
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 إدازج طىدج اوخدٌاخ وةّاء ولاء وزضا اوعٍلاء اوفعاوح

 

 أهداف اودوزج:

شٌذىقى اوٍعازك اومشٌس ٌْ اوٍعىىٌاخ اوٍفٌدج، وشٌذعسف عىى خطط وٍِاذض ِاطؼح 

 اوعٍلاء، فٍ شتٌي دؼقٌق أهداف اودوزج اوذٍ دذٍشي فٍ:وػدًشح فٍ ٌظاه ولاء 

 ةّاء فهَ ػقٌقٍ وٍفاهٌَ ولاء اوعٍلاء وفقاً وىقىاعد اوؼدًشح 

 َاوذعسف عىى هٌمىٌح اوٍؤشصاخ واوعٍلاء واوسواةط ةٌّه 

 اٌذلاك ٌهازج ةّاء اوخطط اوٍّاشتح وىلاء اوعٍلاء 

  ودؼىٌي الأداء وٍعسفح ِقاط اوقىج واوضعفاوذعسف عىى ٍِاذض ػدًشح ِاطؼح وتّاء ولاء اوعٍلاء 

 لٌفٌح كساءج ودؼىٌي اوخطط اوذصىًقٌح كتي دّفٌرها، ولٌفٌح لعف الأخطاء فٌها 

 اوذعسف عىى اوعىاٌي الاًظاةٌح واوصىتٌح فٍ لي خطح ةّاء ولاء عٍلاء 

 اوذعسف عىى طسًقح كٌادج فسق اوعٍي فٍ ٌظاه خدٌح اوعٍلاء 

 ٌٌف اوخطط وفقاً وهرا اوظٍهىزفهَ اوظٍهىز اوٍصذهدف، ودم 

اٌع:  ٌؼاوز اوتسِ

 دعسًف اوىلاء وأهٌٍذه 

 َاوذعسف عىى ٌفهىً اوعٍلاء، خصائصهَ، اوذأسٌس عىٌهَ، دىطهادهَ وأٍِاطه 

 اوعٍلاء اوؼاوٌٌْ واوعٍلاء اوظدد 

 هٌمىح اوتساٌع اوخدٌٌح فٍ ٌظاه خدٌح اوعٍلاء 

 ٌٌٍَِاذض اوىلاء واوذصىًق واوذق 

 ٌح ةّاءهاةساٌع اوىلاء ولٌف 

 دزاشاخ ػالاخ واكعٌح ٌْ اوىلاء 

 ةساٌع الاػذفاظ ةاوىلاء 

 ةساٌع خدٌح اوعٍلاء ودقٌٌٍها ودغٌٌسها وفقاً وىىلاء 

 ٍِاذض ٌْ ةساٌع اوىلاء ٌْ لتسًاخ اوشرلاخ اوعاوٌٍح 

 اوىلاء واوىلاء اوٍعالض 

 ِغاً اوٍمافئاخ 

 كٌاس ٌعدلاخ الاػذفاظ ةاوعٍلاء 

  ٌْاوعاٌىٌْ فٍ ٌظاه خدٌح اوعٍلاءاوذعاٌي ٌع اوٍىعف 

 ادازج فسق عٍي خدٌح اوعٍلاء واوىلاء 



 

 

 

 اوفئاخ اوٍصذهدفح:

 ( ٌىعفى كصَ اوذصىًق وٌىعفى إدازج علاكاخ اوعٍلاءCRM وٌىعفى أكصاً ةٌاِاخ وأةؼاز )

اوصىق وٌدزاء وٌشرفى ةساٌع ولاء اوعٍلاء وٌدزاء اوٍّذظاخ وٌدزاء الأكصاً وٌدزاء وٌشرفى 

 اوٍتٌعاخ وٌدزاء وٌشرفى خدٌح اوعٍلاء.كصَ 

اٌع:   ٌؼذىي اوتسِ

 ٌفهىً وأةعاد طىدج اوخدٌح اوٍذٌٍزج وىٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصاخ:

 .ٌفهىً اوظىدج وأهٌٍذها وٌداخي دزاشذها 

 .أةعاد طىدج اوخدٌح ةاوٍؤشصاخ 

 .إدازج اوخدٌح ةاوٍؤشصاخ 

 .دأسٌس اوذٌٍز فى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ عىى أداء اوٍؤشصاخ 

 وٍاذا دخذىف ٌع ٌذعاٌىٌْ اوٍؤشصح ودخفق فى دقدًَ خدٌح ٌذٌٍزج؟  

 .ألصٌس اوخدٌح اوٍذٌٍزج وىٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصاخ 

 ػالاخ ودطتٌقاخ عٍىٌح 

ٌهازاخ الإِصاخ والإدصاه واوؼىاز وإعداد اوذقازًس وٍقدٌى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ 

 ةاوٍؤشصاخ:

  ٌْةاوٍؤشصاخ.ٌهازج الإِصاخ والإشذقتاه وٍقدٌى خدٌح اوٍذعاٌى 

 .ٌهازج الإدصاه وٍقدٌى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصاخ 

 .ٌهازج إدازج اوؼىاز واوّقاط وٍقدٌى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصاخ 

 .ٌهازج إدازج اوٍقاةلاخ واوؼدًص اوفعاه وٍقدٌى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصاخ 

 .ٌهازج إعداد ولذاةح اوذقازًس وٍقدٌى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصاخ 

 اخ ودطتٌقاخ عٍىٌحػال 

اوذٌٍز وٍقدٌى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصاخ فى ٌذاةعح ظماوي اوٍذعاٌىٌْ أواوعٍلاء 

 وآوٌاخ وإكذساػاخ ػىها:

 .ٌْاوذٌٍز فى إدزاك ػاطاخ اوٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصح ٌْ ٌقدٌى خدٌح اوعٍلاء أواوٍذعاٌى 

  أواوٍذعاٌىٌْ.أةعاد اوخدٌح اوٍذٌٍزج ةاوٍؤشصح ٌْ ٌقدٌى خدٌح اوعٍلاء 

 .ًْشىىلٌاخ ٌقدٌى خدٌح اوعٍلاء أواوٍذعاٌىٌْ اوٍذٌٍز 

 .دوٌي اوسًادج فى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصح 

 .ظماوي أو إعذساضاخ اوٍذعاٌىٌْ لسد فعي إًظاةى وىعٍلاء اوٍسدقتٌْ ةاوٍؤشصح 

 .أهَ أِىاع اوعماوي أو الإعذساضاخ اوذى ًٍمْ أُ ًشٌسها عٌٍىن أوٌذعاٌىن ةاوٍؤشصح 

 .دوز ٌقدٌى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصح ِؼى ظماوي أوإعذساضاخ اوعٍلاء 

  أهَ اوّصائؽ اوٍىطهح وٍقدٌى خدٌح اوٍذعاٌىٌْ ةاوٍؤشصح عّد اوسد عىى ظماوي أوإعذساضاخ

 اوعٍلاء.



 

 

 

 اوٍقاًٌض اوسئٌصٌح وىلاء اوعٍلاء:

 ( ٌؤشر زضا اوعٍلاءCSI( وٌعده الاػذفاظ ةاوعٍلاء )CRR) 

  دأسٌس اوسةؽ اوٍذعىق ةٍعده الاػذفاظ ةاوعٍلاءCRR 

 اوٍدج اوٍذىكعح وىلاء اوعٌٍي 

 ٌؤشر ولاء اوعٍلاء 

 

 اشذتٌاِاخ زضا اوعٍلاء:

 ٌصىػاخ زضا اوعٍلاء 

 اوٍتادئ اوذىطٌهٌح لاشذتٌاِاخ اوعٍلاء 

 ٌقاًٌض الاشذتٌاِر اوٍخذىفح 

  أِىاع اشذتٌاِاخ زضا اوعٍلاء: الاشذتٌاِاخ اوٍتٌّح عىى أشاس اوذعاٌي ٌقاةي الاشذتٌاِاخ اوٍتٌّح

 عىى اوصىزج

 وٌاذا ِقٌض ٌْ 

 لٌف دطىث 

 ٌمىِاخ اوىلاء 

 أهٌٍح اوذسلٌتح اوصماٌِح 

 

 شرائؽ اوعٍلاء:

  اوٍذعىقح ةاوٍىاكف واوصىىكالأةعاد 

 اوٍذغٌساخ اودًٍىغسافٌح والاشذهلالٌح واوذظازًح 

 ٌىف ٌعىىٌاخ اوعٌٍي 

 ٍِرطح اوعٍلاء 

 ( أِىاع اوعٍلاء فٍ كطاع الأعٍاهB2B) 

 

 ٌفذاغ ولاء اوعٍلاء: اوقٌٍح اوٍقذسػح وىعٍلاء:

 كٌٍح اوٍقذسػح: اوذعازًف 

 وٍاذا اوقٌٍح اوٍقذسػح 

 ةّاء اوقٌٍح اوٍقذسػح 

 صٌاغح اوقٌٍح اوٍقذسػح 

 اوقٌٍح اوٍقذسػح اوفعاوح: اوّذٌظح 

 



 

 

 

 ةّاء ولاء اوعٍلاء:

 لٌفٌح دعزًز ولاء اوعٍلاء 

 ًٌْاوٍّهظٌح ذاخ اوٍصذى 

 كىاٌِْ ولاء اوعٍلاء 

 ةساٌع ولاء اوعٍلاء: اوخىفٌح واوٍتسزاخ 

 ةساٌع ولاء اوعٍلاء: ٌا اوري ًظث دظّته 

 أِىاع ةساٌع ولاء اوعٍلاء 

 اِضٍاً إوى ةساٌع ولاء اوعٍلاءأشتاب ددعى ول 

 ةساٌع ولاء اوعٍلاء اوٍخذىفح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 


