
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

 

 

 

 إسذسادٌجٌاخ إدازج و دٌٍّح و اوٍحافغح عىى اوعٍلاء

 

 فمسج اودوزج 

  فٍ عصر دذستث فٌه وسائي اوذىاصي الإجذٍاعٍ و الإومذسوٍِ اوٍخذىفح فٍ دصاًد اوذحدًاخ

دىاجهها اوٍؤسساخ اوٍعاصرج ًىٌاً ةعد ًىً، وَ دعد ٌهٍح جرب اوعٍلاء اوجدد واوصعىةاخ اوذٍ 

هٍ فقط ٌا ًشغي إدازج اوشرلح وٌىعفٌها، ةي أصتحر أًضاً ٌهٍح الإحذفاظ ةاوعٍلاء أٌساً فٍ 

 غاًح الأهٌٍح، ودحدًاً فٍ كٍح اوصعىةح.

 أهداف اودوزج 

 ادزوُ عىى:ةّهاًح هرٓ اودوزج اوذدزًتٌح سىف ًمىُ اوٍشازلىُ ك

 إسذٌعاب ٌاهٌح و أهٌٍح الإحذفاظ ةاوعٌٍي و دٌٍّح اوعلاكح ٌعه 

  دطتٌق الإسذسادٌجٌاخ و الأدواخ اوٍذّىعح اوذٍ ٌْ شأِها شًادج دزجح زضا اوعٍلاء و الإحذفاظ

 ةهَ

 دطتٌق إسذسادٌجٌاخ دقسٌَ اوسىق و إسذهداف اوعٍلاء عتس وسائي اوذىاصي اوذسىًقٍ اوٍخذىفح 

  ح لىزوِاالإسذفادج  دسىًقٌاً و إسذسادٌجٌاً ٌْ اوىضع اوساهْ اوري ًىاجه اوعاوَ ةعد دحدًاخ أشٌ

 اوذعاٌي الإسذسادٌجٍ الإًجاةٍ ٌع لافح أِىاع اوعٍلاء وإكّاعهَ ةٍا ًخدً أهداف اوشرلح 

 اوفئاخ اوٍسذهدفح

 ٌرًح هرٓ اودوزج اوذدزًتٌح دّاسث ٌجٍىعح واسعح ٌْ اوىعائف اوقٌادًح والإشرافٌح واوذّف

ةاوٍؤسسح، و دّاسث لي ٌْ ودًه اوسغتح فٍ دطىًس جدازاده فٍ اوحفاظ عىى اوعٍلاء ودطىًس 

علاكذه ٌعهَ، وومْ ةالأخص هّاك ٌجٍىعح ٌْ اوفئاخ اوذٍ كد دىوٍ إهذٍاٌاً خاصاً ةهرٓ اودوزج 

 ٌثي:

 اوٍدًسًْ واوعاٌىٌْ ةئدازج اوذسىًق واوٍتٌعاخ ةاوٍؤسسح 

  ج خدٌح اوعٍلاء وإدازج حساةاخ اوعٍلاء ةاوٍؤسسحاوٍدًسًْ واوعاٌىٌْ ةئداز 

 اوٍذعاٌىٌْ ةشمي ٌتاشر ٌع عٍلاء اوشرلح 

  جٌٍع اوٍدزاء ةٍسذىي الإدازج اوعىٌا واوىسطى و اوٍسؤووٌْ واوٍشازلٌْ فٍ وضع الإسذسادٌجٌح

 اوذسىًقٌح ةاوشرلح

  



 

 

 

 ٌحاوز اودوزج 

 أعدائن"حقائق و حالاخ واكعٌح عْ اوحفاظ عىى اوعٍلاء "لا دصّع 

 إكذصادًاخ ولاء اوعٍلاء 

 ولاء اوعٍلاء و سٍعح اوشرلاخ 

  ٌا هى ولاء اوعٌٍي؟ 

 )لٌف ِسذفٌد ٌْ اوىضع اوساهْ؟ )عقىٌح دحىًي اوٍشالي اوى فسص 

 ٌا هٌح اوقٌٍح و اوجىدج، و لٌفٌح ةّاء اوٍصداكٌح 

 فهَ اوعٌٍي ألثس ٌْ ذاده

  ٌَدجصئح اوسىق -إسذسادٌجٌاخ دقس 

  دٌٍّح حساةاخ اوعٍلاءإسذسادٌجٌاخ 

  شخصٌح اوعٌٍيClient Persona 

 أِىاع اوعٍلاء 

 صّاعح )كٌٍح ٌقذسحح( ٌقّعح 

 اوخصائص اوجدًدج وسىىك اوعٍلاء 

 سٌمىوىجٌح اوذأثٌس

 ٍكاِىُ اوذتاده و إسذخداٌه فٍ اوذأثٌس اوذسىًق 

 ٍكاِىُ اوذتاًْ ولإكّاع اوذسىًق 

 إسذخداً كاِىُ الإوذصاً و الإسذٍسازًح وصاوحن 

 كىج اوتسهاُ الإجذٍاعٍ وعلاكذه ةاوذسىًق 

 إسذخداً كاِىُ اوّدزج ولإكّاع 

  كاِىُ اوىثىكٌحAuthority ٍواوٍحتح فٍ اوذأثٌس اوسٌمىوىج 

 Communicating Value دىصٌي اوقٌٍح

 أساسٌاخ اوذىاصي الإِساٍِ اوٍؤثس وتّاء اوٍصداكٌح 

 ٌعىكاخ الإدصاه 

 كىج اوٍشاعس 

  ٓلٌف دجرب الإِذتاCommanding Attention  ًو دمىُ ٌقّعاCompelling 

 إخذٌاز زساوح ٌّاستح وىجٍهىز و وسٌىح اوذىاصي 

 ٍِدطىًس إسذسادٌجٌح دىاصي إجذٍاعٍ إومذسو 

  اوعلاكاخ الاومذسوٌِحE-Relationships 

 

 



 

 

 

 اوذحسٌْ اوٍسذٍس و اوذخطٌط ولأفضي

 دطىًس كٌٍح ٌدزلح ٌقّعح 

 أدواخ و أساوٌث اوذحسٌْ اوٍسذٍس 

 أدواخ حي اوٍشملاخ اوٍذىكعح 

 الإةداع و الإةذماز 

  ةّاء اوعلاكاخ و اوذساةطاخRapport 

 ٌاذا دفعي ةعد اوعىدج؟ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 


