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الوجهة الرئيسية للتنمية المهنية الشاملة والمبتكرة مع وجود ديناميكي في مواقع رئيسية، بما  

بفخر كرمز للتميز  المملكة العربية السعودية، كندا، مصر، والإمارات العربية المتحدة، نتألق   في ذلك

 .حلول تدريبية متميزة وملتزمين بتوفير

المعتمدة   المعرفة  مزودين  كبير،  تأثير  ذات  مهنية  لشهادات  التدريب  تقديم  في  نتخصص 

  والضروري 
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 لبرنامج: لالهدف العام 

ترسيخ  قااة  النظمن  النببظى  م  بب  البظ  اهلل  العيعي ب طبيبخأ لىل  معارخر الدي ف ة   

تايدر  الديدميال البخعخي  للعنال حالنةياةمي  ىل  اسييييبنراع العابي  معه  لدلأ ىنال ميد   

 الةخاف.

 اهلداف البفصخلخ  للبرنامج:

 البزح  طأسراع البنخز الةاخاخ  ة  تييرر معبي  الددم  طظال ىل  تدرط  العنخ . •

 الالنام طالنياصفال الب  تنخز تدرط  العنخ . •

 عس  خرري  عحل  العنخ .  •

 إ عاك العيائد الب  تكبعبها النظمن  م  تبظ  قااة  خدم  العنخ .   •

 البياص  مع العنال طنا رةاأ معبي  تدرط  رفيق البيبعال.  •

 الالنام طعظاصر مظهدخ  البياص  حالابظاع البظال.  •

   .طظال الادعف ىل  تاخخ  معبي  الددم  النبنخزف ة  لب بياع •

  .ة  صظاى  ىنال مد  الةخاف •
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 الوحدة الأولى

 خدمة العملاء الفعالة
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 اليحدف اهحل : خدم  العنال الفعال  

 مالخ  الددم  النبنخزف: 

 مفهيم حللنخ  العنخ .  • 

 مفهيم الددم  لد  العنخ .  • 

 لسس الددم  النبنخزف )الفعال (  • 

 مفهيم جي ف الددم  لد  العنخ .  • 

 مةد ال بخاس جي ف الددم .  • 

 مبيلبال جي ف خدم  العنال.  • 

 العنال الياجب تياةرلا ة  مادم الددم  الظاجح.  • 

 الاتدالال الإرداطخ  حالظداح ة  خدم  العنال.  • 

 حال  ىنلخ : ماذا رررد العنخ ؟  • 

 البفيق ة  خدم  العنال: 

 العظاصر الرئخعخ  للبنخز ة  خدم  العنال.  • 

 مبا ئ الددم  النبفيب  للعنخ .  • 

 خييال الددم  النبفيب .  • 

 البعام  مع اهنناط الندبلف  م  العنال.  • 

  حصارا خدم  العنال.  • 
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 مالخ  الددم  النبنخزف: 

 مفهيم حللنخ  العنخ   •

 للعنال؟   حمركز البةير    بظ  ال ماذا رادم   •

الب  تادم    نشييياط: النظبدال حالددمال  ما  طاب..  لد  كير   الةيالال  م  حابع ىنل  كأخصائ  

 للعنال م  خال مركز البةير ؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

للةصيل ىل  عضا العنال سيالَ كانيا لةرا اَ لح مؤسعال، حذل  ى     طصف  ىام   رعع  البظ 

طررأ الاسبداط  إل  احبخاجاته  حمبيلباته  النبنثل  ة : الةعاطال، الارداىال، الارحض،  

الاسبثناعال،   الضنانال،  الائبنانخ ،  البيابال  الال ،  الصرف  طيابال  الشخكال،  الةيالال،  ةاتر 

نه مهنا تظيىت لذه الاحبخاجال الب  رادمها البظ  لعنائه ةإنها ل   صرف العنال. حناحظ ل 

 تبعد  إطاع حاحد لي لنها ة  مدنلها تعن  خدمال.

 ما الناصي  طالعنخ ؟ كأخصائ  الةيالال لد  كير  طاب..    م  حجه  نمرك   نشييياط:  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  
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الرصخد الةاخا  للاياع النصرة ، حم  لذا   البظيكالعنال ل   حمراكز   النظيلأ حجب ىل  

 تيجخه ج  البنامها إل  العنال طغخ  النةاةم  ىل  اسبنراع حجي لا.   البةير 

لح   حالخخ   كانيا  سيال  العنال  طشؤحن  تعظ   مبدصص   البظيك  حائر  لنشأل  ذل   سبخ   حة  

معبهدةخ  لذه الإ اعال منثل  ة  إ اعف العابال العام ، حإ اعف البعيرأ البظك  حالبةيث،  

 حإنشال مراكز معليمال مبييعف، حإ اعف ىابال العنال. 

ةرص  تلبخ  احبخاجاته    حمراكز البةير   العنخ  لي الشدص اليبخع  لح الاىبباعب الذب ربخح للبظ 

، حجيلر العن  البظك ، إذ طدحنه ل  رعبنر ىن  البظ .  له النصرةخ ، حلي الدىام  الرئخعخ   

حنمراً إل  كين البشر مدبلفخ  ة  تركخببه  الظفعخ ، مبظيىخ  ة  لنناطه  العليكخ ، ةإن  

البةير   البظ  حربيلب لذا    حمركز  ىنائه،  مع  للبعام   اهمث   اهسليب  ردد  الذب  النبنخز لي 

 الفه  الدخد ليبخع  العليك الإنعان ، حطداص  اهنناط الشدصخ  للعنال.  

 م  ل  ىناؤك؟ 

 م  حجه  نمرك، مَ  مِ  لؤلال ىنخل ؟؟ 

 

 

 

 :سد  علر 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

المجتمع
عملاء 
البنك

الادارة
زملاء 
العمل
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 .الظمر إلخه طاىبباعه ىنخاً ك  شدص نبعام  معه سيال كان م  خاعج النؤسع  لح  اخلها ردب  

 .م  ررغبييين ة  شيرال مظبداتظيا لح البعامي  ة  خدماتظا   حل  الداعج: ىنال   •

ل  لحلئ  اهةرا  ة   اخ  مؤسعب  حالذر  رعبندحن ىلخ ..  ة  ل ال    ىنال الداخيي :  •

 .مهامه 

مركز  ل  العنخ  الداخل  ة   م  حجه  نمرك كأخصائ  الةيالال لد  كير  طاب..    نشييياط:

 ؟ مه ؟ حلناذا البةير   

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 للنخ  العنال للنظمنال 

 العنخ  لي النبرع اليحخد ليجي  النؤسع . •

 العنخ  لي اهساس ة  خلأ الفرص اليظخفخ  حةرص البربخ . •

 لبةاخأ الرطح حالظني حالاسباراع. إشباع حاجال العنخ  ل  اليسخل   •

 ننيخ  الددمال حصعيط  تنخخزلا. •

 تشبع اهسياق حكثاة  النظاةع . •

 الظهيض طالنعئيلخ  الاجبناىخ  للنؤسع .  •

 تأمخ  الدى  النا ب حالنعظيب للنظمن  العام . •
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 :ةلعف  الارن الةا ب حالعشرر  -العنخ  ردرر النظمن   

لن إعا ف العنخ  ردب لن تعبأ إعا ف النؤسع ، حلنه لا     "العنخ   ائنا ىل  حأ"، حلذا رعظ

ردب اتداذ لب براع لح تبظ  لب سخاس   حن اسبكشاف ع  ةع  العنخ  حل  لي عاض حررغب  

 طهذه الددم  لم لا .

 :خصائص النظمنال النيجه  لإعضال العنخ 

 العنال النصدع الرئخع  هةكاع البييرر حالبةعخ .  •

 لساس الباخخ  لي إعضال العنخ  حلخس اهلداف الداخلخ . •

 العن  الدناى  م  لج  تةاخأ اه ال النبنخز.  •

 النشاعك  ة  اتداذ الاراع ة  كاة  النعبيرال.  •

 البربخ  حةاا للدداعف حلخس اهبدمخ . •

 البيازن طخ  حاجال حتيبعال ك  م  العنخ  الداعج  حالعنخ  الداخل . •

 .قااة  تظمخنخ  ح ى  إ اعب معبنر •

 :عنخ المفهيم الددم  لد  

 : مالخ  الددم  

لظاك العدرد م  البعررفال لنفهيم الددم ، نبعرض هكثرلا شخيىا حاسبعنالا ةخنك  الظمر  

 إل  مفهيم الددم  ىل  لنه: 

الددم    • لذه  نيىخ   مد   ىل   طظال  جي تها  ىل   حرةك   العنخ   رعخشها  خبره  ل  

( لخس معظ  لظا طعد  النيظفخ  لح حب  كفالته  لح  )العنخ لةاجاته حتيبعاته. حلي  
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إننا ما رعظخه لي إشباع حاجاته   الداص ،  لح حب  لىذاعل   الب  رعبددمينها،  اهنمن  

 حالاعتاال إل  معبي  تيبعاته. 

 طعض اهشخال الب  تظبج حتعبهل  طشك  مبزام .  •

 ىباعف ى  تفاى  طخ  مدهز الددم  حالعنخ . •

البفيق ىل     -الإحعاس حالنشاعك  اليجدانخ   -الإصغال   –إنها العليك    - ل  ش ل عبخأ •

 تيبعال العنخ  لكثر م  كينها تظفخذاً ليلب ..." 

تدرطبه مع  مظاسب  لبةفز ة  ذلظه  ل  لن تبرك طصنب  ة  ذاكرف العنخ  حلن تدع  م    •

 ننيذج للددم  الرابخ  حلخس مدر  مةاحل  لإعضائه.

م  حابع ىنل  كأخصائ  الةيالال لد  كير  طاب.. ما تعلخا  ىل  البعاعرف العاطا     نشييياط: 

 لنفهيم الددم ؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

العنال  ى     : خدم   العنال  عضال  تةاخأ  تعبهدف  الب   حالبصرةال  اهنشي   مدنيى   ل  

 .معاماته  مع البظ  حتظنخ  حلائه  لها

 لب ك  ما رايم طه البظ  لح رنبظع ىظه م  لج  مصلة  العنخ . 

 حلظا ردب البنخخز طخ  العلع حالددمال حما لي الفرق طخظهنا: 

 . الددمال غخر ملنيس  لحلا: 

 . الددمال مرتبي  طن  رادمها قانخا: 
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 . ماارخس الددمال غخر قاطب   قالثا:   

 . ما بدمت  إذاالددمال تفظ   عاطعا: 

 لسس الددم  النبنخزف )الفعال (:

الددم    مفهيم  لما  الآخر،  ى   ميظف  طها  رظفر   معخظ   ةرحق  حجي   إل   البنخز  كلن   تشخر 

 .تاخخ  الددم  طشك  رفيق تيبعال العنخ النبنخزف ةخشخر إل  

 حتبةد  لسس خدم  العنال ة  قاق  ىظاصر تشك  لساسا الددم  النبنخزف حل : 

 

 

 

 

 :اهساس اهحل: نيع الددم  

رعببر نيع الددم  النادم  طنثاط  اهساس الذب رظيلأ مظه الاائنين ىل  تييرر تل  الددم ،  

كبخرف م  جانب طالبها ردب لن رااطلها نفس الدعج  م  اهلنخ  م   ةالددم  الب  تنث  للنخ   

حتادر    ل ال  ة   البنخز  تةاخأ  ة   ررغبين  كانيا  إذا  خاص   تادرنها  ى   النعؤحلخ   جانب 

 .الددمال

  :اهساس الثان : طبخع  طالب الددم    

الددم    ليالب   البعلخ   حمعبي   حالاجبناىخ   الثااةخ   البغخرال  الب  تشك   الرئخعخ   النامح 

تنخز   ق  معارخر حكنه ىل   الددم  حم   تعامله مع مادم   الددم  ىظد  تةك  سليك طالب 

حةعالخ  ل ال تل  الددم . حلذا ردب ىل  البظيك الب  ترغب ة  تةاخأ معبي  ىال  م  البنخز  

نوع الخدمة ذاتها

طبيعة طالب الخدمة

طبيعة مقدم الخدمة
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حالفعالخ  لن تأخذ م  النبغخرال الثااةخ  حالاجبناىخ  حمعبي  البعلخ  ليالب  الددم  النةرك  

 اهساس  لبييررلا الددمال الب  تادمها. 

  :اهساس الثالث: طبخع  مادم الددم  

رعال  النعبي  الثااة  حالبألخ  العلن  النظاسب حكذل  البدعرب ة  إىدا  مادم  الددمال  

حاجال   إشباع  ة   رعه   حالفعالخ   البنخز  م   طنعبي   طالبها  إل   الددم   طبادر   لخايميا 

اخبخاع   الدب  ة   حلذل  ردب مراىاف  العنال.  عضا  تةاخأ  ق   الددم ، حم   العنال م  طالب  

مادم  الددم  طةخث رب  اخبخاعل  حةاأ لضياطط تعنح طأن تبياةأ مهاعاته  حبدعاته  مع  

 .مبيلبال شغ  مث  لذه اليظائف

 : مفهيم جي ف الددم  لد  العنخ 

 "ةخدظبهام" رر  لن جي ف خدم  ة  الاخن  الب  تبضنظها تل  الددم  طالظعب  للعنخ . •

 لما كرحسب  رر  لن الدي ف ل  النياطا  مع مياصفال مةد ف معباا. •

 رذلب إل  لن جي ف الددم  ل  النائن  لاسبددام. جيزرف جيعان •

حمهنا اخبلفت البعاعرف لدي ف الددم  ةإن لظاك اتفاق طخ  الكثخرر  م  الباحثخ  ىل  لن جي ف  

الددم  تبنث  ة  تةاخأ عغبال العنخ  حلن مبلا  الددم  رةك  ىل  معبي  الددم  ى  طررأ  

 مااعن  ما حص  ىلخه مع ما تيبعه ى  تل  الددم .

مااعن    ىل   حرعبند  آخر  إل   ردبلف م  شدص  نعب   الددم  ل  ماخاس  لن  عج  جي ف  لب 

 الدي ف الندعك  حالدي ف النبيبع . 

تعظ  لن تايم النظمن  طبصنخ  حتعلخ  الددم  طشك  صةخح م  لحل مرف ىل   جي ف الددم   

لن تؤ   طشك  لةض  ة  النرف البالخ  حتةاأ عضا العنال ة  نفس اليبت، حلن تبنبع طنزارا  

 .تظاةعخ  مااعن  طالددم  الب  تادمها النظمنال النشاطه 
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 الثانيةالوحدة 

 التواصل الفعال مع العميل
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 اليحدف الثانخ : البياص  الفعال مع العنخ   

 .البياص  الفعال مع العنال •

 لناذا لا رةدث الاتصال مع العنخ  ىا ف؟  •

 لج  البياص  الفعال؟ ماذا تفع  م   •

 كخف تكين مظصباً مبنخزاً؟  •

 البعام  الإنعان  مع العنال مبعد ب الثااةال حالفئ  الكا ح   •
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 البياص  الفعال مع العنال:

 نشييياط: 

 م  حجه  نمرك.. ما الناصي  طالاتصال؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 سليك رؤ ب ال  تبا ل النعظ  “   “لبتعرف جنعخ  إ اعف اهىنال اهمرركخ  الاتصال طأنه 

البيصخ  هةكاع..    الاطاغ،. ة   لي. • . م   خياطر..  مشاىر..  لحاسخس..  آعال..  معليمال.لح 

 شدص إل  آخر. 

"الاتصال لي ىنلخ  تدةأ حتبا ل النعليمال حاهةكاع حالآعال حالنشاىر حالنعبادال.. طخ    •

ححدال النشرحع الندبلف  ة  مدبلف الاتدالال م  لاطي  حصاىدف حىرضخ  ىبر مراكز  

الداعجخ    البخئ   حطخ   طخظه  حكذل   للنشرحع  البظمخن   الهخك   النبعد ف  اخ   العن  

 .حطالعكس "

 نشييياط: 

 م  حجه  نمرك.. ما ل  للداف ىنلخ  الاتصال؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  
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 الاتصال: اهلداف اهساسخ  لعنلخ  

 . الاسبعام •

 .الإخباع •

 .البأقخر •

 ننيذج الاتصال  

 نشييياط: 

 م  خال تعامل  مع ىنائظا كير  طاب.. ةنا لي لل  ىظصر م  ىظاصر الاتصال؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  
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 حسائ  ىنلخ  الاتصال: 

 الاتصال الشفه :   : لحلاً 

رعن  الاتصال   تبا ل الكلناللي البياص  الذب تايم طه حطرراب  ة  الكام لح ى  طررأ  

 اللفم : 

 .اسبددام لغ  مفهيم  للنعباب  •

 الإرداطخ .اسبددم اهلفاظ  •

 . اطبعد ى  النصيلةال الباظخ  •

 . اسبددم لغ  حاضة  حلا تدع مدال لاةبراضال •

 نشييياط: 

 م  خال ىنل  ة  كير  طاب.. ةخنا رعبددم الاتصال الشفه ؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

  

الاتصال غير 
اللفظي

الاتصال 
التصويري

الاتصال 
الكتابي

الاتصال 
الشفهي
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 الاتصال الكباط : حسائ     : قانخاً 

 حلظا ردب البأكد م  لن: 

 . كباطب  مكبنل  •

 . الكباط  ميجزف •

 .الكباط   بخا  •

 . الكباط  ميضيىخ  •

 نشييياط: 

 م  خال ىنل  ة  كير  طاب.. ةخنا رعبددم الاتصال الكباط ؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

  حسائ  الاتصال البصيررب:   : قالثاً 

 نشييياط: 

 رعبددم الاتصال البصيررب؟ م  خال ىنل  ة  كير  طاب.. ةخنا  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 
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 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

 حسائ  الاتصال غخر اللفم :   : عاطعاً 

   : تيصخ  اهةكاع م  خال الإشاعال حالرميز حالإرنالال لح تعاطخر اليجه حتعن  غخر لفمخ  

 . الاتصال معيبال   لحد رشك   اللفمخ  ىدم تياطأ الرسال  اللفمخ  مع غخر •

 . اللفمخ  الرسال  تأكخد  لح لبيضخح تكين حسخل رنك  للبعبخرال غخر اللفمخ  لن   •

 . اهخر  الةياس لح  طالعخ   تر    هنها البعبخرال غخر اللفمخ  لكثر قباتا طالذاكرف •

 

 

 نشييياط: 

م  خال تياصل  مع ىنائظا ة  كير  طاب.. ةنا تفعخرك للبصرةال البالخ  الب  رايم طها    

 العنخ ؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  
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 النعظ   الدعد لغ   

 ......   ......   ......  لز الرلس هىل  حهسف  

 ......   ......   ...... ح  الربب 

 ......   ......   ...... اللعب طشعر الرلس 

 ......   ......   ...... الكف للأمام مد 

 ......   ......   ...... ببض  الخد 

 ......   ......   ...... الخدان مبااطعبان خلف الرلس 

 ......   ......   ...... اهصبع ىل  الدد 

 ......   ......   ...... لز الرج 

 ......   ......   ...... الخدان ىل  الدصرر  

 ......   ......   ...... اهذن شد 

 ......   ......   ...... عةع الةياجب بلخاً

 ......   ......   ...... الة  النعبنر 

 ......   ......   ...... الخد ىل  الةظ  

 ......   ......   ...... العبيس  ة  اليجه 

 لناذا لا رةدث الاتصال مع العنخ  ىا ف؟ 

 الةال  الظفعخ  طخ  النرس  حالنعباب .اخباف  •

 اخباف البداعب حالدبرال حالنهاعال.  •

  الديف م  البعرع طإطدال عل  معخ .  •

 ىدم حجي  لعضخ  مشبرك  للفه .  •
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 ىدم الإنصال الدخد لكا اليرةخ . •

 ىدم اتعاق الرسال  مع اتدالال النعبنع.  •

 الظعخان حتشبت اهةكاع.  •

 اسبددام مصيلةال لا ردعكها اليرف الآخر. •

 ماذا تفع  لاتصال ةعال؟ 

 م  خال ىنل  ة  كير  طاب.. كخف تزرد م  ةاىلخ  البياص  مع ىنائظا الكرام؟   نشييياط: 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

 بدعف ىالخ  ىل  تدخ  ميبف العنخ . •

 بدعف ىل  تيصخ  الفكرف طاسبددام كاة  الةياس. •

 تظنخ  لسالخب الاسبناع.  •

 الانبباه.بدعف ىالخ  ىل  جذب  •

 البعرف ىل  الةال  الظفعخ  للنعبنع. •

 معرة  النعليمال النباح  للعنخ  حخلفخبه الثااةخ  حالدعاسخ .  •
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 كخف تكين مظصباً مبنخزاً؟ 

 حجه  نمرك.. ما الناصي  طالإنصال؟     م   نشييياط: 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

رُباظها الإنعان.. حل  تل   تُعببر مهاعف الاسبناع حالإنصال م  النهاعال اهساسخ  الب  ردب لن  

 النهاعف الب  ريلاين ىلخها " النهاعف النفاي ف " لح "النهاعف النظعخ ".

% م  ساىال العن  ة  ىنلخ  الاتصال حعب  80حتشخر الدعاسال الةدرث  إل  لن الإ اعرخ  راضين  

 الظعب البالخ : 

 %   م  اليبت كنعبنعخ .40 •

 %   م  اليبت ة  البةدىث.35 •

 م  اليبت للارالف. %   16 •

 %   م  اليبت ة  الكباط . 09 •

% ةاط منا نعنع.. طنعظ  لنظا نبدال ، نظع ، نُةرِّف، لح  25حتشخر  عاس  لخر  إل  لنظا نُظصت إل   

 % منا نعنع.75نُعئ ةه  ما نعببه 

رايل 'إرزاك ماعكعين' حلي النبنخز ىالنخاً ة  مااطل  الشدصخال الهام  حالشهخرف: "لن معم   

لقر طخب ة  نفيس م  رااطلينه  هحل مرف هنه  رهنلين الإصغال   الظاس رفشلين ة  طبع 

 حالالبنام، إنه  رةصرحن لنه  ة  الكام الذب سخايلينه". 

 للنخ  الإنصال 

 رل :   ةخنا تمهر للنخ  الإنصال  

 تييرر ىابال العن  حطث عحح العن  الدناى .  •
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 حاحبخاجاته .تفهى  لةض  لنبيلبال الآخرر   •

 تاة  العدرد م  النشاك  حسيل الفه .  •

 تدىخ  حمُعاندف لعاب  طخىب  مع الآخرر . •

 كعب الثا  طالظفس. •

 سيال العنال لح زمال العن ، لح اهل  حاهصدبال حاهطظال. –تادرر مشاىر الآخرر    •

 زرا ف الإنباجخ  ة  مةخط العن ، م  حخث الك ى حالكخف. •

 تييرر العابال الإنعانخ  طشك  ىام.  •

سبباً حجخهاً ردةعظا للإنصال نذكر    50حبد ذكرل  رانا طين ة  كباطها " مهظ  الإنصال " لكثر م   

 مظها ىل  سبخ  النثال اهسباب البالخ : 

 تعل  شخئاً جدردا. •

 العن .تدظىب الديأ ة    •

 لبفاى  البظال كعضي ة  ةررأ العن .  •

 لاكبشاف ما رةباجه الظاس. •

 تَفه  حتُفهَ . لك   •

 لاكبعاب سنع  لظفع  طأن  معبنع جخىد.  •

 لة  النشكال.  •

 حب  تكين ة  الدانب الآم .  •

 لك  تكين صدرااً مةبباً رُعبَزُّ ط .  •

 لاتداذ براعال ذكخ . •
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 حاائأ ى  الإنصال 

 الةاخا  اهحل : 

الإنصال لا رعظ  الاسبناع ةالاسبناع رعظ  ةاط الدانب العضيب م  ىنلخ  الإنصال منثل  ة   

الصيتخ  حترجنبها،   طالنيجال  الإنصال  صيعف الإحعاس  رل  ذل  ىدف مراح  لخر  حب  ربةاأ 

 حل : 

 الةاخا  الثانخ : 

الةدرث مع الآخرر  لح لناذا  بب  لن تدخد مهاعف الإنصال الفعال ردب البعرف ىل  لسباب لح  حاةع  

 ربةدث إلخظا الآخرحن، حرنك  إرداز لذه اهسباب ةخنا رل :

 INFORMATIONنا  النعليمال             •

 PERSUASIVEالإبظاع                         •

 PHATICالبعاعف                               •

 CATHARTICتبا ل النشاىر                •

  

فن 
الإنصات

الاستماع

التفسير

التذكربالاستيعا

التقييم

ةالاستجاب
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 الةاخا  الثالث : 

لنظا ناض    الدعاسال  النرتب  اهحل ، حخث لحضةت إحد   اتصال ة   % م   80الإنصال لي ىنلخ  

% راضخه النرل 40كباط ( مظها ما لا را  ى     –إنصال  –ساىال العن  ة  ىنلخ  الاتصالال )حدرث

 ة  ىنلخ  الإنصال ححدلا.

 الةاخا  الراطع : 

معم  اهةرا  لا ردخدحن الإنصال الفعال، حخث لقببت الدعاسال لنه طعد الإنصال النعبنر لندف ىشر  

ساى  رفاد    48 بائأ لا ربداحز ما سنعه حةهنه حبخنه النعبنع ى  نصف ما بخ  تاررباً. حخال  

ا ما لا رزرد  % م  لصلها. طنعظ  آخر لنظا نةبدز ة  ذاكرتظ25% مظها لبظبه  الرسال  ىنلخاً إل  50

 ى  عطع ما نعنعه حنظصت إلخه.

 الةاخا  الدامع : 

 لن انعدام مهاعف الإنصال الفعال مكلف  للغار ، حخث ربرتب ىلخها إىا ف تظفخذ اهىنال مرف لخر . 

 الةاخا  العا س : 

 لن مهاعف الإنصال رنك  تعلنها. 
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 الثالثةالوحدة 

 بناء وصيانة العلاقة مع العميل
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 اليحدف الثالث : طظال حصخان  العاب  مع العنخ   

 العاب  مع العنخ : 

 لناذا نةباج إل  ىابال مع العنال؟ •

 .مراح  تييع العاب  مع العنخ  •

 الثا . طظال العابال حىام   •

 .مفهيم تعيرأ العابال  •

 . إ اعف العاب  مع العنخ  •

 .حالنةاةم  ىل  العنالكخفخ  صخان  العاب  حالبأقخر ىلخها   •

 تدرط  العنخ : 

 . مفهيم تدرط  العنال •

 . مراح  نضج لب شرك  ة  البعام  مع ىنائها •

 .مياصفال تدرط  العنال •

 .النكاسب الب  تةااها النظمن  م  تبظ  قااة  تدرط  العنخ  •

 .خييال حلسالخب طظال تدرط  العنخ  •

   Customer Journey Mapخرري  عحل  العنخ   •
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 العاب  مع العنخ : 

 لناذا نةباج إل  ىابال مع العنال؟ 

 نشييياط: 

م  حجه  نمرك كأخصائ  الةيالال لد  كير  طاب.. ما ل  للنخ  تكير  العابال مع    

 العنال؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

النظاةع  الشدردف الب  تياجه البظيك حمراكز البةير  سيال ىل  النعبي  النةل  لح الداعج ،  

رؤكد لظا لكثر م  ذب بب  للنخ  طظال العابال حصخانبها مع العنال سيال كانيا لةرا  لح شركال  

ىنلخ    الةالال  م   كثخر  ة   رعه   العابال  طظال  لن  ىلخه . كنا  الةفاظ  اج   م   حمظمنال، 

 البعيرأ حالبخع حرةيلها إل  معأل  عحتخظخ .
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 مراح  تييع العاب  مع العنخ 

 بب  العنخ  ىل  كين : رظمر ل  م   

طائع   لح  لاحظ لن العنخ  ة  النرحلبخ  اهحل  حالثانخ  رظمر ل  ىل  كين  مدر  مادم خدم  

 لنظبج. ىظد تييع العاب  تصبح شرركاً ة  الظداح.

تا  الةعاسخ  للأسعاع، حلك     -كلنا صعدنا  عج  لىل  ة  سل  العابال، را   حع النظاةعخ   

 اليلال حربةيل مظبد  م  مدر  »مظبج« إل  شراك .رز ا  

 طظال العابال حىام  الثا :

م  حجه  نمرك كأخصائ  الةيالال لد  كير  طاب.. ما ل  العليكخال الازم  لبظال الثا     نشييياط: 

 مع العنال حتكير  العابال الشدصخ  مع العنال؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

يقدم خدمات 
جيدة

يقدم خدمات 
أفضل من 
الآخرين

يقدم خدمات 
ودعم

(قيمة مضافة)

يساعد في 
نجاح العمل

يساهم بشكل 
أساسي في 

نجاح المؤسسة 
كشريك نجاح
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 لل  رةدث لن : 

 البعام  مع لحد عجال البخع هنه حطبعاط  ل  رةز ىل  قاب ؟ ذال مرف عةضت  •

 تةب حتفض  البعام  مع عج  طخع معخ ، هن  تثأ طه حتشعر طاعتخاح ة  البعام  معه.  •

 النهاعال الشدصخ  حالنيقيبخى :  

حالنيظف الظاجح ردب لن ركين با عًا ىل  إبام  ىابال جخدف مع العنال، حاسبددام تل   

العابال حالنهاعال الشدصخ  ة  إبظاع العنال طالنظبدال النبيةرف حعب احبخاجاته ، حردب  

لن رعزز ذل  حال  م  الثا  ة  شدص النيظف م  جنخع اهطراف م  ناحخ  كينه ملبزمًا طبظفخذ  

 اليىي  حالاتفابال.

  اىن  ىل  طظال الثا  طخظ  حطخ  العنال: 

  ان غخاب الثا  طخ  لب طرةخ  سبدع  ىن  العاب  طخظه  تعبظد ال  لسليب رعبند ىل   •

 الباىب طالنعليمال، حطالبال  رصبح الدي العام مفع  طالش  حالاعتخاب.  

حتثأ   • طاليىي   حتف   الايل  حتصدق  الثا   طهذه  جدرراً  تكين  طأن  العنخ   قا   اكعب 

 طظفع . 
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للةفاظ ىل  العنال ردب العن  ىل  تةدرد حمعرة  تيبعاته  حالعيام  النؤقرف ةخها لبادر   

خدمال ذال جي ف تبياةأ مع تيبعال العنخ ، حربدل  مفهيم جي ف الددم  ة  لنها ) ل   

لح   العنال  ربيبعها  الب   لب  الندعك   لم  النبيبع   كانت  سيال  النادم   الددمال  جي ف 

بع الفعل ، حل  النةد  الرئخع  لرضا العنخ  لح ىدم عضاه حخث رعببر ة   ردعكينها ة  اليا 

 اليبت نفعه م  اهحليرال الرئخعخ  الب  تؤ ب ال  تعزرز معبي  الدي ف ة  خدماتها(. 

للةفاظ ىل  العنال ردب العن  ىل  تةدرد حمعرة  تيبعاته  حالعيام  النؤقرف ةخها لبادر   

خدمال ذال جي ف تبياةأ مع تيبعال العنخ ، حربدل  مفهيم جي ف الددم  ة  لنها ) ل   

لح   العنال  ربيبعها  الب   لب  الندعك   لم  النبيبع   كانت  سيال  النادم   الددمال  جي ف 

بع الفعل ، حل  النةد  الرئخع  لرضا العنخ  لح ىدم عضاه حخث رعببر ة   ردعكينها ة  اليا 

 اليبت نفعه م  اهحليرال الرئخعخ  الب  تؤ ب ال  تعزرز معبي  الدي ف ة  خدماتها(. 

حللبعرف ىل  تيبعال العنخ  ردب لن ركين لظاك اتصال  ائ  طالعنال م  خال تيبخأ لسالخب  

تعاىد ة  ذل ، طالإضاة  إل  معرة  عضا العنال ى  الددمال النادم  ى  طررأ بخاسه ىل   

 .ةبرال لبةدرد الدل  ة  ىنلخ  تادر  الددم  حمعالدبه

 حلا اعف حتةاخأ تيبعال العنخ .. ردب البركخز ىل  العيام  البالخ : 

حيل   طيىي لا  البزامها  خال  م   ىنائها  تيبعال  إ اعف  البةير   حمراكز  للبظيك  رنك  

 حم  لج  ذل   الددمال الب  تادمها طالإضاة  ال  اىبنا لا ىل  الاتصال الفعال مع ىنائها،  

  

التأكد من أن الوعود واقعية

الاتصال الدائم مع العملاء
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 :لاطد م  البركخز ىل  العيام  البالخ  

  :البأكد م  لن اليىي  حابعخ   . 1

تعكس حىي    لن  ذل   تعي  حىي   حرعظ   حللا  اليابع  تادمه ة   ما  البةير   حمراكز  البظيك 

زائف ، ححب  رنك  للبظ  حمراكز البةير  لن رضن  البياةأ طخ  اليىي  حاه ال الفعل  للددم   

 : ةاطد م  مراىاف ما رل 

البعرف ىل  ع ح  اهةعال تداه الةنال البرحردخ  بب  الاخام طها ى  طررأ اسببخان آعال   •

  .العنال ى  الددم  النادم  للبأكد م  صة  اليىي  الب  سيف تيلاها الةنال

تيبعال   • البرحردخ  ىل  معبيرال  الةنال  تأقخر  تاخخ   إل   طبةيث  حعر  تهدف  الاخام 

  .العنال

  :الاتصال الدائ  مع العنال  . 2

العنال حشرح طبخع   الهدف م  الاتصال الدائ  مع العنال ركين لفه  تيبعال حالبنامال  

خدمال البظ  حمراكز البةير  حتدظب اليبيع ة  مشاك  مةبنل  ىظد تادر  الددمال. ححب   

رنك  تادر  خدمال تفيق معبي  البيبع لد  العنال ردب لن ركين لظاك تنخز ة  تادر   

الددم  حب  رعبيخع العنخ  لن رعرف مد  مهاعف مادم  الددم ، منا ربخح الفرص  للبظ  

حمراكز البةير  طالعن  ىل  زرا ف  عج  قا  العنال طددماتها م  خال إردا  طررا  ة   

 .تادر  الددمال تنخزه ى  غخره م  النظاةعخ 

 العليكخال العشر لبظال الثا  حتكير  العاب  مع العنال:

 ضع نفع  ة  مكان العنخ . .1

 نابش إ عاك اليرف الآخر معه. .2

 إ عاك اليرف الآخر طشأن سيل نياراك. تةخ  الفرص لإقبال خيأ  .3

 الاىبراف طيجي  مشكل  الإحعاس حالنشاىر حةهنها.  .4
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 العناح لليرف الآخر طالبظفخس ى  غضبه،  حن الانعخاق ة  مياجهبه.  .5

 اسبددام الندامل  حاللفبال الشدصخ . .6

 الانصال الإرداط ،  ع الآخر رعرف لن  تعنعه حتفهنه.  .7

 مباشرف، طنا ة  ذل  الةدرث ى  مصالة  حمشاىرك. تةدث مع اليرف الآخر   .8

 معليمال، الةصيل ىل  معليمال، تأقخر.. ال (.  )تيصخ تةدث  ائناً لهدف  .9

 تأكد م  ةه  اليرف الآخر ليجه  نمرك.  .10

 مفهيم تعيرأ العابال:

الددمال   تادر   ق   حالبعيرأ حم   العنال  العابال مع  طخ   عطط  لن لظاك  ىلخظا  حلا ردف  

 marketing)طشك  مبنخز حلذا ندد لنه رذكر لحخانا ما رنك  لن نيلأ ىلخه تعيرأ العابال  

relations)     البعام ما ريلأ ىلخه تعيرأ  البعيرأ حلظاك  ربضن   الذب   marketing)حلي 

trawraction)   : حةخنا رل  تيضخح لنفهيم العابال م  الدانبخ 

 اهحل: جانب تعيرأ البعام . 

 الثان : جانب تعيرأ العابال. 

 تعيرأ العابال  تعيرأ البعام  

 البركخز ىل  الإحبفاظ العنخ . البركخز ىل  صفا  طخعخ  مظفر ف. 

 بخ  العنخ . البيجه نةي   البيجه نةي خصائص النظبج لح الددم .

 مد  زمظ  لطيل.  مد  زمظ  بصخر.

 تركخز ىال  ىل  خدم  العنخ . تركخز لب  ىل  خدم  العنخ .

 إتصال ىال  مع العنخ .  إتصال مةدح  مع العنخ . 

 الدي ف بضخ  تدص العنال.  الدي ف حالبنخز ردص النظبدال. 
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 طاب.. ما الناصي  طبعيرأ العابال؟ م  حجه  نمرك كأخصائ  الةيالال لد  كير     نشييياط: 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

 

العابال تعررف   حالنةاةم     تعيرأ  الدذب  ىنلخ   اهشداص    ىل "لي  مع  العاب   حتييرر 

  النهنخ ".

"لي اسبددام الباظخ  لاسبفا ف م  النعليمال ة  كشف الفرص    تعيرأ العابال لرضا رعرف  

 الةالخ  حالنعبابلخ  للعنخ  حاسبغالها حتالخ  تكالخف البشغخ  حالبعيرأ". 

ربضح م  خال البعاعرف العاطا  لن البعيرأ ة  لذا العصر لصبح رركز كثخراً ىل  العنخ  طاىبباعه  

 الرك  اهساس ة  العنلخ  البعيراخ .

م  حجه  نمرك كأخصائ  الةيالال لد  كير  طاب.. مال  لل  اليسائ  لظداح تعيرأ    نشييياط: 

 العابال؟ 

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

 



 

 
34 

  اليسائ  الظاجة  لبعيرأ العابال: 

 ربيلب الظداح ة  تعيرأ العاب  حجي  مدنيى  م  اليسائ  ح ل : 

  تظعخأ الاتصالال. •

 معرة  مع م  تبعام .  •

 البظمخ  الدخد.  •

  تييرر خي  اتصال. •

 الاخام طزراعال ةعال .  •

  معبيرال تعيرأ العابال:

 العنال  لامش عطح ىال   لامش عطح مبيسط  لامش عطح بلخ  

رب  طبخع النظبج للعنخ   

  حن لب اتصال. 

(Basic or Reactive) 

رظصح البائع العنخ  طعد  

الشرال لاتصال ة  حال  

حجي  اسبفعاع.  

(Reactive) 

رب  الاتصال طالعنخ   

عضاه.   حبخاس مباشرف،

(Accountable) 

العدرد م   

 العنال 

رظصح البائع العنخ   

لاتصال ة  حال حجي   

 اسبفعاع. 

(Reactive) 

رب  الاتصال طالعنخ   

 مباشرف لاخاس عضاه.

(Accountable) 

رب  الاتصال ىل   

العنخ  ىدف مرال  

 لنزرد م  الظصائح. 

(Proactive) 

ىد  مبيسط  

 م  العنال 

رب  الاتصال طالعنخ   

مباشرف لاخاس عضاه.  

(Accountable) 

رب  الاتصال طالعنخ  ىدف  

مرال لنزرد م  الظصائح.  

(Proactive) 

 رب  العن  مع العنخ  

طاسبنراع لاكبشاف  

تيةخر لح ل ال  طرق 

 .لةض 

(Partnership) 

الالخ  م   

 العنال 
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 صفال شبك  العابال الدائن :

 الثا  النببا ل . •

 البفال  حيل كخفخ  العن  معا )البعاحن(.  •

 تادر  البدائ .  •

 الاسئل  الثاق  الهام  م  البظ  حمراكز البةير  للعنخ :

 ماذا تةباج مظ ؟  •

 اراه؟ ماذا تفع  طنا لبدمه لح لىيخ   •

 ل  لظاك لب ةديال لح نيابص طخ  ما لبدمه ل  حما تةباج الخه؟  •

 سبب طرح تل  الاسئل  لي: 

 لبةاخأ احبخاج العنخ .  •

 لبييرر خدمال حمظبدال تلب  احبخاج العنخ .  •

 لاردا  البدائ  ة  حال ةش  النظبج ة  تلبخ  احبخاج العنخ .  •

 العنخ . للةفاظ ىل  شبك  الاتصال الفعال  مع  •

م  حجه  نمرك كأخصائ  الةيالال لد  كير  طاب.. بدم طعض اهمثل  الب  تيضح مد     نشييياط: 

 لعنال كير  طاب؟   الددمال النادم  البنخز ة   

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  
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 إ اعف العاب  مع العنخ : 

البظاةس،  رعببر تغخر حابع لعضخ  اهىنال ة  العن  النصرة  م  اهلنخ  طنكان نمراً لاز را   

  الباان ، تفصخ  النظبج حعب طلب العنخ . از را  طلب العنخ ، 

إ اعف العاب  مع العنخ  ل  مظهدخ  لفه  حالبأقخر ة  سليك العنخ  م  خال البياص  معه  

 حذل  طهدف تةعخ : 

 ىنلخ  جذب العنخ .    •

 الاحبفاظ طالعنخ .    •

 الةصيل ىل  حلال العنخ  حتةاخأ الرطح.   •

تعرف ىل  لنها: " الدهي  الب  تبذل لنعرة  احبخاجال العنال حتلبخبها طنظبدال حخدمال  لرضاً  

جنخع   رشبرب  لن  رارع  حتدعله  الرضا  له  تةاأ  معامل   العنخ   حمعامل   لاحبخاجال،  مائن  

  احبخاجاته م  الددمال النالخ  م  مصرةظا".
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 الرابعةالوحدة 

 مهارات الاقناع
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 اليحدف الراطع : مهاعال الابظاع  

 تعررف حمالخ  الإبظاع.  •

 مايمال نداح ىنلخ  الإبظاع.  •

 ىظاصر العنلخ  الإبظاىخ .  •

 ل حال الإبظاع الدنع . •

 الهدحل ة  البعام  مع الآخرر .. لساس الابظاع.  •
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 تعررف حمالخ  الإبظاع: 

 م  حجه  نمرك كأخصائ  الةيالال لد  كير  طاب.. ما مفهيم تدرط  العنال؟   نشييياط: 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

 

 للأةكاع حالآعال حالنعبادال حالنيابف حم  ق  العليك.ىنلخ  تغخخر لح تعزرز 

رناعسه   الذب  الغامض  الف   البخع   النفاحضين،  الدىائخين،حالإىامخين    )العخاسخين،لي  عجال 

طاسبددام لسالخب مبظيى  تداطب العا  الباط  حتبعرب مظه إل  ىايل الدنالخر    ،(حالبعيرأ...

حتباي    حتبراك   تبكاقر  حالب   حالنببالخ   النبدعج   الرسائ   م   حمبعابب   مبظيى   ىبر سلعل  

  اخ  العا  الباط  ةبؤقر ة  ىا  الإنعان حتغخخر لةكاعه حلعائه حلنناط سليكه. 

 م  حجه  نمرك.. لناذا ندعس مفهيم الإبظاع؟   نشييياط: 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  
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حب  نبنل  الادعف ىل  الإبظاع حالبأقخر ة  الآخرر  حتيجه النفاحضال ة  الاتداه الذب   .1

 نررد.

 الداص .حب  نبدظب اسبغال الآخرر  حاليبيع ةررع  هجظداته   .2

 

  

الاستحواذ 

على ثقة 

 الآخرين 

امتلاك 

 فرصة

الإعجاب 

والقبول لك 

 كشخص
القبول 

الجزئي أو 

الكلي لما 

تغيير جزء  تعرضه 

من أفكارهم 

 وآرائهم 

توجيههم 

جزئياً أو كلياً 

نحو الاتجاه 

 الذي تريد 
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 حالآعال؟ كخف رةدث الإبظاع حتبغخر اهةكاع  

 الإبظاع: لنياع 

 رأخذ الإبظاع شكلخ  حاضةخ  ةهي إما ركين: 

 إبظاىاً مباشراً لح إبظاىاً غخر مباشر.  

منا   • مُداعاف  لح  مياعط   طدحن  تلاائ   طشك   الدنهيع  لح  الفر   رداطب  النباشر  الإبظاع 

رعبشخر ة  العا ف  ةاىال النبلا  منا ردعله رُبدب تصلّباً حمااحمً  نفعخ  مبزاردف رظبج  

 ىظها ة  الغالب ىدم ببيل حجه  الظمر النيرحح . 

لما الإبظاع غخر النباشر ةخكين طالعا ف مبياعراً حلكظه ذك  ردةع النُبلا  إل  اسبظباج   •

اهميع طظفعه حم  ق  رعند إل  اتداذ الاراعال طصد  النيضيع النيرحح م  تلاال نفعه  

منا رُشعره طالرضا حالراح  الظفعخ ، حرُعببر الإبظاع ناجةاً إذا صدعل الاراعال م  الده   

طةخث تكين ميازرً  لنا نيرحه م  مياضخع طنعظ  لن تل  الاراعال تعخر مع    النعبهدة 

 حجهال نمرنا   النرا  تبظىخها.  

 الوعي( – )الفكريةبالتفكير 

، صت الإنسان ويعمل عقله فيما يسمععندما ين-

ويحلل ما يصله من رسائل متنوعة ) مرئية، 

 مسموعة ، مقروءة، مباشرة، غير مباشرة .

 ثم يقوم بقياس المزايا والعيوب والتكلفة والعائد.-

ثم يحتاج لطرح المزيد من الأسئلة -

 والاستفسارات لمعرفة المزيد من المعلومات .

  .ثم يتخذ القرار العقلي بالقبول أو الرفض-

 اللاوعي( )اللافكريةدون تفكير 
عندما لا يكون هناك وقت ولا حافز ولا قدرة ولا -

رغبة في الإتصال والتحقق فيعتمد الإنسان على 

 غرائزه وعواطفه ويغلق العقل.

يستجيب ويستسلم الإنسان للرسائل والدلالات -

 البسيطة .

 يتخذ العقل قراراً مفاجئاً بالإقناع والموافقة .-
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 مبا ئ الإبظاع: 

 رنك  تلدخص لذه مبا ئ الإبظاع طنا رل  :

 مصالةها. لب الدنالخر تأقخر تيبخأ ىل   النعرة : مبدل   .1

 حخث لن ببيل الاببراح مرلين طنعرة  الدنالخر لكخفخ  تيبخاه.   الةرك :مبدل   .2

 طخب .لب لن رصدع الاببراح ى  شدص لح مظمن  ذال سنع   مبدل الثا :  .3

 لن رُصاغ الاببراح لا لبس ةخها حلا غنيض. : اليضيح مبدل   .4

 مايمال نداح ىنلخ  الإبظاع: 

م  لج  نداح ىنلخ  الإبظاع لا طد م  مُراىاف طعض العيام  ة  ىنلخ  الإبظاع الب  نررد    نشييياط: 

 . مضنينها حرببظىاه الآخرر  ةخباب     إرصالها إل  

  

مبادئ 
الإقناع

المعرفة

الثقة

الوضوح

الحركة
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 العيام ؟ م  حجه  نمرك.. ما ل  لذه   •

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

م  لج  سخر ىنلخ  الإبظاع طصيعف سلع  ححب  لا تضخع الدهي  سد  لا طد م  مُراىاف طعض  

حلذه    مضنينها حرببظىاه الآخرر  ةخباب     إرصالها إل  العيام  ة  ىنلخ  الإبظاع الب  نررد  

 ل : العيام   

ردب لن تكين العنلخ  طعخي  ححاضة  مضنينها حكذل  ة  لغبها    البعاط  حاليضيح:  •

حلغبها تبظاسب مع احبخاجال النيبف نفعه    مبعلعل  حمظياخ حردب لن تكين مبراطي   

 حتكين كذل  كامل  مدبصرف صةخة  حمفهيم . 
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حالبشيرأ:  • الانبباه    الإقاعف  حإقاعف  البشيرأ  م   نيع  الإبظاع  ىنلخ   ة   ركين  لن  طد  لا 

تبضن  لح تُشعر طأب طررا  تدررح   للاكنا ردب    البعاحن، حالالبنام منا رةفز النبلا  ىل   

 لح لبس لح تعال  ىل  النبلا . 

حالةاجال:  • الرغبال  ردب معه    إشباع  منا  حاجال كثخرف  النبلا   تل لد   الرغبال    معرة  

حالةاجال الب  تظعد  مع مضنين الرسال  للعن  ىل  إشباىها ما لمك  حغالباً ما تعند  

 الرسائ  إل  إقاعف حاج  حب الاسبياع حلحخاناً الةاج  إل  اهمان حلكذا. 

نفعه:   • النصدع  حة   النضنين  ة   ة     النصدابخ   الصدق  تيخ   مظا  ربيلب  حلذا 

النبلا  ةإنه   لد   طالابيل  إذا كان رةم   لن النصدع  النعليمال حالدب  حاليضيح، كنا 

 ركين طاىثاً ىل  الثا  حم  ق  الاعتخاح حالاببظاع طنا رايل ررس .

ةف  كاة  لشكال الاتصال حىظد البةث ى  ىظصر الإبظاع لاطد م  مناعس     الإقاط  حالبعزرز:   •

حركين ذل  لحخاناً طنعاىدف النبلا  ىل  الر  ىل     ىام.لذا النبدل لظداح الاتصال طشك   

 الرسال  حإشعاعه طالالبنام طها حغخرلا م  اهسالخب النظاسب .

 ىظاصر العنلخ  الإبظاىخ : 

لا طد هب ىنلخ  مهنا كانت طبخعبها حلرا كان مدالها لن تةبيب ىل  ىظاصر تضع حدح اً حابعخ   

العنلخال   لل   إحد   تعببر  الإبظاىخ   حالعنلخ   العنلخ ،  حذل   لهذه  العظاصر،  لذه  تةباج  الب  

 لليبخع  الداص  الب  تةبيرها، حلدخيلها ة  جنخع مدالال الةخاف  حن اسبثظال.
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لعنلخ    مبعط  طشرح  نايم  ةعيف  اتصال  ىنلخ   اهساس  ة   تعببر  الإبظاع  ىنلخ   لن  حطاىبباع 

 الإبظاىخ .خح لكثر شنيلًا لعظاصر العنلخ  ضالاتصال حب  نبنك  م  تادر  تي

 ل حال الإبظاع الدنع : 
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 الإبظاع طالنصدابخ : . 1

 الإبظاع طهال  الانيباع اهحل: . 2

سخااطله   الذب  الآخر  اليرف  مشالدف  حملكاته  حياسه  ك   طبدنخع  ربربب  ، )شكلهالدنخع 

 لخئبه، طررابه، جاذطخبه، كامه، صيته.. (. 

 حالذب رصعب تغخخره طعد ذل . حمع اللاال اهحل ربكين حربأسس الانيباع الدائ   

 نظمر إل  حجيله  نمرف ةاحص .  •

 نظمر إل  لخئبه .  •

 ننع  الظمر ة  الناطس الب  ررتدحنها. •

 نصغ  إل  نبرال لصياته . •

 نصاةةه  إذا لسبدى  اهمر. •

 نعبنع إل  كامه .  •

 حل : لقببت الدعاسال اهلنخ  الكبر  لاتصال النبدئ  حالذب رب  ىبر قاق  ىظاصر،  

الدعدر    .1 الكلنال    )شك  الصيعف  مع  تياكب  لن  ردب  حالب   الدعد  حتعبخرال  ححركال 

 حالرسال  الب  رررد لن ريلااً الآخرر . 
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 ححضيحه.حدف حنبرال الصيل  .2

 الكلنال الب  ريلاها الفر . .3

 طظداح:    الكلنال(   – الصيل    – الدعد    )حرك  حصارا اسبددام لغب  غخر اللفمخ   

 حقبال. حاجه الشدص الآخر طايف   •

 حدرث .ك  صررةاً ة   •

 كام . ك  ميجزاً ة   •

 انمر إلخه طإمعان.  •

 انفعالات . ك  لا ئاً ة   •

 ترسله. حظف تعبخرال حجه  ححرك  جعدك لددم  ما تي  لن  •

 الآخرر . الالبنام طالناطس حتأقخرلا ة  نفيس  •

 الإبظاع طالايف الداعب  للكلن : . 3

 الظفيس.للكلن  الدخدف مفعيل العةر ة  البأقخر ىل   •

 كنا لن الكلن  الب  نيلاها ل  النعبر حالننث  لشدص  حما تررد لن تايله.  •

   الآت : حتكن  بيف الكلن  ة   

 (.اللفمخ  للنعا ن النرا  تيصخلها )الايالبجي ف اخبخاع الكلنال  .1

 الفيائد الب  سخدظخها اليرف الآخر. البيضخح حالبخان النركز حالنيجز ىل    .2

 العلبخ .الكلنال الإرداطخ  حالكلنال  .3

 البضا . سةر حبيف طخان  .4

 حالبأقخر. البكراع للبذكخر حالبيكخد   .5

 (. حالنكان )اليبتنياها ة  المرف النظاسب  .6
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 عب  .  ةظين حمهاعال البأقخر طالكلن .. كلنال ىا ر  حطدائ  منبازف لكن  العباعال الننبازف   نشييياط: 

 الإبظاع؟ نفع  ىل  صظاى  الكلنال النؤقرف الننبازف ة  النيابف الندبلف  حمةركال  

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

 البدائ  النثاعف النؤردف  الكلنال العا ر   م 

 لن  تضخع حبب    .1
 ........................................................ 

 ........................................................ 

 لكبر ىدح لظا لي البضد    .2
 ........................................................ 

 ........................................................ 

 لن  مظابش شرس   .3
 ........................................................ 

 ........................................................ 

4.  
طذل  تكين مفاحضاتظا تعخر ة  طررأ  

 مغلأ 

 ........................................................ 

 ........................................................ 

5.  
ل  لبدم لر  تظازلال حب  لتأكد م  نياراك  

 ة  إتنام الصفا 

 ........................................................ 

 ........................................................ 

6.  
لمظةظ  ةرص للبكفخر حإىا ف ترتخب  

 لحعاب  

 ........................................................ 

 ........................................................ 

7.  
ل  لدر  الصاحخال الكاةخ  للبفاحض  

 حإطرام ىاد الاتفاق 

 ........................................................ 

 ........................................................ 
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 الإبظاع طاليسائ  النرئخ  الةدرث : . 4

 ىبر: لقببت اهطةاث العلنخ  لن لغلب مدعكاتظا تبكين  

 الرؤر .% ى  طررأ 75 •

 العنع. % ى  طررأ 13 •

 حاللنس. % ى  طررأ الش  حالبذحق 12 •

الذر    اهشداص  لن  إم  قرب  شرك   مع  طالاشبراك  مخعينا  جامع   لجرتها  لقببت  عاس   كنا 

ىرض معاىدف( ل  لكثر إبظاىاً م  م  لا رعبددمها طظعب     )ل حال رعبددمين حسائ  ىرض  

43 .% 

 حم  ل حال العرض:  

 شرائط الفخدري الةخ .  •

 الصامب . الصيع  •

 الدداحل الاخاسخ . •

 الرسيمال البخانخ .  •

 . الإحصائخال •

 نبائج حتيصخال البةيث حالدعاسال حالنؤتنرال.  •

 الرسيم البيضخةخ  العا ر  حالندعن . •

 الرسيم الكاعركاتخرر . •

 حالبدفخف(: )البركخزالإبظاع طالفكر  . 5

ى  طررا  اسبددام ننيذج البركخز حالبدفخف رنكظ  تدفخف الضغط البفاحض  للدص  ىلخ ،  

 حكذل  زرا ف ح ى  ضغيط  البفاحضخ  ىلخه.

 البركخز ىل  ما تررد حالبدفخف ىنا لا تررد.  •
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 البركخز طاسبددام لسالخب البكراع حالنازم  ح ىيف اليرف الآخر للظمر ة  الزاحر  اهخر  . •

 الديانب العلبخ  لدر   الديانب الإرداطخ  لدر  

1-  ...................................... 1-  ...................................... 

2- ....................................... 2- ....................................... 

3- ....................................... 3- ....................................... 

4- ....................................... 4- ....................................... 

 

حالبشكخ    • البفاصخ   ة   طالدخيل  حالإعسال  حالبةير   الةذف  لسالخب  طاسبددام  البدفخف 

 طضعف اه ل   

 جيانب الايف لد  الدص   جيانب الضعف لدر  

1-  ...................................... 1-  ...................................... 

2- ....................................... 2- ....................................... 

3- ....................................... 3- ....................................... 

4- ....................................... 4- ....................................... 

 

الابظاع    نشييياط:  مهاعال  لبظنخ   الدنع   الإبظاع  ل حال  تيظخف  رنكظ   كخف  نمرك..  حجه   م  

 لدر ؟ 

 .....................................................................................................................  

 .....................................................................................................................  
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 ..................................................................................................................... 

 ..................................................................................................................... 

 .....................................................................................................................  

 لناذا نفش  ة  الإبظاع؟  

تعلّنها حالبدعب  كثخر مظىا لا رظدةين ة  ىنلخى  الإبظاع، هنه  لا ردعكين لنىها مهاعف لا طدى م   

ىلخها، صةخح لنّ البعض ربا  ة  الإبظاع حالبأقخر ىل  الآخرر  طالفيرف، إلّا لنّ البعض الآخر طةاج   

رؤ ب   بد  الإبظاع،  لنهاعال  الاةبااع  ةإنّ  حلكذا،  النهاعف.  لذه  اكبعاب  لج   م   طددى  للعن  

 ر اهطراف اهخر  مث : طالشدص ة  طعض اهحخان لاتباع لسالخب خاطئ  طهدف تغخخر حجهال نم

الدعاسال    البرلخب: .1 م   ةالعدرد  للإبظاع.  ةعىال   غخر  لسالخب  كلّها  الاطبزاز  لح  حالبديرف 

حاهطةاث العالنخ  تثبت لنّ الإنباجخ  تكين  ائنًا لىل  ىظدما نظدز النهام طرغببظا. بد رفع   

إلّا   ل  ركين  لنّ ذل   الايىف معه ، لك  قأ  الآخرحن ما تيلبه مظه  ة  حال اسبددمت 

ل حجي ك حيله . حة  اللةم  الب  تببعد ةخها، سباّ  الإنباجخ  حربراجع  لفبرف بصخرف خا 

 كّ  ش ل، نمرًا لانعدام الةاةز الشدص . 

رعباد البعض لن تذكخر الآخرر  طاسبنراع حيل ضرحعف الاخام طأمر معخى  سخدةعه     الإلةاح:  .2

ة  نهار  النياف لفع  ذل . لك  لذا اهسليب خاطئ تنامًا، حلي لطعد ما ركين ى  ة   

طهدف   ذل   حإلةاح، سخفعلين  تذكخر  طعد  تيلبه مظه   ما  البعض  نفّذ  لي  الإبظاع. ةةب  

 حخ  بد رغضب مظ  البعض الآخر حرصدىحن  طايىف.  البدلّص مظ  حم  إلةاح ! ة 

ىظدما تكين حاقاًا للغار  م  بدعات  ىل  الإبظاع،    النبالغ  ة  تاخخ  بدعات  ىل  الإبظاع:  .3

سببيبّف ىل  اهعجح ى  مةاحل  تييرر مهاعات  ة  الإبظاع حالبأقخر ىل  الآخرر . ردب  

ىلخ  إذن حمع البغخرال الب  رشهدلا ىالنظا لن تاخى  مهاعات  م  حبت لآخر حتةدى  ما إذا  

 كانت طةاج  إل  مزرد م  البةعخ  حالبعزرز.
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ةخه:  .4 النبالغ  اليحخد لإبظاع    الةناس  العبخ   حالشغف لي  الةناس  إظهاع  لنّ  للبعض  رُدخى  

تةاخأ   حالةناس  ة   الشغف  امباك  للنخى   طاليبع  رظكر  لحد  لا  حالبأقخر ةخه .  الآخرر  

النبالغ  حالإةراط ةخهنا سخأت  طظبائج ىكعخ    آعال الآخرر ، لك   اهلداف، حالبأقخر ىل  

ثااةال حالندبنعال الندبلف ، ةلكّ  مظها معارخرلا الداصى   حبنًا. رعبند اهمر لرضًا ىل  ال

ة  شرك   ىلخه  البشدخع  رب ى  الذب  حالةناس  النهظخ ،  حاهحساط  طالإتخكخت  ربعلّأ  ةخنا 

 معخىظ  بد لا ركين ميضع ترحخب ة  شرك  لخر .

رعبنرى البعض طالبةدث لفبرال طيرل  ة  مةاحل  مظه     البةدىث  حن الاسبناع لليرف الآخر:  .5

لإبظاع اليرف الآخر طيجهال نمرل ،  حن لن رةعبيا حعاطًا لهذا اليرف لح ما رررد بيله،  

حل  الةال  الشائع  الب  ناحمها لد  الكثخر م  ميظف  النبخعال حالبعيرأ، اهمر الذب  

ل طدلًا م  الإببال ىل  شرال الددمال  رعي  ىلخه  طظبائج ىكعخ ، ةخعرض ىظه  العنا 

 الب  رعرضينها. 

تاي ك إسالف ةه  اليرف الآخر الذب تررد إبظاىه، إل  إىيائه    إسالف ةه  اليرف الآخر:  .6

لن   إمىا  اليرف  ةا ح . هن لذا  ل  خعائر  لح معليمال مغليط ، منىا بد رعبب  ماحمال 

رابظع طدار  طنا بلبه ق ى ركبشف طعد طعض اليبت لنّ ما بدىمبه م  معليمال ل  رك   بخاًا  

 نهائخًا هن معليمات  لا ترض  حاجبه حلا تهنىه.  حرغخىر علره مرىف لخر . لح للّا رابظع
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