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‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

يليغشتلا زيمتلا نأ ،ةيسفانتلاو ةيجيتارتسالا لاجم يف نييميداكألا زربأ دحأ ،(‏Michael Porter‏) رتروب‏ لكيام ىري .ةيقوسلا ةصحلا ةدايزو ءالمعلا ءالو ءانب يف مهاسي امم ،مهتاعقوت قوفت ةيئانثتسا ةميق ميدقتو ،ةريغتملا مهتاجايتحا‏ مهفو ،ءالمعلا عم ةيوق تاقالع ءانب تايجيتارتسا ىلع زكرتس امك .فيلاكتلا ضفخو ةيليغشتلا ةيجاتنإلا زيزعتل ةركتبم‏ لولح قيبطتو ،فعضلا طاقن ديدحتو ،ةيلاحلا تايلمعلا ليلحت ةيفيك ًاليصفت ةرودلا لوانتتس .ةيراجتلا تايلمعلا نيسحتو ،(‏CRM‏)‏‏ ءالمعلا تاقالع ةرادإو ،lean six sigma‏ ،ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ تالاجم يف ةيملاعلا تاسرامملاو تايرظنلا ثدحأ ىلإ ةرودلا‏ دنتست .ليوطلا ىدملا ىلع مادتسملا ومنلا قيقحت ىلإ ًالوصو ،رمتسم لكشب ليمعلا ةبرجت نيسحتو ،ىوصقلا ةيليغشتلا ةءافكلا‏ نمضت ةروطتم تايجيتارتسا ينبتل ةمزاللا تاراهملاو فراعملاب نيكراشملا ديوزتل ةممصم ‏BIG BEN Training Center‏ نم ةلماشلا ةيبيردتلا ةرودلا هذه .مويلا ةيسفانتلا لامعألا ةئيب يف حاجنلا رهوج ءالمعلا اضرو يليغشتلا زيمتلا قيقحت ةلحر دعُت

‏.ءالمعلا اضر ىلع زكرت ةيميظنت ةفاقث ءانب‏ ةيفيكو ،رارقلا ذاختا نيسحتل تانايبلا مادختسا ةيفيكو ،ةيليغشتلا تايلمعلا بناوج عيمج يف راكتبالاو ةدوجلا جمد ةيفيك لوح ةقيمع‏ ىؤر بستكتس ،ةرودلا هذه لالخ نم .لماشلا اهجهن لالخ نم هخيسرتل ةرودلا ىعست ام اذهو ،ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحتل‏ ةيساسأ ةزيكر دعي

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.تايلمعلا وريدم

‏.ةدوجلا وريدم

‏.ءالمعلا ةمدخ وريدم

‏.ماسقألا ءاسؤرو نوفرشملا

‏.تايلمعلا نيسحت يف نوصصختملا

‏.لامعألا داور

‏.ءالمعلا اضرو ةيليغشتلا ةءافكلا زيزعتب نومتهملا

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.ةيلاملاو ةيفرصملا تامدخلا

‏.ةيحصلا ةياعرلا

‏.عينصتلا

‏.ةئزجتلا

‏.تالاصتالا

‏.دادمإلا لسالسو ةيتسجوللا تامدخلا

‏.ةيموكحلا هبش تائيهلاو يموكحلا عاطقلا

‏.ميلعتلا



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.تايلمعلا ةرادإ

‏.ءالمعلا ةمدخ

‏.ةدوجلا ةرادإ

‏.قيوستلاو تاعيبملا

‏.ةيرشبلا دراوملا

‏.ريوطتلاو ثحبلا

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

‏.ةيليغشتلا ةءافكلا يف نيسحتلا تالاجم ديدحتو ةيلاحلا تايلمعلا ليلحت

‏.ةدوجلا نيسحتو ردهلا ضفخل ‏Lean Six Sigma‏ ئدابم قيبطت

‏.مهئالوو ءالمعلا اضر زيزعتل ةلاعف تايجيتارتسا ريوطت

‏.ءالمعلا اضرو يليغشتلا ءادألا سايقل ةيسيئرلا تارشؤملاو تانايبلا مادختسا

‏.ءالمعلا ةبرجت نيسحتل جمارب ذيفنتو ميمصت

‏.ةمدخلا يف زيمتلا ىلع زكرت ةيسسؤم ةفاقث ءانب

‏.نيسحتلا تاردابم حاجن نامضل ةيلعافب رييغتلا ةرادإ

‏.ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ يف تاسرامملا لضفأ قيبطت

‏.اهل ةركتبم لولح عضوو ةيليغشتلا تايدحتلا ديدحت

‏.ةمظنملل يلاملا ءادألا ىلع تايلمعلا نيسحت رثأ سايق

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.ءالمعلا تاقالع ةرادإو تايلمعلا نيسحت تالاجم يف ةيلمع ةربخل نيكراشملا باستكا نمضي امم‏ ،تالكشملا لح تاراهم ريوطتو يدقنلا ريكفتلا زيزعتل ةطشنألا ميمصت متي .ليمعلا ةبرجت نيسحتو ةيليغشتلا ةءافكلا قيقحتل مهلمع‏ تائيب يف اًروف اهقيبطت مهنكمي ةيلمع تاودأب نيكراشملا ديوزت ىلإ ةيجهنملا هذه فدهت .رمتسملا نيسحتلا وحن نيكراشملا هيجوتو‏ ءادألا مييقتل ةيعامجو ةيدرف ةعجار ةيذغت ريفوت متيس .ةدقعملا ميهافملا حيضوتو مهفلا قيمعتل ةلئسألا حرطو ةحوتفملا تاشاقنلا‏ عيجشت متيس .نيكراشملا نيب تاربخلا لدابتو يعامجلا لمعلا زيزعت ىلإ فدهت ةيلمع نيرامتو ةيعامج لمع شرو ةرودلا لمشتس‏ ،كلذ ىلإ ةفاضإلاب .ةبسانملا لولحلا قيبطتو ةيقيقحلا لامعألا تايدحت ليلحت نم نيكراشملا نيكمتل ةيعقاولا ةلاحلا تاسارد‏ نم ديدعلا مادختسا متيس .لاجملا اذه يف تاروطتلا ثدحأو ةيساسألا ميهافملا ىلع زيكرتلا عم ،ءالمعلا اضرو يليغشتلا زيمتلا‏ يف ءاربخ اهمدقي يتلا ةيلعافتلا تارضاحملا نم اًجيزم ةيجهنملا نمضتت .نيكراشملل ةدافتسا ىصقأ نامضل ،يلمعلا قيبطتلاو‏ ةيرظنلا ةفرعملا نيب عمجلا ىلع زكرت ،ةلماشو ةيلعافت ةيبيردت ةيجهنم ةرودلا هذه يف ‏BIG BEN Training Center‏ دمتعي



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

ءالمعلا اضرو يليغشتلا زيمتلا تايساسأ :ىلوألا ةدحولا

‏.ةيمهألاو موهفملا :يليغشتلا زيمتلا ىلإ ةمدقم

‏.ءالمعلا اضرب يليغشتلا زيمتلا ةقالع

‏.(‏TQM‏) ةلماشلا ةدوجلا ةرادإ ئدابم

‏.لامكلا ،بحسلا ،ةميقلا قفدت ،ةميقلا :‏Lean‏ ميهافم

‏.ريغتلاو بويعلا ضفخ ىلع زيكرتلا :‏Six Sigma‏ ميهافم

‏.يليغشتلا زيمتلا قيقحت يف ةدايقلا رود

‏.تايلمعلا ىلع اهريثأتو ةيميظنتلا ةئيبلا ليلحت

تايلمعلا نيسحتو ليلحت :ةيناثلا ةدحولا

‏.(‏Process Mapping‏) تايلمعلا طئارخ مسر

‏.وتيراب ليلحت ،رثألاو ببسلا تاططخم :تايلمعلا ليلحت تاودأ

‏.(‏Waste Identification‏) تايلمعلا يف ردهلا ديدحت

‏.لمعلا ةئيب نيسحتل ‏S‏5 ئدابم قيبطت

‏.(‏Value Stream Mapping‏) ةميقلا قفدت نيسحت

‏.(‏KPIs‏) ةيسيئرلا تارشؤملاو يليغشتلا ءادألا ةرادإ

‏.نيسحتلا يف اهرودو تايلمعلا ةتمتأ

ءالمعلا اضر تايجيتارتسا :ةثلاثلا ةدحولا

‏.ءالمعلا تاعقوتو تاجايتحا مهف

‏.ةيسيئرلا لاصتالا طاقنو ليمعلا ةلحر ديدحت

‏.(‏NPS‏) جورملا طاقن يفاص ،تانايبتسا :ءالمعلا اضر سايق

‏.ةيلعافب ءالمعلا ىواكش ةرادإ

‏.مهب ظافتحالا جماربو ءالمعلا ءالو ءانب

‏.(‏Customer Personalization‏) ليمعلا ةبرجت صيصخت

‏.يلاملا ءادألا ىلع ليمعلا ةبرجت رثأ



رمتسملا نيسحتلل ةمدقتملا تاودألا قيبطت :ةعبارلا ةدحولا

‏.نيسحتلا عيراشم يف ‏DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control)‎‏ قيبطت

‏.(‏Statistical Process Control‏) تايلمعلا يف مكحتلل ءاصحإلا تاودأ

‏.ةيليغشتلا تايلمعلا يف رطاخملا ةرادإ

‏.ةيليغشتلا تايلمعلا يف راكتبالا

‏.‏ISO 9001‎‏ :ةدوجلا ةرادإ مظن

‏.ءالمعلا اضر زيزعتل دادمإلا ةلسلس نيسحت

‏.يليغشتلا زيمتلا معد يف ايجولونكتلا رود

ةلاعفلا ةدايقلاو زيمتلا ةفاقث ءانب :ةسماخلا ةدحولا

‏.زيمتلا زيزعت يف اهرودو ةيليوحتلا ةدايقلا

‏.مهزيفحتو نيفظوملا نيكمت

‏.نيسحتلاو رمتسملا ملعتلا ةفاقث ءانب

‏.حاجنب يميظنتلا رييغتلا ةرادإ

‏.نيسحتلا تاردابم يف لاعفلا لصاوتلا

‏.يليغشتلا زيمتلا يف ةمادتسالا

‏.ةيعامتجالا ةيلوؤسملاو لمعلا تايقالخأ

‏: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

؟ةحاتملا تاينقتلاو ءالمعلا تاليضفت يف ةعيرسلا تاريغتلا لظ يف ةصاخ ،تاعقوتلا زواجتت ةيئانثتسا‏ ليمع ةبرجت ميدقت يف رارمتسالا عم ،فيلاكتلا ليلقتو ىوصقلا ةيليغشتلا ةءافكلا قيقحت نيب نزاوت نأ تامظنملل نكمي فيك



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.يدايقلا مازتلالاو ةيميظنتلا‏ ةفاقثلا نم أدبي مادتسملا رييغتلا نأ ‏BIG BEN Training Center‏ كردي ثيح ،ةرودلا هذه زيمي ةلاعفلا ةدايقلاو زيمتلا ةفاقث‏ ءانب ىلع زيكرتلا نأ امك .ةيلعافب اهذيفنتل ةمزاللا تاراهملا اًضيأ نونقتي لب ،بسحف ةفرعملا نوبستكي ال نيكراشملا نأ نمضي‏ امم ،ةيلمعلا تاقيبطتلاو ةمدقتملا ةيرظنلا ميهافملا نيب قيقد نزاوتب ىوتحملا زيمتي .رمتسملا نيسحتلا ةلجع عفدل تاليلحتلاو‏ تانايبلا مادختسا ةيفيكو ،ةيئاهنلا ليمعلا ةبرجت ىلع تايلمعلا يف نيسحت لك ريثأت ةيفيك مهف نم نوكراشملا نكمتيس .ةيرظن تاودأ‏ درجم سيلو ةيملاعلا تاسرامملا لضفأ ىلإ ةدنتسم ،ةفلتخملا لمعلا تائيب يف يروفلا قيبطتلل ةلباق ةيلمع ىؤر ميدقت ىلع ةرودلا‏ زكرت .ةلماكتم لولح قيبطتو ةريبكلا ةروصلا ةيؤر نم نيكراشملا نكمي امم ،ليمعلا ةبرجتو تايلمعلا نيسحت نيب طبري اًيلمع‏ اًجهن ةرودلا هذه مدقت ،طقف دحاو بناج ىلع زكرت يتلا تارودلا فالخب .مادتسملا حاجنلا قيقحت ةيفيكل ةلماكتم ةيؤر نيكراشملل‏ رفوي امم ،دحاو راطإ يف ءالمعلا اضرو يليغشتلا زيمتلا يموهفم جمد ىلع قمعتملاو لماشلا اهزيكرتب ةرودلا هذه زيمتت


