
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

 

 

 إدازج حساةاخ اوعٍلاء و دحقٌق زضا اوعٍلاء

 

 فمسج اودوزج 

  أدزلر اوشرلاخ و اوٍؤسساخ اوّاجحح أُ زضا اوعٍلاء و إسعادهَ ستاق حذٍٍ، ةلا خط ِهاًح، و

اوٍؤسساخ اوساةحح اوقادزج عىى الإسذٍساز و اوٍّى و اوذٌٍصّ هٍ دىن اوشرلاخ و أُ اوشرلاخ و 

 عىى خىض هرا اوستاق اوحذٍٍ اوصعث، و وَ ًعد إسعاد اوعٍلاء ِذٌجح 
ّ
اوٍؤسساخ اوذٍ دُصر

ةسٌطح ًٍمْ دحقٌقها ةذقدًَ خدٌح أو سىعح ٌٌٍصج، ةي أصتح إسعاد اوعٌٍي ًذطىث دضافس 

 ساد اوٍؤسسح وذصتح اوٍؤسسح ةاوماٌي ٌىجهح ِحى إسعاد اوعٌٍي.جهىد لافح إدازاخ و أف

  و دُعذتس فاعىٌح و لفاءج إدازج حساةاخ اوعٍلاء واحدج ٌْ أهَ ٌذطىتاخ إسعاد اوعٍلاء و ةّاء

ٌُسذداٌح ٌعهَ، و ةاوذاوٍ فخلاه هرٓ اودوزج اوذدزًتٌح اوٍقدٌح  علاقح إًجاةٌح 

و إسذسادٌجٌاخ إدازج حساةاخ اوعٍلاء و أهَ سذذعسفّ عىى ٌتادا و أدواخ  ٌعهدِا  ٌْ

 اوٍٍازساخ الإًجاةٌح اوذٍ دٍمّن ٌْ دحقٌق أعىى ٌسذىًاخ اوىلاء ودي اوعٍلاء.

 أهداف اودوزج 

 ةّهاًح هرٓ اودوزج اوذدزًتٌح سٌمىُ اوٍشازك قادزاً عىى:

 سعاد اوعٍلاءإسذٌعاب اوٍفاهٌَ و اوٍتادا الأساسٌح اوخاصح ةئدازج حساةاخ اوعٍلاء و زضا و إ 

 ح لإدازج حساةاخ اوعٍلاء ةمفاءج و فاعىٌح  اوقٌاً ةاوىاجتاخ و اوٍسةىوٌاخ اوٍهٌّح اولاشٌ

 َدطتٌق اوٍٍازساخ اوحدًثح لإدازج حساةاخ اوعٍلاء و ةّاء علاقاخ ٌسذداٌح ٌعه 

 َدطتٌق ٌعاًٌس اوجىدج فٍ إدازج حساةاخ اوعٍلاء و خدٌذهَ ٌْ أجي إسعاده 

 شماوي و إقذساحاخ اوعٍلاء ةشمي ًحقق و ًذجاوش دىقعادهَ اوذعاٌي اوفعّاه ٌع 

 اوفةاخ اوٍسذهدفح

  ُاوحقابق الأساسٌح فٍ إسعاد اوعٍلاء، و اوذٍ إدفق عىٌها لافح الألادًٌٌٍْ و اوٍٍازسٌْ، أ ٌْ

إسعاد اوعٍلاء وٌسر فقط ٌسؤووٌح اوقابٌٍْ فقط عىى الإدازج اوذٍ دحٍي هرا اوٍسٍى أو ٌا 

ها وظٌفح و ٌهٍح لي فسد فٍ اوٍؤسسح، و ةاوذاوٍ فجٌٍع ٌدًسي و ٌىظفٍ شاةهه، و ومّ

 و خاصحً: اوٍؤسساخ اوٍىجهح ةئسعاد اوعٍلاء ٌدعىًْ وحضىز هرٓ اودوزج اوذدزًتٌح الإفذساضٌح،

 ٌدًسي إدازاخ خدٌح اوعٍلاء 

  ٌٍثىٍ خدٌح اوعٍلاءCSR 

 ٌشرفٌْ خدٌح اوعٍلاء 

 ٌشرفٌْ و ٌدًسًْ اوٍتٌعاخ 

  الإدازاخٌدًسي 

 جٌٍع اوٍىظفٌْ اوٍذعاٌىٌْ ٌع اوعٍلاء 

 ودًهَ اوسغتح فٍ اوذٌٍّص عىى اوٍسذىي اوٍهٍّ و اوشخصي ٌْ 



 

 

 

 ٌحاوز اودوزج 

 أساسٌاخ إسعاد و زضا اوعٍلاء و إدازج حساةاخ اوعٍلاء

 هى عٌٍىن؟ ٌْ 

 ٌا هٌح و أهٌٍح إدازج حساةاخ اوعٍلاء 

 ٌح اوعٍلاءعلاقح إدازج حساةاخ اوعٍلاء ةاوٍتٌعاخ و خد 

 ٌسؤووٌاخ و واجتاخ إدازج حساةاخ اوعٍلاء 

 أِىاع اوعٍلاء 

 الأدواخ اوحدًثح وضٍاُ إسعاد اوعٍلاء

 ٌقاًٌس جىدج خدٌح اوعٍلاء 

 إدازج دىقعاخ اوعٍلاء 

 ٍِىذج لاِى لإزضاء و إسعاد اوعٍلاء 

 َحي ٌشالي اوعٍلاء و اوذعاٌي ٌع شمىاه 

  وحساةاخ اوعٍلاءاوٍٍازساخ اوٍذٌٍصج ولإدازج اوفعاوح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 


