نيسحتل ايجولونكتلا مادختسا ةيفيكو ،صرف ىلإ تايدحتلا ليوحت ةيفيك نوكراشملا‏ ملعتي .قيوستلا ةرادإو كلهتسملا كولس تايرظن يف ةميق تاماهسإ مدق يذلا ،(‏Jagdish N. Sheth‏) ثيش .نإ شيدغاج‏ روسيفوربلا لثم لاجملا اذه يف ركفلا داور لامعأ نم مهلتسيو ،عيبلا دعب ام تامدخو ءالمعلا تاقالع ةرادإ لاجم يف تاساردلاو‏ ثاحبألا ثدحأ ىلإ ىوتحملا دنتسي .ءالولاو اضرلا زيزعتل ةفلتخملا لاصتالا طاقن ليعفت ةيفيكو ليمعلا ةايح ةرودل قيمع مهف‏ ىلع زيكرتلا عم ،ةقفصلا مامتإ درجم زواجتت ةيئانثتسا ءالمع ةبرجت ميدقتل ةركتبمو ةثيدح تايجيتارتسا يبيردتلا جمانربلا اذه‏ فشكتسي .دمألا ليوط حاجنلا نامضل اًيفاك تامدخلاو تاجتنملا ميدقت دعي مل ،رارمتساب ءالمعلا تاعقوت ريغتتو ةيمقرلا تاينقتلا‏ ىلع دامتعالا هيف دادزي ملاع يف .يلاحلا يسفانتلا لامعألا دهشم يف مهب ظافتحالا زيزعتو ءالمعلا ءالو ءانبل ةيساسأ ةزيكرك‏ عيبلا دعب ام تامدخ ةيمهأ لوح ةقمعم ىؤر ‏BIG BEN Training Center‏ اهمدقي يتلا ةلماشلا ةيبيردتلا ةرودلا هذه مدقت

‏.ءالمعلا عم ةحبرمو ةمئاد تاقالع قلخل اهزواجتت لب ،بسحف ءالمعلا تاعقوت يبلت ال يتلا

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.ءالمعلا ةمدخ وريدم

‏.ينفلا معدلا قرف وفرشم

‏.ءالمعلا تاقالع ةرادإ ولوؤسم

‏.ءالمعلا ءالو زيزعت يف نوبغارلا تاعيبملاو قيوستلا ويئاصخأ

‏.ةطسوتملاو ةريغصلا تاكرشلا باحصأو لامعألا داور

‏.تايلمعلا وريدم

‏.ةدناسملاو معدلا ماسقأ يف نوفظوملا

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.ةينورتكلإلا ةراجتلاو ةئزجتلا عاطق

‏.تامولعملا ةينقتو تالاصتالا عاطق

‏.ةيلاملا تامدخلاو يفرصملا عاطقلا

‏.ةحايسلاو ةفايضلا عاطق

‏.ةيحصلا ةياعرلا

‏.يراقعلا عاطقلا

‏.ةماعلا تائيهلاو يموكحلا عاطقلا

‏.تارايسلا ةعانص

‏.لقنلاو ةيتسجوللا تامدخلا عاطق

‏.تاقيبطتلا ريوطتو تايجمربلا ةعانص



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

‏.قيوستلا ةرادإ

‏.تاعيبملا ةرادإ

‏.تايلمعلا ةرادإ

‏.ءالمعلا تاقالع ةرادإ

‏.ةدوجلا ةرادإ

‏.(ءالمعلا عم لماعتلاو لصاوتلا تاراهم ىلع نيفظوملا بيردتب ةينعملا ماسقألا ةصاخ) ةيرشبلا دراوملا

‏.(عيبلا دعب ام تاظحالم ىلع ًءانب تاجتنملا نيسحتل) ريوطتلاو ثحبلا مسق

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

‏.ءالمعلا ءالو نمضت عيبلا دعب ام تامدخل ةلماكتم تايجيتارتسا ميمصت

‏.ةيئانثتسا براجت ميدقتو ءالمعلا تاعقوت ةرادإ يف تاسرامملا لضفأ قيبطت

‏.ةمدخلا ةدوج نيسحتل ءالمعلا تانايب ليلحت تاينقتو تاودأ مادختسا

‏.عجارتلا تالدعم نم للقت ةلاعف ءالمعلاب ظافتحا جمارب ريوطت

‏.ةمدخلا نيسحتل صرف ىلإ اهليوحتو ءالمعلا ىواكش عم ةيلاعفب لماعتلا

‏.تالكشملا لحو لصاوتلا تاراهمب عتمتت ءالمعلا ةمدخ يف ةزيمتم لمع قرف ءانب

‏.عيبلا دعب ام تامدخل ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم ليلحتو سايق

‏.ةءافكلا نيسحتل عيبلا دعب ام تامدخ ميدقت يف ةيمقرلا تاينقتلا جمد

‏.لامعألا ومنو ةيحبرلا ىلع ءالمعلا ءالول يداصتقالا ريثأتلا مهف

‏.مهتاسسؤم يف عيبلا دعب ام ةمدخ نيسحتل ةيذيفنت لمع ططخ ريوطت

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.مهلمع تائيب يف اًروف هوملعت ام قيبطتل ةمزاللا ةفرعملاو ةقثلاب نيكراشملا ديوزت ىلإ‏ ةيجهنملا هذه فدهت .لاجملا اذه يف تاروطتلا ثدحأل بكاوم ىوتحملا نأ نامضل اهميهافمو ثحبلا تاكرحم مادختسا متي .عيبلا‏ دعب ام ةبرجت نيسحت يف اهقيبطتو ءالمعلا تانايب ليلحت ىلع ةردقلا زيزعت ىلإ ةفاضإلاب ،تالكشملا لح تاراهمو يدقنلا ريكفتلا‏ ريوطت ىلع ةيجهنملا زكرت .ءادألا نيسحتو ملعتلا زيزعتل ءاربخلا نيبردملا نم ةرمتسمو ةءانب ةعجار ةيذغت ريفوت متي .عيبلا‏ دعب ام تامدخل ةيلمع تايجيتارتسا ريوطتو ةددحم تالكشم لح ىلع ةريغص تاعومجم يف نوكراشملا لمعي ثيح ،ةبستكملا‏ تاراهملا قيبطتل ةفثكم لمع شروو ةيلعافت تاسلج صصخُت .ةفلتخملا رظنلا تاهجوو تاربخلا لدابت ىلإ فدهت يتلا ةيعامجلا‏ تاشقانملا لالخ نم ةلاعفلا ةكراشملا ىلع نيكراشملا عيجشت متي .ةيلمعلا تايدحتلاب يرظنلا ىوتحملا طبرل ةيلحمو ةيملاع تاكرش‏ نم ةيعقاو ةلاح تاسارد اهيلت ،ةيساسألا ميهافملا حرشت ةيرظن ةمدقمب ةدحو لك أدبت .نيكراشملل ةدافتسا ىصقأ نامضل يلمعلا‏ قيبطتلاو ةيرظنلا نيب عمجت ،ةلماشو ةيلعافت ةيميلعت ةيجهنم ىلع ةيبيردتلا ةرودلا هذه يف ‏BIG BEN Training Center‏ دمتعي



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

ةيجيتارتسالا اهتيمهأو عيبلا دعب ام تامدخ تايساسأ :ىلوألا ةدحولا

‏.ءالولا ءانب يف اهرودو عيبلا دعب ام تامدخل ةيساسألا ميهافملا

‏.ليمعلا ةبرجت ىلع زيكرتلا ىلإ جتنملا ىلع زيكرتلا نم لوحتلا

‏.ومنلاو ةيحبرلا ىلع عيبلا دعب ام تامدخل يداصتقالا ريثأتلا

‏.ةلحرم لك ةيمهأو ليمعلا ةايح ةرود تانوكم

‏.عيبلا دعب ام تامدخو ينفلا معدلاو ءالمعلا ةمدخ نيب قرفلا

‏.ةمدخلا نيسحت يف ءالمعلا نم ةعجارلا ةيذغتلا ةيمهأ

‏.ةيلاحلا عيبلا دعب ام تامدخ يف فعضلا طاقن ديدحتل ةيلوألا تاليلحتلا

مهب ظافتحالاو ءالمعلا ءالو ءانب تايجيتارتسا :ةيناثلا ةدحولا

‏.ةريغتملا مهتاعقوتو ءالمعلا تاجايتحا مهف

‏.ءالمعلاب ظافتحالا ززعت ةلاعف ءالو جمارب ميمصت

‏.نيديؤم ىلإ مهليوحتو نيضارلا ريغ ءالمعلا عم لماعتلا تايجيتارتسا

‏.ءالمعلا عم لاعفلاو رمتسملا لصاوتلا ةيمهأ

‏.ةقثلا لالخ نم ءالمعلا عم دمألا ةليوط تاقالع ءانب

‏.ليمعلا ةبرجت زيزعت يف صيصختلا رود

‏.ءالمعلا ءالو ءانب يف ةحجان تالاح ةسارد

‏عيبلا دعب ام تامدخ قايس يف (‏CX‏) ءالمعلا ةبرجت ةرادإ :ةثلاثلا ةدحولا

‏.اهسايق ةيفيكو ءالمعلا ةبرجت موهفم

‏.عيبلا دعب ءالمعلل ةيسيئرلا لاصتالا طاقن ديدحت

‏.عيبلا دعب ام تامدخل ةيلاثملا ليمعلا ةلحر ميمصت

‏.ءالمعلا ةبرجت نيسحتل ايجولونكتلا مادختسا

‏.ةيئانثتسا ءالمع ةبرجت ميدقت يف نيفظوملا رود

‏.ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم سايقو ءالمعلا اضر ليلحت

‏.ةيلاعفب ءالمعلا ىواكش ةجلاعم تايجيتارتسا



عيبلا دعب ام تامدخ يف راكتبالاو ايجولونكتلا :ةعبارلا ةدحولا

‏.ةمدخلا نيسحت يف اهرودو (‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإ مظن

‏.يؤبنتلا معدلا يف يلآلا ملعتلاو يعانطصالا ءاكذلا مادختسا

‏.عيرسلا معدلا ميدقت يف ةيلآلا ةثداحملاو تاتوبورلا

‏.ءالمعلا كولس مهف نيسحتل ةمخضلا تانايبلا ليلحت

‏.ةءافكلا ةدايزل عيبلا دعب ام تامدخ يف تايلمعلا ةتمتأ

‏.اهلماكتو (‏Omnichannel‏) ةددعتملا لاصتالا تاونق

‏.عيبلا دعب ام ةئيب يف ءالمعلا تانايب ةيامحو تامولعملا نمأ

عيبلا دعب ام تامدخ قرف ريوطتو ءادألا سايق :ةسماخلا ةدحولا

‏.عيبلا دعب ام تامدخل (‏KPIs‏) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم ديدحت

‏.مهئالوو ءالمعلا اضر سايق تاينقتو تاودأ

‏.ءالمعلا ةمدخ قرفل ةرمتسم ريوطتو بيردت جمارب ميمصت

‏.ةيباجيإ لمع ةئيب زيزعتو لمعلا قرف زيفحت

‏.عيبلا دعب ام تامدخ ماسقأ يف رييغتلا ةرادإ

‏.ةعجارلا ةيذغتلا ىلع ًءانب ءادألا نيسحتو رمتسملا ملعتلا

‏.عيبلا دعب ام تامدخ نيسحتل لمع ةطخ ةغايص

‏: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

؟نييلبقتسملا ءالمعلا تائم ءالو فيرعت ةداعإل ةصرف ىلإ ليمعلا نم ةدحاولا ىوكشلا ليوحت كتكرشل نكمي فيك



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.مهتاسسؤم لخاد عيبلا دعب ام تامدخ ماسقأ يف لوحتلا ةدايق نم مهنكمت ةيلمع ىؤرو ةنيتم‏ ةيملع سسأب نيبردتملا ديوزتل ىعسن .يويحلا لاجملا اذه يف ةيجيتارتسالا تارارقلا ذاختاو تالكشملا لح ىلع مهتاردق اوروطي‏ نأو ةداملل اًقيمع اًمهف نوكراشملا بستكي نأ ةيعامجلا تاشقانملاو لمعلا شرو لمشت يتلا ةيلعافتلا انتيجهنم نمضت .عيبلا دعب ام‏ تامدخ ةيلاعفو ةءافك زيزعتل اهمادختسا ةيفيكو ،يعانطصالا ءاكذلاو تانايبلا ليلحت لثم ،ةركتبملا تاينقتلاو تاودألا ىلع ةرودلا‏ زكرت ،كلذ ىلإ ةفاضإ .ةعئاشلا ءاطخألا بنجتو نيرخآلا براجت نم ملعتلا نم نيكراشملا نكمي امم ،ةلشافو ةحجان تايجيتارتسا‏ ىلع ءوضلا طلست ةيليصفت ةلاح تاساردو ةيعقاو ةلثمأ مدقن .مهلمع تائيب يف اًروف قيبطتلل ةلباق تاراهمل نيكراشملا‏ باستكا نمضي امم ،ةرشابملا ةيلمعلا تاقيبطتلاو لاجملا اذه يف ركفلا داور نم ةنيصرلا ةيميداكألا تايرظنلا نيب عمجيل ةيانعب‏ ممصم ىوتحملا .يمقرلا رصعلا يف مهب ظافتحالاو ءالمعلا ءالو ءانب يف ةيلبقتسملاو ةيلاحلا تايدحتلا مهف نم نيكراشملا نيكمت‏ ىلع زكرن .ءالمعلا ةمدخل ةيديلقتلا ميهافملا ةزواجتم ،عيبلا دعب ام تامدخل ةقيمعو ةلماش ةيؤر ميدقتب ةيبيردتلا ةرودلا هذه زيمتت


