
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الأخصائي اوٍعذٍذ في خذٌح اوعٍلاء

 

 ٌقذٌح:

 عىیھا  إُ ٌعشفح لیفیح دقذیَ خذٌح عٍلاء اظذثّائیح ھي أحذ ٌفادیح ٍِو الأعٍاه واوحفاظ

إداسج ِوعيح خذٌح اوعٍلاء في اوٍؤظعح. لٍا أُ هزٓ اوذوسج هزٓ اوذوسج ِهجاً فشيذاً في  دقذً

وفهَ دوقعاخ وحاجاخ اوعٍيي عْ طشيق  خذٌح اوعٍلاء دشظخ اوٍهاساخ اوذي يحذاجها جٍيع ختشاء

اوحفاظ عىى سضى وولاء اوعٍلاء وفي ِفغ اووقر ضٍاُ ٌصادس دخي وىٍعذقتي. ةالإضافح اوى 

ثقافح أداء خذٌح اوعٍلاء وٌا هي اوقّواخ والأدواخ  رون، ِذسط في هزٓ اوذوسج ليفيح دطتيق

اوٍطىوةح وذحعيْ أداء هزٓ اوخذٌح داخىياً وخاسجياً. ٌْ خلاه اظذخذاً أٌثىح ٌْ اوعاوَ اوواقعي، 

ح وذقذيَ خذٌح ٌٍذاصج وىعٍلاء.  ظوف يذعىَ اوٍشاسلوُ في هزٓ اوذوسج اوٍهاساخ اوشئيعيح اولاصٌ

اٌج:  أهذاف اوتشِ

اٌج ظيموُ اوٍشاسلوُ قادسيْ عىى:عّذ إِذهاء ا  وتشِ

 اظذيعاب أهٍيح ثقافح خذٌح اوعٍلاء في عي اوتيئح اوذّافعيح 

 ٌٍَاسظح أظاويث إداسج دوقعاخ اوعٍلاء وإسضائه 

 فهَ عٍىيح إداسج ِغاً شماوى اوعٍلاء 

  اوعٍلاءٌٍاسظح الاظذشاديجياخ واوٍوافقح عىيها وذغطيح اوخذٌح اوذي دهذف لاظذعادج ثقح وولاء 

  دحىيي الأٍِاط اوعىوليح الأظاظيح وىشخصياخ اوٍخذىفح ٌْ اوعٍلاء وأفضي اوعتي وىذعاٌي

 ٌعها

 اوفئاخ اوٍعذهذفح:

 .ْاوٍذساء واوٍصرفوُ وٌوعفو خذٌح اوعٍلاء اوذاخىييْ واوخاسجيي 

 

 

 



 

 

 

اٌج:   ٌحذوى اوتشِ

 خذٌح اوعٍلاء:

 َاوذعشيفاخ واوٍفاهي 

 أدواس أخصائي خذٌح اوعٍلاء 

 اووصوه إوى سضا اوعٍلاء ٌْ خلاه ٌعاييش اوجودج:

 ٌموِاخ جودج اوخذٌح 

 ِواقص جودج اوخذٌح 

 :اوعواٌي اوجارةح لاهذٍاً اوعٍلاء 

 RATER :ٌموِاخ ٍِورج 

 اوٍوثوقيح 

 ُاوضٍا 

 اوٍادياخ 

 َاوذفه 

 الاظذجاةح 

 وضع ٌعاييش لأداء جودج اوخذٌح 

 :أِغٍح شماوى اوعٍلاء 

 ٌصادس اوشماوى 

 أِواع اوشماوى 

 اوذعاٌي ٌع اوشماوى: ٍِارج FEDEX وPEPSI 

 :ٌْتادئ إوهاً اوٍوعفي 

 ًإثاسج الاهذٍا 

 ْإشراك اوٍوعفي 

 ٌٍاسظح ٌهاساخ جذيذج 

 اوذطتيق اوواقعي 

 :ولاء اوعٍيي 

 هو اوعٍيي اوٍخىص؟ ٌْ 

 اوعٍلاء اظذشاديجياخ وىحفاظ عىى ولاء 

 أظتاب فقذاُ اوصرلاخ وىعٍلاء 

 "أظغ دقذيَ خذٌح " ٌٍيضج 

 

 

 

 



 

 

 

 ف اوشخصياخ اوٍخذىفح وىعٍلاء:دصّي

 خصائص الأشخاص صعتي اوٍشاط 

 الاظذجاةاخ اوشائعح 

 اوشخصياخ اوشئيعيح 

 :اوعذح اوذي دقود إوى اوخلاف 

 اوعذواِي 

 َاوٍذشائ 

 اوٍذزٌش 

 َاوٍذعاو 

 اوّشجسي 

 اوٍذعىط 

 اظذشاديجياخ وىذعاٌي ٌع اوعٍلاء:

 اوعٍلاء اوذواصي اوفعاه ٌع 

 أهذاف اوذواصي 

  عوائقاوذغىث عىى 

 اوعٍلاء: اوذواصي اوفعاه ٌع

 اوعٍلاء قشاءج وغح اوجعذ وذى 

 الإِصاخ اوعىولياخ اوذي دعطّي 

 ليف دموُ ٌّصذاً فعالا 

 قياط واظذذاٌح دجشةح اوعٍلاء:

 :اٌج دجشةح اوعٍلاء في شرلذن  قياط ٌعذوى أداء ةشِ

 الأِواع اوٍخذىفح وىٍقاييغ 

 اوذطتيق اوعٍىي وٍقاييعن 

 ييَ دجشةح اوعٍلاءدطويش أداج ِغاً دق 

 اظذذاٌح دجشةح اوعٍلاء 

 ٌّهجياخ دحعيْ دجشةح اوعٍلاء 

 وسشح عٍي : اوحصوه عىى سضا اوعٍلاء ٌْ خلاه ٌعاييش اوجودج:

 اوذٍيض في خذٌح اوعٍلاء 

 

 



 

 

 

 


