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‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

BIG BEN ‎Training‏ مدقي .يقيبطت ملعك ءالمعلا ةبرجت مهف سسأ ءاسرإ يف ريبك لكشب مهاس يذلا ،(‏Donald Patterson‏) نوسرتاب‏ دلانود روسيفوربلا لثم لاجملا اذه يف ركفلا داور لامعأ نم اهئدابم ةرودلا هذه مهلتست .ءالمعلا اضر قيقحتل تاسرامملا‏ لضفأ قيبطتو ،نيسحتلا صرف ديدحتو ،ليمعلا ةلحر يف ةفلتخملا لاصتالا طاقن ليلحت ةيفيك نوكراشملا ملعتيس .ةيوق ءالو جمارب‏ ءانب ىلإ اًلوصو مهتاعقوتو مهتاجايتحا مهف نم اًءدب ،ءالمعلا تاقالع ةرادإ ميهافم قمعأ يف صوغنس .ةيراجتلا ةمالعلل ءارفس‏ ىلإ مهليوحتو ءالمعلا ةلحر زيزعتل ةلاعف تايجيتارتسا ذيفنتو ميمصتل ةمزاللا تاودألاو ةفرعملاب نيكراشملا ديوزت ىلع ‏BIG BEN Training ‎Center‏ اهمدقي يتلا ةلماشلا ةيبيردتلا ةرودلا هذه زكرت .رارمتساب ةريغتملا قاوسألا يف ومنلاو ءاقبلل ةرورض‏ تحبصأ لب ،ةيسفانت ةزيم درجم دعت مل يهو ،ثيدح يراجت لمع يأ حاجن يف ةيوازلا رجح ةزيمتملا ءالمعلا ةبرجت دعُت

Center‏.مويلا لامعألا ملاع يف قوفتلا حاتفم وه ليمعلا اضر تايكيمانيد مهف نأب نمؤن .مادتسم‏ ومن قيقحتو اهئالمع عم دمألا ةليوط تاقالع ءانب نم تاكرشلا نيكمتل ،ةيقيبطتو ةيلمع ةيجهنمب ةرودلا هذه ‏

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.ءالمعلا ةبرجت ءاردم

‏.قيوستلا ءاردم

‏.تاعيبملا ءاردم

‏.ءالمعلا ةمدخ ءاردم

‏.نويراجتلا نوللحملا

‏.لامعألا داور

‏.تاجتنملا ريوطت ويئاصخأ

‏.تايلمعلا ءاردم

‏.لامعألا وراشتسم

‏.ءالمعلا اضر نع نولوؤسملا نوفظوملا

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.كونبلاو ةيلاملا تامدخلا

‏.ةينورتكلإلا ةراجتلاو ةئزجتلا

‏.ةينقتلاو تالاصتالا

‏.تايفشتسملاو ةيحصلا ةياعرلا

‏.ةحايسلاو ةفايضلا

‏.ةيموكحلا هبش تاهجلاو يموكحلا عاطقلا

‏.بيردتلاو ميلعتلا

‏.نحشلاو ةيتسجوللا تامدخلا

‏.تاءاشنإلاو تاراقعلا

‏.رايغلا عطقو تارايسلا

‏.مالعإلاو هيفرتلا

‏.ةيليوحتلا تاعانصلا



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.ءالمعلا ةبرجت ةرادإ

‏.يمقرلا قيوستلا ةرادإ

‏.عيزوتلاو تاعيبملا ةرادإ

‏.ينفلا معدلاو ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

‏.لاثتمالاو ةدوجلا ةرادإ

‏.لامعألا ريوطت ةرادإ

‏.(ءالمعلا ىلع سكعنت يتلا فظوملا ةبرجت نيسحتل) ةيرشبلا دراوملا ةرادإ

‏.ريوطتلاو ثحبلاو راكتبالا ةرادإ

‏.(‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإ

‏.تانايبلاو تاليلحتلا

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

‏.ءالمعلا ةلحر نيسحتل ةلماكتم تايجيتارتسا ميمصت

‏.نيسحتلا صرفو ملألا طاقن ديدحتل ءالمعلا تانايب ليلحت

‏.مهئالوو ءالمعلا اضر سايق تاودأ قيبطت

‏.ءالمعلاب ظافتحالا ززعت ةلاعف ءالو جمارب ءانب

‏.ةيلاعفب ءالمعلا ىواكش عم لماعتلاو تاعقوتلا ةرادإ

‏.ةمظنملا لخاد ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث ريوطت

‏.ءالمعلا تالعافت نيسحتل ايجولونكتلا نم ةدافتسالا

‏.ءالمعلا ةبرجت تاردابم نم رامثتسالا ىلع دئاعلا سايق

‏.لاصتالا طاقن فلتخم يف ليمعلا اضر زيزعتل لولح راكتبا

‏.ذيفنتلل ةلباق تاءارجإ ىلإ ىؤرلا ليوحتل لمع ططخ ءانب

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.مهتاسسؤم يف ءالمعلا ةبرجت‏ نيسحتل ذيفنتلل ةلباق لمع ططخ ريوطت نم نيكراشملا نيكمتل ةيلمع تاقيبطتو حوتفم راوح تاسلج لمشتل دتمت لب ،يرظنلا‏ بناجلا ىلع ةيجهنملا رصتقت ال .ةرودلا ءاهتنا دعب ةرشابم قيبطتلل ةلباق ةيلمع ةربخل مهباستكا نمضي امم ،مهتاسسؤم وأ‏ ةصاخلا مهعيراشم ىلع ةبستكملا ميهافملا قيبطت ىلع نيكراشملا عيجشت متيس .رمتسملا ملعتلا زيزعتل ةيعامجلاو ةيدرفلا ةعجارلا‏ ةيذغتلاو ،تالكشملا لحل يعامجلا لمعلاو ،ةيلعافتلا تارضاحملا كلذ يف امب ،ةيميلعتلا بيلاسألا ثدحأ مادختساب ةرودلا هذه‏ ‏BIG BEN Training Center‏ مدقي .ءالمعلا ةبرجت تايدحت عم لماعتلا يف مهتاراهم ريوطتل ةيقيقح تاهويرانيس يف نيبردتملا‏ عضت يتلا ةاكاحملا نيرامت ىلع زيكرتلا متي .نيكراشملا نيب ىؤرلاو تاربخلا لدابت ىلع عجشت ةيعامج تاشقانمو ينهذ‏ فصع تاسلج ىلإ ةفاضإلاب ،تاعانصلا فلتخم نم ةيعقاو ةلاح تاساردو ،ةيقيبطت لمع شرو ةيجهنملا نمضتت .نيكراشملل‏ ةدافتسا ىصقأ نامضل يلمعلا قيبطتلاو ةيرظنلا ةفرعملا نيب جزملا ىلع زكترت ،ةلماشو ةيلعافت ةيجهنم ةيبيردتلا ةرودلا هذه عبتت



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

‏.ءالمعلا ةبرجت رهوج مهف :ىلوألا ةدحولا

‏.ةيسفانتلا اهتيمهأو ءالمعلا ةبرجت موهفم ىلإ ةمدقم

‏.ءالمعلا ةبرجتو ءالمعلا ةمدخ نيب قرفلا

‏.ةيسيئرلا لاصتالا طاقنو ليمعلا ةلحر لحارم

‏.اهتيبلت ةيفيكو ةريغتملا ءالمعلا تاعقوت

‏.تاودألاو سيياقملا :ءالمعلا اضر سايق

‏.ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث وحن لوحتلا

‏.ومنلاو ليمعلا ءالو ىلع ءالمعلا ةبرجت رثأ

‏.ملألا طاقن ديدحتو ليمعلا ةلحر ليلحت :ةيناثلا ةدحولا

‏.(‏Customer Journey Mapping‏) ليمعلا ةلحر طئارخ مسر

‏.ءالمعلا تالعافت نع تانايبلا عمج تاودأ

‏.ليمعلا ةلحر يف صرفلاو ملألا طاقن ليلحت

‏.ليمعلا ةبرجت ىلع رثؤت يتلا ةمساحلا تاظحللا ديدحت

‏.ءالمعلا ىؤر عمجل تالباقملاو تانايبتسالا مادختسا

‏.ةبرجتلا زيزعتل تاقيلعتلاو رعاشملا ليلحت

‏.ةلحرلا لحارم نم ةلحرم لك نيسحتل تايجيتارتسا ميمصت

‏.ةزيمتملا ءالمعلا ةبرجت تايجيتارتسا ميمصت :ةثلاثلا ةدحولا

‏.ةيباجيإلا ليمعلا ةبرجت ميمصت ئدابم

‏.ءالمعلا تالكشمل ةيعادبإ لولح راكتبا

‏.ةفلتخملا ءالمعلا تاجايتحا ةيبلتل ةبرجتلا صيصخت

‏.ءالمعلا ةبرجت زيزعت يف ايجولونكتلا رود

‏.ليمعلا اضرو ةءافكلا نيسحتل تايلمعلا ةتمتأ

‏.ةلاعفلا ءالمعلا ءالو جمارب ءانب

‏.ءالمعلا عم لاعفلا لصاوتلا تايجيتارتسا



‏.ءالمعلا ةبرجت ءادأ ليلحتو سايق :ةعبارلا ةدحولا

‏.(‏KPIs‏) ءالمعلا ةبرجت ءادأل ةيسيئرلا سيياقملا

‏.(‏CSAT‏) ءالمعلا اضر تارشؤمو (‏NPS‏) جورملا طاقن يفاص

‏.(‏CLV‏) ليمعلا رمع ةميقو (‏Churn Rate‏) رييغتلا لدعم

‏.ىؤرلاو تاهاجتالا فاشتكال تانايبلا ليلحت

‏.ءالمعلا ةبرجت ءادأل ةيرود ريراقت دادعإ

‏.ءالمعلا كولسب ؤبنتلل تاليلحتلا مادختسا

‏.جئاتنلاو تانايبلا ىلع ًءانب رمتسم نيسحت

‏.رييغتلا ةرادإو ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث ءانب :ةسماخلا ةدحولا

‏.ءالمعلا ةبرجت ةفاقث زيزعت يف ةدايقلا رود

‏.ةزيمتم ةمدخ ميدقتل نيفظوملا نيكمتو بيردت

‏.صرف ىلإ تايدحتلا ليوحتو ءالمعلا ىواكش ةرادإ

‏.ليمعلا اضر ىلع زكرت لمع قرف ءانب

‏.ءالمعلا ىلع اهرثأو فظوملا ةبرجت نيسحتو سايق

‏.اهيلع بلغتلا ةيفيكو ءالمعلا ةبرجت تايجيتارتسا قيبطت يف ةعئاشلا تايدحتلا

‏.هملعت مت ام قيبطتل لمع ةطخ عضو

‏: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

؟ةيلاثم نزاوت ةطقن كانه لهو ،ةيئانثتسا ءالمع ةبرجت ريفوتو ةيحبرلا اهفادهأ نيب ةنزاوم تاسسؤملل نكمي فيك 



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.لامعألا حاجنو ءالمعلا ءالو يف مادتسمو يقيقح قرف‏ ثادحإ ىلع نيرداق ةداق جيرخت ىلإ فدهن .مهتاسسؤم لخاد ءالمعلا ةبرجت لاجم يف اًداور اوحبصي نأ نم نيكراشملا نيكمتل‏ ،ءالمعلا ةمدخ لوح ةيديلقتلا ميهافملا يدحتو يدقنلا ريكفتلا ىلع عجشت ةرودلا نإف ،كلذ ىلإ ةفاضإلاب .لعافتلا نيسحتل ةمخضلا‏ تانايبلا مادختسا ةيفيكو ،ليمعلل ةيفطاعلا ةلحرلا ميمصتو ،رعاشملا ليلحت لثم ةمدقتم ميهافمل هتيطغتب ىوتحملا زيمتي .مهتاسسؤمل‏ ةصصخم لمع ططخ ءانب نيبردتملل حيتت ةتبثم لمع جذامنو ،ةركتبم تايجيتارتساو ،قيبطتلل ةلباق تاودأ ريفوت لالخ نم‏ كلذ نم دعبأ بهذن لب ،تامولعملا ميدقتب يفتكن ال .ةزيمتملا ءالمعلا ةبرجت ءانب نف تنقتأ اًيملاع ةدئار تاكرش نم ةيلمع ةلثمأ عم‏ ،ةيعقاولا ةربخلا ىلع ةمئاق ىؤر ميدقت ىلع زكرن .مهلمع تائيب يف اًروف ميهافملا قيبطت ىلع ةردقو قيمع مهف باستكا نيكراشملل‏ نمضي امم ،ةرشابملا ةيلمعلا تاقيبطتلاو ةيميداكألا تايرظنلا ثدحأ نيب عمجي يذلا يلومشلا اهجهنمب ةيبيردتلا ةرودلا هذه زيمتت


