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 نظاو شكاِْ امعيٕء
 ميحة عاىة

 بشكه باميّظف اميتعنق امسنّكي امجانب :ٍِيا جانبين عنٓ اميتعاىنين شكاِْ في اميتخصصة امدِرة ٍذٌ تركّز

 ىع اميؤسسة تعاىه بكيفية اميتعنق الإجرائي ِامجانب ، امشكّْ صاحب ىع مّجُ ِجَااً  يتعاىه ِامذي فردي

 امٕزىة امتحييرات عنٓ  ييااً  امدِرة ٍذٌ ِتشيه . نَايتَا إمٓ امشكّْ تقديً محظة ىنذ خطّة كه في امشكّْ

 امشكاِْ ىن أستفادة ىن تأىه  ن قبه ِأنفتاح امثقافية امتنيية ىجال في بَا تير  ن اميؤسسة عنٓ يجب امتي

 .اميتعاىنين رضا في جديدة آفاق ِتحقيق امداخنية امعينيات ِتحسين امشكّْ قدىّا امذين اميتعاىنين ِاستعادة

 امينَجية

 بتيارين ِاميشاركة ِامنياذج الإجراءات بتصييً امعيه فرق ِقياو ِامتيارين امحامة دراسات عنٓ امدِرة ٍذٌ تعتيد

 يتً  سئنة عنَا ينتج ِامتي اميستشار يقدىَا امتي اميّجزة امتقدييية امعرِض إمٓ بالإضافة  . الأدِار معب

 .ىجيّعات في ىناقشتَا

  ٍداف امدِرة

 سيتيكن اميشاركّن في نَاية امدِرة ىن

 اميؤسسة  داء متحسين اميتعاىنين شكاِْ نظاو إدارة  ٍيية تّضيح 

 بًَ ِأحتفاظ اميتعاىنين رضا ىن يزيد  ن شأنُ ىن ِامذي اميتعاىنين آراء نظاو تطبيق 

 استٕو ذمك ِيشيه ، امشكّْ حه يتً  ن إمٓ امتحيير ىن امشكاِْ ىع امتعاىه ىراحه ىن ىرحنة كه إدارة 

 ِامخارجية امداخنية أتصأت ِجييع ِىتابعتَا ِتصعيدٍا ِتحنينَا امشكّْ

 امشكاِْ  نظية ِىراجعة متقييً امصنة ذات امرئيسية الأداء ىؤشرات تطّير

  امشكاِْ ىع منتعاىه امعاميية اميعايير  فيه ىع ِىطابقتَا اميّجّدة الأنظية تقييً

 

https://www.ar.meirc.com/training-courses/customer-service/customer-complaint-system-tool-customer-service-improvement
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 امفئات اميستَدفة

 ىثه اميساندة الأقساو ِىّظفّ اميتعاىنين ِإسعاد خدىة ِىدراء ِاميّظفّن اميتعاىنين شكاِْ نظاو ىدراء

 في (امداخنيين اميتعاىنين) الأخرْ الأقساو إمٓ خدىات تقدو امتي اميعنّىات ِتكنّمّجيا امبشرية اميّارد

 .اميؤسسة

 امكفاءات اميستَدفة

 اميتعاىنين خدىة نحّ امتّجُ

 اميعايير تطبيق - اميشاعر عنٓ امسيطرة -  امتعاطف

 امجّدة نحّ امتّجُ - امعيه ىكان تنظيً - الأنظية تقييً

 ىقدىة حّل فًَ اميتعاىنين

 مٍٕتياو ىثيرة ِ رقاو حقائق

 اميتعاىنين عنٓ امحفاظ

 عنيًَ ِامحفاظ اميتعاىنين قاعدة تطّير 

 اميتعاىنين احتياجات مفًَ  نيّذج 

 امخدىة ِفجّات امخدىة جّدة نيّذج  - امخدىات ىزيج عناصر

 اميتعاىنين تّقعات إدارة

 ىقدىة في إدارة امشكاِْ

 "اميتعاىنين شكاِْ" تعريف  - بامشكاِْ الإٍتياو 

 كانّ نيّذج  - ِِٔئًَ اميتعاىنين رضا 

 امشكاِْ ىراحه  - امشكاِْ تجاٍه خطّرة 
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 اميتعاىنين شكاِْ ىصادر 

 ِامسنّك امعينية :امشكاِْ ىعامجة   - امشكاِْ  نّاع 

 اميتعاىنين شكاِْ ىع امتعاىه 

 ىعايير امنظاو ِالإجراءات لإدارة ِىعامجة امشكاِْ

 امشكاِْ إدارة ىعايير عن خنفية

 امشكاِْ بنظاو عٕقتُ ِ 9001 آيزِ نيّذج 

 امشكاِْ إدارة ِىتطنبات 9001 آيزِ

 امشكاِْ إدارة منظاو الأساسية امعناصر 

 امَيكه 10002 آيزِ 

 امتّجيَية اميبادئ نطاق 

 امشكاِْ ىعامجة سياسة 

 ِامسنطة اميسؤِمية 

 اميدراء باقي - الإدارة ىيثه  - امعنيا الإدارة 

 اميتعاىنين ىع امتّاصه عينًَ يستدعي امذي اميّظفّن 

 امتصييً ِ امتخطيط   - اميّظفين باقي 

 ِاميٕءىة ِامرِابط اميتعاىنين رضا  - امشكاِْ ىعامجة  ٍداف 

 امكفاءة ىتطنبات   - اميّرد ىتطنبات  

 الأساسية امعناصر  - ِامتّاصه امعينيات 

 الإدارة نظر ِجَة   - ِامتحسين امصيانة  - امشكّْ ِحه ِامتحقق امتقييً  - ِاميتابعة ِامتسجيه أستٕو 
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تقييً ِىراقبة نظاو إدارة امشكاِْ 

 اميعايير حّل اقتباسات 

 امرئيسية الأداء ىؤشرات ىصدر  

 امرئيسية الأداء ِىؤشرات ِاميعايير امقياسات

 منيؤسسة امرئيسية امنتائج ىجأت بعض 

 "امجيدة" امرئيسية الأداء ىؤشرات ىعايير  

 امجذري امسبب تحنيه :امشكّْ تحنيه 

 الأِمّية حسب اميشكٕت ترتيب 

 ِفعامة ناجحة حنّل إيجاد 

 


