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رفینخلا اللهدبع نب نمحرلادبع .د
يمیداكأو يراشتسا

 تامدخلا میمصت يف ةمدقم
راكتبلااب اھتقلاعو
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تامدخلاب فیرعتلا•
تامدخلا لباقم تاجتنملا•
تامدخلا ىلإ تاجتنملا نم لوحتلا•
تامدخلا تاونق•
تامدخلا ىلإ تاجتنملا نم لوحتلل جذامن•
تامدخلا میمصت خیرات•
تامدخلا میمصت دئاوف•
 میمصتلاو راكتبلااب تامدخلا میمصت ةقلاع•
تامدخلا میمصت ططخمو ةیجھنمل ماع حرش•
تامدخلا میمصت ططخم قاطن•
ةمتاخ•

ضرعلا ةدنجأ
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ةینھملا يتلحر نم تاطّحم

١٢٣٤٥

٢٠١٩

٢٠١٦

٢٠١٠

٢٠٠٧

٢٠٠٢
 ضايرلا يداو ةكرش
)ةفرعلما وروّطم(

ةيمقرلا تاجتنلما ريوطت§
ةرادلما تامدخلا ريفوت§
 لصاوتلا تاودأ ريوطت§

)chatbots(  ةتمتلأاو

دوعس كللما ةعماج

تامولعلما ةينقت ةرادإ§
ريوطتلا قرفو تاجتنلما ةرادإ§
عيراشلما ةرادإ بتكم ةرادإ§
ةينورتكللإلا ةباوبلا قيرف ةرادإ§

ثاحبلأل ريك زكرم

مدختسلما ةبرجت ريوطت§
 سايق تاودأ ريوطت§

ةيكذلا تاقيبطتلل
تابلطتلما ةسدنه§
 يوذل ةدعاسم مظن ريوطت§

تاقاعلإا

تنويدم

ىوتحم ةرادإ مظن§
ةيجمرب ريوطت قرف ةرادإ§
بيو ةمظنأ§

رامثتسلال ةماعلا ةئيهلا

بيو تاقيبطت§
عيراشم ةرادإ§
 طيطخت/رييغت ةرادإ§

يجيتارتسا
ERP دراولما ةرادإ ةمظنأ§
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ریفوتو.ةعلسلليداملاریغریظنلادعُت،قیوستلاوداصتقلاايفةمدخلا
نعاھزّیمیاموھاذھو،ةیكلملاىلإيّدؤیلايداصتقاطاشنكفرّعیةمدخلا
قیرطنعامّإحابرلااققحتيتلاةیلمعلاھّنأبفرعیو.ةیداملاعلسلاریفوت
يفرییغتوأ،ةیداملاھتاكلتمميفرییغتوأ،ھسفنكلھتسملايفرییغتثادحإ
.)ایدیبیكیو(ةسوململاریغھلوصأ

؟ةمدخلا يھام
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؟تامدخلا مأ تاجتنملا

تاجتنملاو علسلا
ةسوملم§
صخشلا اھكلتمی§

تامدخلا
ةسوملم ریغ نوكت دق§
صخشلا اھكلمتی لا§
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تامدخلا طمنل تلوّحتّ ایلاح تاجتنملا نم ریثك•
 يتلا تاجتنملا مظعم لوحتت نأ بیرقلا لبقتسملا يف عقوتی•

يونس وأ يرھش كارتشاب مدّقت تامدخ ىلإ مویلا اھفرعن
لاب ةحار•
لضفأ ةمدخ•

تامدخل لوحتت تاجتنملا

تاجتنم

تامدخ
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تامدخ ىلإ تلوّحت تاجتنم
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تامدخ ىلإ تلوّحت تاجتنم

IaaSلوّحت
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تامدخ ىلإ تلوّحت تاجتنم

Since 2002
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تامدخ ىلإ تلوّحت تاجتنم

لوّحت
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)تارایسلا عاطق( لمعلا جذومن يف رییغتلا
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ّ)ایخیرات كونبلا( تامدخلا تاونق

 فتاھلا
يفرصملا

 تامدخلا
ةیدیربلا

تاكیشلا

 ةرایز
عورفلا
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ّ)ایخیرات كونبلا( تامدخلا تاونق

ةینورتكللإا تامدخلا و عفدلا لئاسو
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تامدخلا تاونق

 تاونق ربع )Chatbots( يعانطصلاا ءاكذلا تاینقت مادختساب ةتمتؤملا تامدخلا
كونبلاتاقیبطتل ةفاضلإاب ،مارغتسنا ،كوبسیف ،رتیوت :ةفلتخملا بیولا
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ریكفتلاتاودأدحأھنأبتامدخلامیمصتفرعی
Design(يعادبلإامیمصتلا Thinking &

Innovation(میمصتططخمءاشنلإفدھیو
Design(تامدخلل blueprint(حضولاحرشی
.تامدخللحرتقملاوأيلاحلا

تامدخلا میمصت
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؟تامدخلا میمصتب متھن اذامل

ءلامعلا تاعقوت فقس عافترا ةینقتلا روطت داصتقلاا طمن ریغت
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؟تامدخلا میمصتب متھن اذامل

80%
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90%

 تاونق رفوت اھنأ دقتعت تاكرش
ءلامعلا تاعقوت عم ةقباطتم

ءلامعلا تاعقوت

ءلامعلا تاعقوت لباقم تاكرشلا تاعقوت

ةوجفلا

Bain CustomerLed ةیحسم ةسارد :ردصملا Growth 
diagnostic questionnaire
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اهميمصت ناكملإاب تامدخلا-

تامدخلا ميمصتل ةيلاح لئاسو رفوتت لا-

 تاداهتجا جاتن يه ةدّيجلا تامدخلا نأ ريثكلا دقتعي-
 ةيصخش

Harvard ةلجم ،كاتسوش ينل*• Business Review، م١٩٨٤ ماع رياني 

تامدخلا میمصت خیرات
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راكتبلاا تاودأ دحأـك تامدخلا میمصت

,01راخو ,+خاد &%$سحت

نیب ءاقتللاا عقاوم ةفرعم للاخ نم
 )touch-points( ةھجلاو لیمعلا
 امو ءاقتلا ةطقن لك ةفرعم للاخ نمو

لیمعلل رھظت لا تایلمع نم اھفلخ

&7 ل5معلا
 فصتنملا ,

)Customer-centric(

يف مھكارشاو لیمعلا تابلطتم مھف
 نم يلاع ردق قیقحتل میمصتلا ةیلمع

ءلامعلا ىضر

ة5لومش ةرظن

 للاخ نم لیمعلا ةلحرل ةیلومش ةرظن
 متی يتلا تاونقلاو قرطلا لك ةفرعم
 ةقیرط رفوی امم لیمعلا ةمدخ اھب

صرفلا عقاوم ةفرعمل ةدیج
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تامدخلا میمصت قرط

ثحEلا

 ةیمكلا يملعلا ثحبلا تاودأ مادختساب
 Qualitative and( ةیعونلاو

quantitative(

روصّتلاو %Iكفتلا

)Ideation(

 ةیلمع يف ةداتعملا قرطلا مادختساب
 design( يعادبلإا ریكفتلا

thinking( عم میمصتلا تایلمعو 
 human-centered( ءلامعلا

approaches(

ةجذمنلا

)prototyping(

 تانیسحتلاو ةدیدجلا راكفلأا رابتخلا
 ةیناكمإ ةفرعمل كلذو عیرس لكشب

 لیمعلا ةبرجت نیسحتل اھتدئافو اھقیبطت
ةمدخلا نیسحتو
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)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم
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)swim lanes( حبسملا تارمم وأ دودح
)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم
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)swim lanes( حبسملا تارمم وأ دودح
)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم

لیمعلا تاءارجإ

 ةلحرملا تاءارجإ
ىلولأا

 فلخ تاءارجلإا
سیلاوكلا

ةدعاسملا تاءارجلإا
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)swim lanes( حبسملا تارمم وأ دودح
)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم

لیمعلا تاءارجإ

 ةلحرملا تاءارجإ
ىلولأا

 فلخ تاءارجلإا
سیلاوكلا

ةدعاسملا تاءارجلإا

لیمعلا ىدل ةیؤرلا لاجم
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)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم
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)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم
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)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم
SU

PP
O

R
T

PR
O

C
ES

S

C
O

N
TA

C
T 

PE
R

SO
N

(In
vi
si
bl
e)

(V
is
ib
le
)

C
U

ST
O

M
ER

Refill
Drinks,

Extra Sauce

Order
Entree

Receive
Entree

Eat
Food

Consume
Refills,

Extra Sauce

Finish
Meal

Ask for
Doggie

Bag

Order
Dessert

Enter
Dessert Order
Into Computer

Take
Order

Deliver
Order

Offer
Refills,

Extra Sauce

Show
Dessert
Menu

Bring
Boxes to
Customer

Prepare
Food

PH
YS

IC
AL

EV
ID

EN
C

E

Pick-up
Empty
Plates/

Clean off
Table

Take Plates
to Kitchen

Pack up
Food

Take
Entree
Order

Menu

Enter Order
into

Computer

Receive
Food Order

Plates
Food

Presentation

Receive Order/
Prepare
Dessert

Deliver
Dessert

Eat
Dessert

Ask for
Bill

Total Bill
at

Computer

Print
Bill

Deliver
Bill and
Fortune
Cookies

Pay
Bill

Doggie
Bags Menu

New
Silverware

Plates
Food

Presentation

Portfolio
with Check
Enclosed
Fortune
Cookies

Deliver
Drinks,

Extra Sauce

Wash
Dishes

لعافتلا طخ



28

)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم
SU
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)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم
SU
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)service blueprint( تامدخلا میمصت ططخم
SU
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لیمعلا ةلحر
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تامدخلا تاططخم ءانب تاوطخ

)يلاحلا( لیمعلا ةلحر ططخم ءانب-١

 اذھ قیبطت عقوتی
 رركتم لكشب جذومنلا

 جئاتنل لوصولا ىتح
ةیضرم

)يلاحلا( تامدخلا ططخم ءانب-٢

تامدخلا ططخم نیسحت-٣



32

تامدخلا ططخم قاطن
 يلاع قاطن ىلع تامدخلا تاططخمب ءدبلا ناكملإاب-

)Zoom out(

)دلايلما داهش جارختسا:لاثم( ةنيعم ةمهم ىلع زيكرتلا-

 رفوت بسحو ةهجلا ةجاح بسح ددحتي قاطنلا ديدحت-
هيلع لمعلل ينفظولما

 تاططخلما لمع يف اريثك رمثتست لا:ماع لكشب-
ةجاح نودب ةيليصفتلا
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تامدخلا میمصت ططخم ةقد

 تافلملا مادختساO ة5نوMINلا
)لسYلاا لثم(

 قارولاا مادختساO ة5نواعت
ةقصلملا

 تا5جمرب مادختساO ةقدلا ة5لاع
تامدخلا م5مصتل ةصصخم
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 لكو ماعلكشب لیمعلا ةبرجت ةفرعمل ةلیسو تامدخلا میمصت ططخم رفوی•
اھریغو ةینورتكلإ تامدخ تاونق نم اھب قلعتی ام

ةأشنملا لخاد تامدخلا میمصت تاسرامم ةیعون ددحت يتلا يھ ةجاحلا•

 میمصتلاو راكتبلاا لئاسو دحأ تامدخلا میمصت•
ةبرجتلا•

 رمتسملا نیسحتلا•

ةمتاخ



مكل ارًكش ..مكل ارًكش


