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‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

نأ ةمدخلا ةدوج لوح هثاحبأ يف (يريب‏ درانويل) ‏Leonard L. Berry‏ قومرملا يميداكألا ىري .ةيئانثتسا ءالمع براجت ميدقتو ،ةيعقاوو ةيقيقح تاعقوت ةرادإل ةيساسأ‏ زئاكرك ةقثلا ءانبو لاعفلا عامتسالا تاينقت ةرودلا لوانتتس .ءالمعلا ءايتسا ىلإ يدؤي يذلا مهفلا ءوس بنجتو لئاسرلا حوضو‏ نامضل ءالمعلا عم لصاوتلا يف تاسرامملا لضفأ اًضيأ فشكتسنس .ةحيرصلاو ةينمضلا تاعقوتلا ديدحتل ءالمعلا كولس ليلحت‏ عم اهجمد ةيفيكو (‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإ ميهافم يف قمعتنس .ءالمعلا ءالو زيزعتل صرف ىلإ تايدحتلا ليوحتو ،ةيلعافب‏ تاعقوتلا هذه ةرادإل ةمزاللا تاودألاو تايجيتارتسالاب نيكراشملا ديوزتل ةممصم ‏BIG BEN Training Center‏ نم ةلماشلا‏ ةيبيردتلا ةرودلا هذه .اًيلعف هيلع لصحي امو هعقوتي ام نيب نيابت كانه نوكي امدنع ليمعلا لمأ ةبيخ أشنت ام اًبلاغ .اهزواجت‏ ىتح وأ اهتيبلت ىلع ةردقلاو ةقيقدلا مهتاعقوت مهف لمشيل دتمي لب ،ةدوجلا ةيلاع تامدخ وأ تاجتنم ميدقت ىلع طقف رصتقي ال ءالمعلا‏ اضر قيقحت نإ .ةمادتسمو ةيوق تاقالع ءانب يف ةيوازلا رجح ءالمعلا تاعقوت ةرادإ دعت ،مويلا عراستملا لامعألا ملاع يف

‏.ءارشلا نع عجارتلا تالدعم ليلقتو يئاهنلا ليمعلا‏ اضر زيزعت يلاتلابو ،تامدخلاو تايلمعلا نيسحتل اهمادختساو ءالمعلا تاظحالم ليلحت ةيفيك لوح ةيلمع ىؤر ةرودلا مدقتس‏ .ءالمعلا ىواكش بنجتو ةزاتمم ةمدخ ميدقت وحن ىلوألا ةوطخلا وه ءالمعلا تاعقوت مهف

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.ءالمعلا ةمدخ ءاردم

‏.تاعيبملا ءاردم

‏.قيوستلا ءاردم

‏.ءالمعلا ةمدخ ويئاصخأ

‏.تاعيبملا يلثمم

‏.تاجتنملا ءاردم

‏.لامعألا باحصأ

‏.نييذيفنتلا ةداقلا

‏.ءالمعلا عم ةرشابم لماعتي صخش يأ

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.كونبلاو ةيلاملا تامدخلا عاطق

‏.ةينورتكلإلا ةراجتلاو ةئزجتلا ةعانص

‏.تالاصتالا عاطق

‏.ةحايسلاو ةفايضلا عاطق

‏.تايجمربلاو تامولعملا ايجولونكت ةعانص

‏.تايفشتسملاو يحصلا عاطقلا

‏.تاراقعلا عاطق

‏.تاراشتسالا تاكرش

‏.اهمكح يف امو ةيموكحلا تائيهلا



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.ءالمعلا ةمدخ مسق

‏.تاعيبملا مسق

‏.قيوستلا مسق

‏.تاجتنملا ةرادإ مسق

‏.تايلمعلا مسق

‏.ةماعلا تاقالعلا مسق

‏.ةيرشبلا دراوملا مسق

‏.ايلعلا ةرادإلاو ةدايقلا

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

‏.ةقدب اهليلحتو ءالمعلا تاعقوت ديدحت

‏.ةيلعافب ءالمعلا تاعقوت ةرادإـل تايجيتارتسا ريوطت

‏.ءالمعلا اضر نيسحت تاينقت قيبطت

‏.لمألا ةبيخ عنمو ةءافكب ءالمعلا ىواكش ةجلاعم

‏.مهئالو زيزعتو ءالمعلا عم ةيوق تاقالع ءانب

‏.ةمدخلا ةدوج نيسحتل ءالمعلا تاظحالم مادختسا

‏.ةزيمتمو ةيباجيإ ءالمع براجت ميمصت

‏.مهتاجايتحاب ؤبنتلاو ءالمعلا كولس مهف

‏.ةيعقاولا ريغ ءالمعلا تاعقوتو ةبعصلا فقاوملا عم لماعتلا

‏.اهليلحتو ءالمعلا اضر تارشؤم سايق

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.ليوطلا ىدملا ىلع مهئالو زيزعتل ءالمعلا عم‏ ةقثلا ءانب ةيفيكو ،قيقحتلل ةلباقو ةيعقاو تاعقوت ةغايص يف اهمادختساو ءالمعلا تانايب ليلحت ةيفيك نوكراشملا ملعتيس .سوملم‏ لكشب ليمعلا ةبرجت نيسحت نم نيكراشملا نيكمتل ،لمعلا ةئيب يف ةرشابم قيبطتلل ةلباقلا تايجيتارتسالاو ةيلمعلا تاقيبطتلا ىلع‏ زيكرتلا متي .ءالمعلا تالكشم لح يف مهتاردق ريوطتو مهئادأ نيسحت ىلع نيكراشملا دعاسي امم ،ءالمزلاو نيبردملا نم ةيروفلا‏ ةعجارلا ةيذغتلا ةيجهنملا نمضتت امك .ةعونتملا ءالمعلا تاعقوت عم لماعتلا يف ناتيساسأ ناتراهم امهو ،طشنلا عامتسالاو لاعفلا‏ لصاوتلا تاراهم ىلع نيكراشملا بيردتل ةفثكم ةيلعافت تاسلج صيصخت متي .ءالمعلا تاعقوت ةرادإ تايدحت ةهجاومل ةركتبم‏ اًلولح نوروطيو مهتاربخ نوكراشملا لدابتي ثيح ،ةحوتفم تاشقانمو ةيقيبطت نيرامت لالخ نم يعامجلا لمعلا عيجشت متي‏ .ةيلمع تاهويرانيس ىلع ةيرظنلا ةفرعملا قيبطت نيكراشملل حيتي امم ،تاعانصلا فلتخم نم ةيعقاو ةلاح تاسارد عم ميهافملا‏ هذه جمد متي .يميظنتلا حاجنلا قيقحت يف ءالمعلا اضر ةيمهأو ءالمعلا تاعقوت ةرادإ ميهافم لمشت ةيوق ةيرظن ةمدقمب ةرودلا أدبت‏ .نيكراشملل ةدافتسا ىصقأ نامضل ةلماشو ةيلعافت ةيجهنم ىلع ةيبيردتلا ةرودلا هذه يف ‏BIG BEN Training Center‏ دمتعي



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

‏.ءالمعلا تاعقوت مهف تايساسأ :ىلوألا ةدحولا

‏.ءالمعلا تاعقوت ةرادإ ةيمهأ لوح ةمدقم

‏.(ةينمضو ةحيرص) اهعاونأو ءالمعلا تاعقوت فيرعت

؟تاعقوتلا نوكتت فيك :ءالمعلا كولس

‏.تاعقوتلا ىلع اهريثأتو ليمعلا ةايح ةرود

‏.ءالمعلا تاجايتحا مهف يف ةيؤبنتلا تاليلحتلا

‏.لمألا ةبيخو ليمعلا اضر تاددحم

‏.ةكردملا ةميقلا لباقم ةعقوتملا ةميقلا

‏.تاعقوتلا ةرادإو ديدحت تايجيتارتسا :ةيناثلا ةدحولا

‏.(تالباقم ،تانايبتسا) ءالمعلا تاظحالم عمج تاينقت

‏.ةنلعملا ريغ تاعقوتلا مهفل تانايبلا ليلحت

‏.قيقحتلل ةلباقو ةيعقاو تاعقوت عضو

‏.تاعقوتلا ديدحت يف لاعفلا لصاوتلا

‏.ةيفافشلاو ةقثلا ءانب تايجيتارتسا

‏.ةعقوتملا جئاتنلاو ةدئازلا دوعولا بنجت

‏.ليمعلا ةلحر طيطخت تاودأ

‏.ءالمعلا ىواكشو لمألا ةبيخ ةجلاعم :ةثلاثلا ةدحولا

‏.لمألا ةبيخ بابسأ مهف

‏.نيئاتسملا ءالمعلا عم فطاعتلاو طشنلا عامتسالا

‏.ةيلعافب تالكشملا لح تاينقت

‏.ةمدخلا نيسحتل صرف ىلإ ىواكشلا ليوحت

‏.ةيبلس ةبرجت دعب ليمعلا ةقث ةداعتسا

‏.ءالمعلا ةمدخ يف تامزألا ةرادإ

‏.ءالمعلا ىواكشل ةعيرسلا ةباجتسالا ةيمهأ



‏.ةيئانثتسا ءالمع ةبرجت ءانب :ةعبارلا ةدحولا

‏.ةزيمتملا ليمعلا ةبرجت ميمصت

‏.اضرلا قيقحت يف ءالمعلا ةمدخ ةفاقث رود

‏.ةيدرفلا تاعقوتلا ةيبلتل تامدخلا صيصخت

‏.ليمعلا ةبرجت نيسحت يف ايجولونكتلا مادختسا

‏.ءالمعلا ةمدخ يف راكتبالا

‏.ءالمعلا اضرل (‏KPIs‏) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم سايق

‏.ءالمعلا ءالوـب ءالمعلا اضر طبر

‏.هريثأتو ءالمعلا ءالو زيزعت :ةسماخلا ةدحولا

‏.مادتسملا ومنلا يف ءالمعلا ءالو ةيمهأ

‏.ءالولا ايازمو ءالمعلا تآفاكم جمارب

‏.ةيساسأ ةيجيتارتساك ءالمعلاب ظافتحالا

‏.تاعيبملا ةدايز يف مهرودو ةيراجتلا ةمالعلا ءارفس

‏.ءالمعلا عم دمألا ةليوط تاقالع ءانب

‏.(‏CLV‏) ليمعلل ةمئادلا ةميقلا سايق

‏.ءالولا زيزعت يف ةعجارلا ةيذغتلا رود

‏: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

؟ليوطلا ىدملا ىلع ةيحبرلاو ةيليغشتلا ةءافكلا ىلع‏ ظافحلا عم ،رارمتساب تاعقوتلا هذه قوفت براجت ميدقتو ةيعقاولا ءالمعلا تاعقوت ديدحت نيب نزاوتلا قيقحت تامظنملل نكمي فيك



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.ءالولا زيزعتو لمألا ةبيخ بنجت يلاتلابو ،اضرلاو ةقثلا زيزعتل‏ ةصرف ىلإ ليمعلا عم لعافت يأ ليوحتل ةمزاللا ةيجيتارتسالاو ةيليلحتلا تاراهملاـب نيكراشملا ديوزتل ةممصم ةرودلا .ليوطلا‏ ىدملا ىلع ءالمعلا ءالو ءانبو لامعألا ومن يف مهاست ةيجيتارتسا ةيسفانت ةزيم ىلإ ةيلعافت ةيلمع درجم نم لوحتت نأ ءالمعلا‏ تاعقوت ةرادإـل نكمي فيك فشكتسنس .تاقالعلا ةرادإو ءالمعلا ةمدخ لاجم يف ثاحبألا ثدحأ ىلع ةينبمو ةقيقد تامولعملا‏ نوكت نأ نمضت ةعبتملا ةيميداكألا ةيجهنملا .ليمعلا اضر نم ديزيو مهفلا ءوس نم للقي يذلا لاعفلا لصاوتلا نف نوكراشملا‏ ملعتيس .ةنماكلا مهتاجايتحا ليلحتو ءالمعلا كولس مهف ىلع كلذ نم ًالدب زكرنو ةنيعم تاودأ ىلع زيكرتلا نع دعتبن .ةيباجيإ‏ ةقيرطب اهليكشت ىتحو مهتاعقوتب ؤبنتلا ةيفيك ميلعتل كلذ زواجتت لب ،ءالمعلل ةباجتسالا ةيفيك ميلعتب يفتكت ال ةرودلا .مهلمع تائيب‏ يف ةرشابم ةبستكملا ميهافملا قيبطت نم نيكراشملا نكمت يتلا ةيعقاولا ةلاحلا تاساردو ةيلمعلا ةلثمألا ىلع زكرن نحن .تايرظنلا‏ درس درجم نم ًالدب ءالمعلا تاعقوت ةرادإ رهوج ىلع زكرت ةيلمع تايجيتارتساو ةقيمع ىؤر ميدقتب ةيبيردتلا ةرودلا هذه زيمتت


