
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 Customer Experienceأخصائٍ دظسةح امعيلإء 

Specialist 

 ىقدىح:

  إشاء امذطىزاخ الإقذصادًح الأخٌسج، وشًادج اميَافظح، فئٌ امصركاخ دفعه كهّ ىا ةئىكاٍها

منصيىد فٍ ةٌئح ىعادًح، وأصتؼر امظهىد امذٍ ةرمذها قته طَىاخ مذؼظٌُ خدىح 

امعيلإء مدًها أىساً ىتذرلإً، ػٌص اطذشيسخ ىتامغ طائنح فٍ إدازج امعلإقح ىع امعيٌه 

CRMكُ ىُ اميعنىىاخ عُ امعيلإء، وامذىاصه ىعهً فٍ شكه ؛ مظيع أكتس قدز ىي

أفضه. ومكُ ػامٌاً ةنغر امظهىد اميطنىةح مذنتٌح دطنّعاخ اميظذهنك ىسػنح أكشس ازدقاء، 

 ػٌص ًىمّد ىفهىو دظسةح امعيٌه ضغىطاً دَافظٌح طدًدج.

 أهداف امدوزج:

 دىضٌؽ أهيٌح إدازج ٍظاو شكاوي امعيلإء مذؼظٌُ أداء اميؤطظح 

 ٌق ٍظاو آزاء امعيلإء وامري ىُ شأٍه أٌ ًصًد ىُ زضا امعيلإء والإػذفاظ ةهًدطت 

  ، إدازج كه ىسػنح ىُ ىساػه امذعاىه ىع امشكاوي ىُ امذؼضٌس إمى أٌ ًذً ػه امشكىي

وًشيه ذمك اطذلإو امشكىي ودؼنٌنها ودصعٌدها وىذاةعذها وطيٌع الإدصالإخ امداخنٌح 

 وامخازطٌح

  امسئٌظٌح ذاخ امصنح مذقًٌٌ وىساطعح أٍظيح امشكاويدطىًس ىؤشراخ الأداء 

 دقًٌٌ الأٍظيح اميىطىدج وىطاةقذها ىع أفضه اميعاًٌس امعاميٌح منذعاىه ىع امشكاوي 

 امفئاخ اميظذهدفح:

  ىدزاء ٍظاو شكاوي امعيلإء واميىظفىٌ وىدزاء خدىح امعيلإء وىىظفى الأقظاو

يعنىىاخ امذٍ دقدو خدىاخ إمى الأقظاو اميظاٍدج ىشه اميىازد امتصرًح ودكَىمىطٌا ام

 الأخسي )امعيلإء امداخنٌٌُ( فٍ اميؤطظح.

 

 

 



 

 

 

اىع :   ىؼذىي امتسٍ

 عىاىه دؼقٌق امذيٌص فٍ خدىح امعيلإء ىُ خلإل قٌاض طىدج امخدىح وىفهىىها:

 امركاء امعاطفٍ وىساػه اكذظاب اميهازاخ الإطذياعٌح 

  امعيلإء دائيا عنى ػقىا ىعَى خدىح امعيلإء وواقعٌح ىفهىو 

 خدىح امعيلإء ةاميفهىو الؤدازي امؼدًص وىدي أسس ذمك عنى إدقاٌ امخدىح 

  أهيٌح الأفعال امسىصًح فٍ دَفٌر امخطح الإطذسادٌظٌح مظىدج امعيلإء وىدي دقدًس

 اميؤطظح منقائيٌُ عنى امذَفٌر

 اميقدىح امذأسٌس امَفسي ملأواٌ وىدي زىصًح عينٌاخ امذظىًق عنى ٍىعٌح امخدىح 

 دضازب ودضافس عينٌاخ امذظىًق ىع خدىح امعيلإء وأسس ذمك عنى ٍظاغ اميؤطظاخ 

 اطذقساز اميؤطظاخ وأسس عينٌاخ خدىح امعيلإء عنى إدازج امظىدج 

 ىيٌصاخ الؤدازج الإطذسادٌظٌح مخدىح امعيلإء كىطٌنح مدعً امذَافظٌح 

 ىعاًٌس امَظاو والؤطساءاخ لؤدازج وىعامظح امشكاوي:

 ٌح عُ ىعاًٌس إدازج امشكاويخنف 

  1009ٍيىذض آًصو 

  وىذطنتاخ إدازج امشكاوي 1009آًصو 

 امعَاصر الأطاطٌح مَظاو إدازج امشكاوي 

 امكفاءج والؤةداع فٍ عينٌح إدازج ٍظً شكاوي امعيلإء:

 ىا اميقصىد ةـ "شكىي امعيٌه"؟ 

 اميظاهس اميتدئٌح مشكاوي امعيلإء  

 ٍظً شكاوي امعيلإء امكفاءج والؤةداع فٍ عينٌح إدازج 

 ٍدصيًٌ ٍظاو ىلإػظاخ امعيلإء مذعصًص الآداء امذَظٌي 

 دؼظٌُ امَظاو شكاوي امعيلإء وامظيهىز وفق ىعاًٌس عاميٌح 

 امذيٌص فٍ دؼىًه شكاوي امعيلإء إمى فسص ػقٌقٌح 

 ٍدؼىًه شكاوي امعيلإء إمى طلإغ اطذسادٌظ 

 امفسوق امظىهسًح ةٌُ امشكاوي امؼقٌقٌح وامكاذةح 

 لإخ خدىح امعيلإء وإطذسادٌظٌاخ امذغنث عنٌهاىشك 

 الؤػذساف فٍ إدازج ٍظً امشكاوي الأمكذسوٌٍح وامسد عنى امشكاوي 

 

 

 

 



 

 

 

 فُ امذىاصه امفعال وامذعاىه ىع امعيلإء وامذأسٌس فٌهً:

 ٍقاط أطاطٌح فٍ ىفهىو الإدصال 

 هه ىهازج الؤدصال مها دأسٌس إًظاةٍ ىع شكاوي امعكلإء؟ 

  امذعاىه ىع امعيٌه والؤصغاء مشكىاِ ةكه دقحفُ امذؼدز عَد 

 دطتٌق أفضه امييازطاخ و امقىاعد امظنىكٌح منذعاىه ىع شكاوي امعيلإء 

 قساءج أفكاز الآخسًُ ىُ خلإل عنً امتسىظح امنغىًح امعصتٌح 

 ًىعسفح ىا ًظىل ةخاطس الآخسًُ ىُ ػسكح أطظاده 

 ٌس فٌهً؟الأٍياط امظنىكٌح اميخذنفح ىُ امعيلإء وكٌفٌح امذأس 

 ًآمٌاخ امذعاىه ىع الأٍياط امصعتح و طسق امذعاىه ىعه 

 امذعاىه الؤةداعٍ ىع شكاوي امعيلإء ودؼنٌه الإعذساضاخ وكٌفٌح امسد عنٌها:

 عنى عينٌاخ زعاًح خدىح امعيلإء وإًظاةا امعينٌاخ امفٌَح الؤدازًح وىدي أسسها طنتا 

  امعيلإء وأسسها عنى طىدج امخدىحىهازاخ امذطىًس امَفسي وامخدىٍ مفسًق زعاًح 

 عينٌاخ امسقاةح واميذاةعح وأسسها عنى دؼقٌق زضاء امعيلإء 

 هه ًؼذاض امعيلإء ػقا مؼه ىشاكنهً؟ 

 أهيٌح دقدًً امسعاًح امخدىٌح منعيلإء وأسسها ٍفظٌا عنى ىدي قتىل امعيلإء 

  عيلإء امصركحػقٌقح امعينٌاخ امذظىًقٌح وأسسها ىُ ػٌص امسةؽ وامخظازج دذعنق ةخدىح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 


