
المحاضرة اًـشرون واًواحد واًـشرون  

سوق مشروؿم  

  المحاضرةأ حزاء 

 ما ُو اًدسوًق؟

 اًخـرف ؿلى المزيج اًدسوًلي 

 ما ُو اًسوق؟ 

  ؟سَوك المس تهلك 

 ؟تحدًد اًحُئة اًدسوًلِة ومىونات اًيؼام اًدسوًلي 

 ؟ملومات اًحَؽ اًضخصي 

 اًـملاء؟أ هواع  

ما ُو اًدسوًق من وجهة هؼرك؟ 

 ٌَسَؽ والخدمات ٌَمس تهَىين الاكذعاديُو اًًضاط الذي يحكم اًخدفق 

ؾياصر اًـمََة اًدسوًلِة 

 

 

 

 

 

ماذا هلعد باًدسوًق؟ 

 :اًدسوًق ُو اًًضاط المخـَق

o تخخعَط ثيفِذ 

o خَق 

o جسـير 

كل ظرف لدًَ شي ذو كيمَ ًلدمَ 

 ًل خر
 وحود اًعرفين

ة في اًلدول واًرفغ  وحود سوق اًخحادل   لدى اًعرفين الحرً

ظار  ا 

عمََة 

 اًخحادل 



o حرويج 

o  أ و اًسَؽ أ و الخدمات ال فكارو ثوزًؽ 

 ولا جسوق الميخج ذاثَ الميفـةثذهر دائما أ هم جسوق 

 ًلآخرٍنماذا ثخِؽ 

د اًـمَي؟ ظـام ، أ داء مميز ، ثوفير   ماذاأ يالمكافب ة اًتي يحعي ؿَيها اًـمَي من شراء الميخج ، "  :الميافؽ ٍرً

 "..هلود، سـادة أ والد ، صحة

ماذا هلعد بالمزيج اًدسوًلي؟ 

 (ps4)اًـملاء المخكاملة واًتي يمارسِا المسوق بهدف ثَحَة احذَاخات ال وضعةلٍوؿة من 

 الميخج Product 

 اًدسـير Price 

 المكان أ و اًخوزًؽPlace   

 اًترويج Promotion 

 

 

 

 

 

 )Product( الميخج: أ ولا

 ًـملائماًسَـة أ و الخدمة أ و اًفىرة اًتي ثلدمها : اًخـرًف

 :تمرٍن 

 .... مشروؾي اًعلير ُوخلال من ًـملائيالميخج الذي أ كدمَ  .1

  ...مواظفات الميخج هي  .2

 ... هيٌَـملاءالميافؽ اًتي ًلدمها الميخج  . .3

 

 الميخوج اًسـر                                        

 

 

 

 

 المكان                                                     اًترويج 

 اًزتون



  :مععَحات مرثحعة بالميخج

ًخىون من كافة الميخجات اًتي ثًذجِا أ و ثخِـِا المؤسسة  : مزيج الميخجات

 اس خخدام المؤسسة ًضـار أ و رمز أ و اسم لجـي الميخج مخخَف ؾن مٌخجات الميافسين : اٍتمَيز

 كللٌت أ و أ ركام ثدل ؿلى الميخج : اسم الميخج 

 اس خخدام صكل أ و رمز :  الميخجلامةع

ةؿلامة اسم اًـالمة اًتي حتمخؽ بحلًٌة اًلاهون :  اًخجارً

  ال همَة باًف  دورا ثدروحِا يمارس اًخلََف : اًخلََف

 يجذب اهدداٍ المس تهلك 

 يحمي الميخج من أ ي ثَف 

 ٌَسِي حمله وهلله واس خخدام 

 :الميخج 

لى المـَومات اًتي ثوضؽ ؿلى : اًخحُين  الميخج كلافٌضير ا 

  هخاججضمي تاريخ  اىتهاء اًعالحَة  الا 

 مىونات الميخج 

 اسم اًشرنة 

 تلد اًعيؽ 

 ملاًُس الميخج 

 َثوضَح هَفِة اس خخدام 

 الخ. 

 

 (Price(اًدسـير: ثاهَا

 من تَؽ وحدة واحدة من الميخج الا ٍرادُو :اًسـر

  :أ ُداف عمََة اًدسـير

 في اًسوق وؿدم الخروج مٌَ الاس تمرار

 زيادة الحعة اًسوكِة ٌَميخج 

 تحلِق مس خوى مـين من اًربح 

  خَق اهعحاع بجودة الميخج وتميٍز

   : ًعاحة المشروع اًعليرالملائمةظرق اًدسـير 



  اًدسـير تًس حة مضافة ٌَخكلفة

 اًدسـير تضلٌن ؿائد مخعط 

 اًترويجَةال سـار  

 اًرائدةال سـار  

 اًفردًة أ و المزدوخةال ركام ذات ال سـار  

  أ سـار اًخفاخر

هَف ثضؽ أ سـار مٌخجاثم؟ 

ما ُامش اًربح الذي حراٍ مٌاسة ملارهَ بالميافسين؟ 

لى اًسوق  قال وليمىن الدخول ا   : ؾن ظرً

  اًـملاءأ سـار ؿاًَة ًضلٌن رتعِا بجودة مـَيَ أ و فئة مـَيَ من 

  اًـملاءأ سـار مٌخفضة ًضلٌن الحعول ؿلى انبر شريحة من 

 لى خذب المخـامَين ، أ سـار حرويجَة ، الخعومات) مرة لمـرفة مٌخجاثم ل ولو تهدف ا 

ون  )..الاوكازً

 

 P) :اًخوزًؽ: ثاًثا

  : الخاظة بميافذ اًخوزًؽال ُداف

  اًخواخد 

  اًترويج 

  اًـملاءخدمة  

  المـَومات اًدسوًلِة 

  اًخكلفة المياس حة

لة اًتي ًعي من : اًخـرًف لى المس تهلك خلاًِااًعرً  الميخج ا 

 :ظرق اًخوزًؽ

  اًخوزًؽ المحاشر

  اًخوزًؽ كير المحاشر

لى لاحِر : اًخوزًؽ المحاشر  فذحَؽ من المعيؽ مداشرة عملائها جس خخدم المؤسسة وسعاء في اًوظول ا 

 .  مذاحر تاتـة ًِا خلالأ و ثخِؽ من 



  آلي باس خخدام تعاكة  الائتمانثوزًؽ أ

 آلات ة  <<  تَؽ اًسَؽأ  تَؽ المشروبات اًلازً

  الاهترهت ص حىة خلالثوزًؽ من 

 

: اًخوزًؽ كير المحاشر

  ص حىة ثوزًؽ   ٌس خوحة وحود

وص حىة اًخوزًؽ ًعَق ؿَيها اًلٌاة اًخوزًـَة 

ق الذي ٌسَىَ الميخج من المعيؽ حتى   لى المس تهلك  اًعرً ًعي ا 

: مٌافذ اًخوزًؽ

  الذٍن جض تمي ؿَيهم كٌاة اًخوزًؽ ال فراد المؤسسات أ و 

  لى اًـمَي ٌساهموا في وظول الميخج ا 

س َاسات اًخوزًؽ 

اًس َاسة اًثاًثة اًس َاسة اًثاهَة  ال ولىاًس َاسة 

اًخوزًؽ اًضامي  •

جس خخدم ُذٍ اًس َاسة 

في ثوزًؽ اًسَؽ المُسرة 

  هي سَؽ واسـة

 الاهدضار

ة    مثي المشروبات اًلازً

 اًحلالةومواد 

  ٌسـى المسوق

لى  :ا 

ثلعَة جمَؽ مٌاظق   

اًسوق 

لى أ نبر ؿدد    اًوظول ا 

 اًـملاءمن 

 

 

 الاهخلائياًخوزًؽ  •

ثياسة ُذٍ اًس َاسة ثوزًؽ سَؽ 

اًدسوق  

  ثلوم المؤسسة

باًخـامي مؽ 

ؿدد محدود 

 من وسعاء

 اًخوزًؽ 

   الملاثسمثي 

الجاُزة أ و 

اًساؿات أ و 

 الجوالات

اًخوزًؽ اًوحِد 

  اًخـامي مؽ

وس َط 

واحد أ و و 

س َعين في 

كل مٌعلة 

 حلرافِة

  ثوزًؽ اًسَؽ

الخاظة مثي 

اًس َارات 

 

أ س ئلة ٌَمياكضة 

لة  .1  ًخوزًؽ مٌخجم أ و مٌخجاثم؟ الملائمةما هي اًعرً



لة أ ُدافم في اٍنمو؟  .2   ُي تحلق ُذٍ اًعرً

لة اًتي ثوزع بها مٌخجاثم؟  3. ُي يمىن ثعوٍر اًعرً

 P) اًترويج: راتـا

لى المضتري : اًخـرًف ثدفق المـَومات من اًحائؽ ا 

 :بهدف

  اًخب زير ؿلى اتجاُات المضتري 

   حثَ ؿلى شراء الميخج

اًترويج 

كٌاؾِم باًسَؽ و الخدمات لاثعالات لٍوؿة  فِم و ا  اًتي يجريها الميخج بالمضتٍرن المرثلدين تلرض ثـرً

  .الميخجة ودفـِم ٌَشراء

 :أ ُداف أ ساس َة ٌَترويج

 الا ؿلام 

 الا كٌاع 

 اًخذنير 

  حىرار اًشراء

 :ؾياصر اًترويج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اثعال حرويجي مدفوع اٍثمن :الا ؿلان

مداد   المس تهدفين بمـَومات ثخـَق بخعائط الميخج اًـملاءٌس تهدف ا 

 واًخَفازالا ذاؿة  

 اًـامة                                        اًـلاكات الا ؿلان

 

 

 

 

 

 ثًض َط المحَـات                                    اًحَؽ اًضخصي

 اًًشر



 المعحوؿات 

 اًعحف 

 المجالات 

 ة  أ دلة اًلرف اًخجارً

  الخارحِةالا ؿلانًوحات  

  د المحاشر اًبًر

دايا نثيرة ومذيوؿة في مٌافذ اًخوزًؽ : ثًض َط المحَـات مساتلات وخعومات وُ

 اثعال شخصي تين رخي اًحَؽ واًـمَي المس تهدف: اًحَؽ اًضخصي

 كٌاع اًـمَي ثشراء الميخج لى ا   ٌسـى رخي اًحَؽ ا 

 ما أ ن ٍىون  :اًحَؽ ا 

  ً َمداشر وجها ًوخ 

  اًِاثفخلالمن  

  ًخعَة مهارات خاظة

 اًتي تمارسِا اًشرنة ال وضعة:اًـاًلات اًـامة

o في سخِي حىوٍن ظورة ايجاتَة ؾنها في:   

o أ سواكِا 

o  عملائهاتين 

o  َفي المجتمؽ الذي تخدم

 اثعال حرويجي كير مدفوع اٍثمن : اًًشر

  وشر أ خدار ؾن المؤسسةخلالًتم من  

o  المخخَفةاًـالمَةفي اًوسائي  

o حدى اًفـاًَات اًتي ثيؼمِا المؤسسة  تحلِق ًدٌاول ا 

o ملال صحفي ٌض َد بالمؤسسة 

 

 

 

 



ؿلانات  ثـاوهَة ا 

مؽ جهات أ خرى 

  الا ؿلان  (الدؿاًة )اًًشر اًحَؽ اًضخصي  اًـاًلات اًـامة  

ًين ئوكللٌت المس

في اًشرنة  

 مجلات أ وصحف اًخلارٍر اًس يوًة  

اًشرنة 

حوافز اًلوٍ اًرسائي الداخََة 

 اًحَـة

 اسم اًشرنة و

ة  ؿالماتها اًخجارً

 (Logo)    اًخلارٍر اًعحفِة  جرامج اًرؿاًة    الاهترهتموكؽ اًشرنة

الا ؿلانات 

بمخخَف ظركِا 

ثعميم مٌعات 

ؾرض ٌَمـارض 

ُدايا حرويجَة 

 )..أ هواب، لامأ ق)

 الاسلٌءتعاكات هوتونات 

 اًوركِة أ و ال هَاسورق ثيؼَف 

 اًحلاسدِىِة

حروٌسة 

معحوؿات  

رقم اًِاثف المجاني مـَومات اًشرنة 

 

ما ُو اًسوق؟ 

 :اًسوق ُو

لديهم اًلدرة واًرقحة ، لديهم حاخات أ و رقحات كير مض حـة ، لٍوؿة من المضتٍرن الحاًَين والمرثلدين 

ص حاؾِمالذٍن يمىن خدمتهم ، في اًشراء   من خاهة المًضب ة ا 

  :أ هواع اًسوق

 الاس تهلاهَة ال سواق 

 اًعياؾَة ال سواق 

  ؿادة اًحَؽ أ سواق ا 

 الاس تهلاهَة ال سواق

 ًلاس تهلاكالميخجات   ٌس خفِدون منأ و ثخىون من المضتٍرن والمس تهَىين الذٍن ٌس تهَىون 

اًضخصي و المنزلي 

  : مثيال سواق الاس تهلاهَة

o اًلذاء 

o الملاثس 

o ال ثاث 

o  أ جهزة المنًزَة

ؿادة اًحَؽ   :أ سواق ا 

ؿادةثخىون من اًوسعاء الذٍن ًلومون ثشراء اًسَؽ تامة اًعيؽ و    تَـِا ًخحلِق اًربح ا 

 ) اًوكلاءتجار الدلة و اًخجزئة و( 



  :استراثَجَات تحدًد اًسوق

 ) الموحدةال سواق )ؿدم اًخجزئة  -

 تجزئة اًسوق -

ستراثَجَة اًترنيز   - ا 

  :من ركائز اًـمي اًدسوًلي

 اًلعوى من ثعحَلَ الاس خفادةٍرحىز المفِوم اًدسوًلي ؿلى ؿدد من اًركائز اًتي في لٍَِا تحلِق 

  تياء كل مشروع ؿلى أ سس جسوًلِة  -

 اًـملاءأ ظول المًضاة ًُس ًِا كيمة تدون  -

  ٌَخـامي مؽ مٌخجاتهااًـملاءواحة المًضاة ُو احذذاب   -

 اًـملاء أ هم وسائي خذب الا ص حاعاًوؿد تخحلِق    -

؟ ًـملائمماذا ثلدم لك الخدمة المتميزة 

  خددتـملاءثب تى  -

د من احتمال حىرار اًحَؽ ًيفس اًـمَي  -  حزً

د من احتمال تَؽ أ نثر من مٌخج ًيفس اًـمَي -  حزً

د مٌم اًـمَي؟  ماذا ٍرً

ًََ وال ثخحدث نثيرا -  جس تمؽ ا 

د -  جس خعَؽ أ ن ثـرف ماذا ٍرً

 بمضكلاثَثخحمي المسؤوًَة فيما ًخـَق   -

لي اًخفاظَي الدكِلة -  ثيددَ ا 

 الخدمة المتميزة -

  واًخفاظَيبال ساس َاتتهتم   -

  وكلمة اًضىر واًخلدٍرالاتدسامة -

تهتم توكذَ وماله   -

 ثضؽ هفسم مكاهَ في كل لحؼة  -

 ؟ًـملائمهَف تحلق خدمة متميزة 

لى  -   عملائمأ هعت ا 

  ارحي مضاكلِم فو -

 الا رصاداتكدم لهم   -

  تـد عمََة اًحَؽتاتـِم -

 تحدث مـِم جكل ود  -

 تجية ما ًلضبهم -



 مـِم ً هن ظادكا  -

  تحاول اتتزازهملا -

 ٍرقحونلا  اس خدراجهم لما  لا تحاول -

  حرد وال جسدددللاخاًف كاؿدة اًحضاؿة المحاؿة  -

 محؼورات ُامة يجة أ ن ثخجيبها

 المحؼورات اًـياصر

ثلََد مٌخجات أ ظََة   .1 الميخج

هخاج مٌخجات ثَحق أ ذى  .2   باًـملاءا 

ثلََف الميخج في ؾحوات ثضر باًحُئة  .3

 اًـملاءوتعحة 

ؿدم نخاتة صِادة ضلٌن بخط واضح   .4

 اًخلَير في تاريخ اًعالحَة  .5

ؿدم نخاتة مـَومات كافِة ؿلى اًـحوة  .6

 ثضب ن الميخج

آخر .1 اًدسـير  .اٍتمَيز في اًسـر تين مس تهلك وأ

لة ؾضوائَة  .2  .ثلديم خعومات تعرً

  في جسـير الميخجالملالاة .3

 تترويج مـَومات كير اًـملاءداع خ .1 اًترويج

حلِلِة أ و مداًف فيها ؾن الميخج  

 3 ؾن ثلديم تخفِضات وهمَة في الا ؿلان .2

  ؾن مساتلات وهمَةالا ؿلان .ال سـار.

اًخفركة تين اًوسعاء دون وحود  - اًخوزًؽ

مـاًير واضحة اًخوزًؽ  

اًضلط ؿلى اًوسعاء ًشراء   -

مٌخجات تعَئة اًخصرًف مؽ 

 الميخجات اًرائجة

 أ و ٌَـملاءظَة ملاتي ثلديم خدمة ما  .1 اًـملاءخدمة 

تحمَي حكلفة الخدمة ؿلى سـر الميخج 

 اًـملاءخدمة 

 حكلفة ًًدلي اًـملاءاؾخحار أ ن خدمة   .2

 ؾنها أ و ؿدم ثلديمِا باًضكل الاس خلياء

 .المعَوب

 



 سَوك المس تهلك

 أ و اًخلِيم ٌَسَؽ والخدمات الاس خخدام واٍنمط الذي ًددـَ المس تهلك في سَونَ ٌَححر أ و اًشراء أ  

  . اًتي ًخوكؽ منها أ ن جض حؽ حاخاثَ ورقحاثَوال فكار

لى هلعة اًشراء   :المراحي ا 

 مرحلة اًضـور بالحاخة أ و اًضـور بمضكلة: ال ولىالمرحلة 

 مرحلة اًححر ؾن المـَومات: المرحلة اًثاهَة

 ثلِيم اًحدائي: المرحلة اًثاًثة

 اًشراء: المرحلة اًراتـة

 اًخلِيم تـد اًشراء: المرحلة الخامسة

  :تجزئة اًسوق

لى ؿدة كعاؿات من : تجزئة اًسوق  من حِر الآخر، ًَتميز كل كعاع ؾن اًـملاءثلس يم اًسوق ا 

  . واحذَاخاتهماًـملاء ُؤلاءخعائط 

  :مزايا تجزئة اًسوق

  مكاهَة اًخحدًد الدكِق لحاخات ورقحات المس تهَىين ا 

 وباًخالي تحدًد الميخج المياسة 

 مكاهَة ثعميم المزيج اًترويجي المياسة  ا 

 يحلق ٌَمؤسسة أ فضي تخعَط لمواردُا 

  :شروط تجزئة اًسوق

 خعائط مضترنة كاتلة ٌَلِاس -

 تحلِق مٌفـة ثفوق حكلفة اًخجزئة  -

في اًحداًة 
 هَف ثعحق مفِوم تجزئة اًسوق في تداًة عمي مشروؿم اًعلير؟  ال ؾلٌلؾزٍزي رائد 

 أ هت كير كادر ؿلى مـرفة زبائيم -

 اًـملاء تمخلك كاؿدة من لاأ هت  -

 المعادر

 :عملائم يمىٌم أ ن جس خـين بالمعادر اًخاًَة في مـرفة 

  الميافسين تعفذممحلاتزيارة  -

 زتون اجمؽ مـَومات ؾن المجال الذي -

ة اكرأ  المعحوؿات  -  والمجالاتثـمي فَِ من اًلرف اًخجارً

 المعادر 



 :عملائميمىٌم أ ن جس خـين بالمعادر اًخاًَة لمـرفة 

ؿلاناتتاتؽ   -   مٌافسيا 

ة  -  قم جزيارة المـارض اًخجارً

 اس خخدم خبرثم ومـرفذم بمجال عملك -

 اس خـن بخدمات مؤسسات اًححوث -

  :تحََي اًحُئة اًدسوًلِة

 تُئة داخََة 

 تُئة خارحِة 

  :اًحُئة اًدسوًلِة

آت ال فرادهي كافة   من ً في المًضاة أ و و اًتي ثؤثر كاهت من خارج المًضاة ال ؾلٌل محَط في والمًضب

  .سواء داخَِا

  تُئة داخََة

 

 

 

 تُئة خارحِة 

تُئة نبرى تُئة ظلرى 

ؾوامي اكذعادًة، ؾوامي ظحَـَة، ؾوامي احتماؾَة الموردٍن، اًوسعاء، اًسوق 

وزلافِة، ؾوامي حىٌوًوحِة، ؾوامي كاهوهَة 

 

  : واًثلافِةالاحتماؾَةالمخليرات 

اًـادات و اًخلاًَد  -أ ة دور المر    -ة نمط الحَا    -ال سرة حجم -    ٍنالد  - الخعائط الديموقرافِة

  :المخليرات اًس َاس َة واًدشرًـَة

  حدود الميافسة 

 خعائط اًسَؽ والخدمات 

 حلًٌة المس تهَىين 

 آت واًركاتة ؿَيها  ثيؼيم أ ؾلٌل المًضب

 الموارد اًخىٌوًوحِة الموارد الماًَة الموارد اًخشرًة



  اًرسوم الدرهَة

 ة  اًدسـيرة الجبًر

  دور الحىومة

 : الاكذعادًة مذليرات اًحُئة 

  :.تحََي

الدخي اًلومي   -

 مس خويات الدخول   -

 اًـلٌلة  -

هفاق  -   اًـام الا 

 اًخضخم  -

  ال سـاراتجاُات  -

  الائتمانمس خويات   -

  اًرواج واًىساد حالات -

 الاكذعادًةثب زيرات الدورة  -

مذليرات اًحُئة اًعحَـَة 

  اًخوازن واًخىِف مؽ اًحُئة المحَعة 

 دراسة الموارد اًعحَـَة والمحددات اًحَئِة 

 اًضوضاء واًخَوث 

  حرنة الخضر)الحركات اًحَئِة في اًـالم( 

  اًعلس و المياخ

  :مذليرات الميافسة

 من هم اًلادمون الجدد ؟ماذا ًفـي الميافسون الحاًَين؟ 

o دراسة أ وخَ اًلوة واًضـف واًفرص والمخاظرSWOT 

o الميافسة اًكاملة 

o  ةالميافسة  الاحذكارً

  :المخليرات اًخىٌوًوحِة



   اًخىٌوًوحِا فرص ومخاظر

 ُي اس خخدام اًخىٌوًوحِا ٍرفؽ اًخكلفة؟ 

 اًخىٌوًوحِا واًـادات اًشرائَة الجدًدة 

  اًخعوٍر ؿلى دورة حِاة الميخجاتثلاحقثب زير  

  ؿلى اًدسوًقالاثعالات والاهترهتثب زير اًلٌوات اًفضائَة وزورة  

 المشروؿات اًححثَة الميدمجة  

  هؼم المـَومات اًدسوًلِة

اًفرق تين اًدسوًق و اًحَؽ 

اًدسوًق اًحَؽ ؾيصر الملارهة 

اًسوق المعيؽ اًحداًة 

 اًـملاءحاخات الميخجات الحاًَة اًترنيز 

اًدسوًق اًخكاملً اًحَؽ و اًترويج اًوسائي 

 اًـملاء رضا خلالاًربح من  اًحَؽ اًىثير خلالاًربح من اًِدف 

 

  :أ سس اًيجاح في مهية اًحَؽ

  :أ هم اًسلٌت اًتي تميز رخي اًحَؽ اًياجح ؾن كيٍر

  واًلدرة ؿلى زرع اًثلةال ماهة -

  الانجازالذاس و اًرقحة في  -

دارة اًوكت   -  الحكمة في ا 

 اًخيؼيم   -

 اًسلٌحة في اًخـامي و حسن الخَق  -

  الايجابياًخفىير  -

اًرقحة في اًخـلم و ثعوٍر الذات  -

  :ؾــرض المــٌـخجات

 أ ُدافَ

ق زيادة اًرقحة في اًشراء  •  زيادة المحَـات ؾن ظرً

 بالجودة و اًخعور المس تمر  الاهعحاعٌساؿد ؿلى زيادة  •



  ٌَـملاءأ داة ًرتط اًسَؽ المـروضة جنمط الحَاة  

  ٌَمس تهلك الاخذَارأ داة ًدسَِي عمََة 

 :واحداثم

 اًخب ند من ؾرض مٌخجاثم ثضكل مٌؼم   -

 اًخب ند من اًضوء  -

  ال سـاروضوح و صحة   -

  كدي و أ زياء اًشراء اًـملاء سَوك ملاحؼة  -

ثـَيم باؿة المخاحر فن اًخلاط اًـمَي الميبهر باًـرض   -

  :ؾـياصر اًـرض المخكامي

  تين الميخجات و المحي ال ًوانثياسق - 1

  اًـامة و الخاظة الا ضاءةمراؿاة -2

 اًخىوٍن المتميز و اًفني ٌَـرض 3-

 ثوػَف الميخجات ًرقحة المخـامَين    -

 اس خخدام نماذج ؾرض مدخىرة    -

 اس خخدام اًلعة اًكاملة باًعوت و اًعورة    -

 ثـدًد مواظن ًفت اًيؼر في المحي   -

 وضؽ أ ص َاء كير مذوكـة   -

اس خخدام أ ص َاء مذحرنة    -

 ًلآخرٍنماذا ثخِؽ 

  :هعَحة

 ذا تحدزت ؾن..تجية الحدًر ؾن مٌخجاثم  هفسم فب هت ممي  أ ًيم ا 

   ذا تحدزت ؾن  فب هت ثرثار الآخرٍنا 

   ذا تحدزت ؾن اًـمَي و ؾن مٌافـَ ومضاكلَ وحىون ًحلا ا 

 :اًـملاء تـغ أ هواع 



المتردد   -المخـجي    -ال س ئلة  في المَح  -  الخجول    -  المضاقة  -    المخذمر    -  اًثرثار  -   اًعامت

 :اًـملاء اؿتراضات 

 أ س حابها

اًرقحة اًخشرًة في ملاومة اًخلَير  –

رقحة اًـمَي في الحعول ؿلى انبر فائدة ممىٌة   – 

 ثـدد و ثـلد اًحدائي المخاحة - 

 ؿلى ما ًياس بهم  اًـملاءزيادة حرنيز  –

اهدضار ؿادة المفاظلة  –

 :خعوات احذوائها

 اس تمؽ ٌَـمَي حِدا 

 زودٍ بالمـَومات 

  ال همَةاس خفسر ؾن 

 َرد ؿلى مخاوف 

  خاتخم ؿلى فىرة مـَية أ ند ا 

 اًـملاء ؟؟هَف ثخـامي مؽ صكاوى 

o  ؾللانيأ هعت باُتمام و ر ؾن ذلك ؿبر  

o ثخوكؽ أ ن عمَلك دائما لذا يحخاج لحي ًلا  

o  بما ثلول أ و تَ شخعَا صىواٍ باُتمام الاُتماملدًَ حساس َة ًـدم  

o   ن صىوى اًـمَي فرظَ ًخوضَح خبرثم ا 

o  رد ؿلى اًضىوى ثسرؿة و ثضكل مرضي 

o  َآرائ  أ صـرٍ تب همَة ما ًخحدث ؾيَ و مدى اس خفادثيا من أ

o  ا فرظَ لمـرفة  ال داء و دًَي ًخعوٍر ال خعاءثـلم من اًضىوى و اؾخبُر

  : . جسر اًـمَيلاأ ص َاء 

 أ خعاء في اًـمي  -



 أ سـار و حكلفَ كير مٌاس حة  -

  بال ًفةؿدم اًضـور  -

 خدمات كديمَ و كير مذجددة  -

 ؿدم مـالجة اًضكاوى ثضكل مؤثر  -

هخاحِة الانخفاض هدِجة الا ص حاعهلط  -   الا 

 ضَاع وكت اًـمَي و ثب خيٍر  -

آخرٍن  - كل عمَي كاضة يخبر ؾشرة أ

! احـــــذر 

 أ و ثلََلا من الاؿتراض اس تهخار ثحدي ثـاتير اًَدٍن أ و اًوخَ أ ن -

آن ثصر ؿلى الحدًر ًوحدك ولا ثيعت -  أ

 أ ن ثؼِر كلة مـَوماثم ؾن مٌخجم  -

 خاُزا ًلاؿتراضأ ن ثحدو أ ن مـم ردا   -

  اًفٌَة الاؿتراضات ؾيد اًرد ؿلى بالاهخعارأ ن ثحدي سـادثم  -

 حراؾي مضاؾر اًـمَي و حاخاثَ و مخاوفَ لا أ ن   -

أ ن ثفلد س َاسات اًـمَي المخـَلة باًسَؽ و الخدمات   -

لى   : ال تدهَف تحخفغ تـمَلك ا 

o  و ثـََلاتهم اًـملاء لاكتراحات دكِلة ملاحؼخمحـي  

o تاتؽ ثـحيرات عمَلك ؾيد ؾرض أ ي سَـة أ و خدمة أ و سـر أ و أ سَوب 

o  لى ما   في حدود مـرفذًَـخلداؿلم أ ن عمَلك ٌسـى ا 

o  الموػفلا) مفِوم الخحير خلالاعمي من (  

  :ؾشر خعوات نحو اًخخعط المِني في اًدسوًق

مساٍرة _ تحدث وضخط محترف _اًخيؼيم _ المؼِر اًخجاري _ المؼِر اًضخصي  _أ تدأ  ثسَووم 

ااًس خلامة   _ كاتي من هم في مٌعلذم _ثذهر أ سرثم و أ ظدكاءك  _احترام اًزملاء _ المخليرات

 


