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مهما ألهم ال䐥نسان من بل䐧غة، ومهما أوتيَ من فصاحةٍ، فسيظل عاجزًا عن 
صياغة جملٍ وكتابة عباراتٍ تحملُ بعضَ الشكرِ الل䐧ئقِ بعظيمِ فضلِ الله عليه. 
وأجدني في هذه السطور ممن عجزت قواميسهم وتقازمت 
راتٍ، تليقُ بعظمة  ّ児حروفُ كلماتِهم عن استحضار كلماتٍ نَي
حمدِ الله وجل䐧لِ شُكرِه، ولسانُ حالي يستحضرُ قولَ القائِلِ:
رًا ّ児كرَ كنتُ مُقَص ّ兏الش ّ兏مَنبَتِ شَعْرَةٍ ... لساناً يَبُث ّ児لي في كُل ّ兎ولو أن
وجدير بي أن ل䐧 أنسى من كان صاحبَ فضلٍ علي兎ّ بعد الله في 
غرس القيم التي سَرَت في أعماقي مسرى الدم في العروقِ، 
فنشأت عليها وعِشتُ بها، فكان لي مُعلمًا ومُلهِمًا، والدي
الشيخ/ سعيد بن محمد العمودي، الذي عاش لي ول䐥خوتي دليل䐧 نسترشد 
به ونموذجا نقتفي أثرَه عبر رحلة عمرِنا في هذي الحياة، ربانا أحسن تربية 
وعلمنا أفضل تعليم وكان همه بالليل والنهار أن يرانا فتية صالحين.
ةً غاليةً كانت حضنًا دافِئًا وقلبًا حنونًا، ّ兎ا رؤومًا ودُر ّ克أراني أنسى أم 䐧ول
فلهما مني خالص الدعوات بجناتٍ عرضُها ال䐣رضُ والسماوات .. آمين.
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لقد بدأت فكرة إعداد هذا الجهد المتواضع منذ عدة سنوات عندما زرت الدكتور سيد الهواري
المهندسين  التجارة، جامعة عين شمس، بمكتبه في حي  إدارة ال䐣عمال بكلية  )يرحمه ال䒋( أستاذ 
بالقاهرة في عام 2002م، حيث أكرمني بمجموعة كبيرة من كتبه مثل: )المديرون 5 أنواع، 
الذكية، ال䐥دارة بال䐣هداف والنتائج، وغيرها(، وقد قرأت مجموعة  القرارات  الـ 21،  القرن  منظمة 
أخرى من كتبه ومن كتب غيره في تلك ال䐣جازة الصيفية للقاهرة، بل بلغ مجموع ما قرأته في 
تلك ال䐣جازة 16 كتابا متنوعة في أقل من شهر، بما مجموعه 2,600 صفحة تقريبا، وقد كانت 
من أمتع وأنفع أجازاتي الصيفية. وعندما زارني الدكتور سيد الهواري في المملكة واستعرضنا
بعض القضايا ال䐥دارية، طلب مني أن أدون هذه ال䐣فكار؛ ل䐣نها ستكون مفيدة لصدورها من دارس
وممارس لل䐥دارة وربما تكون مشروع كتاب، ولكني لم أجد في نفسى الكفاءة والقدرة حينئذ.

وما برحت كلماته تدور في ذهني منذ ذلك الوقت، ولقد تسنى لي بعد ذلك قراءة العديد من الكتب 
والمشاركة في عدد من الدورات وحضور الندوات والتدريبات لكثير من المهتمين والمختصين
بالشئون ال䐥دارية من الوطن العربي، أمثال: د. كفاح فياض، د. إبراهيم الفقي، د. طارق السويدان،
د. طلعت أسعد عبدالحميد، د. عصام قاري. ومن الغربيين أمثال: نابليون هيل وستيفن كوفي
وديل كارنيجي وزيج زيجلر وبراين تريسي وأنتوني روبينز وجيم رون وجون ماكسويل. وقد 
رأيت في عام 2013م أنه تشكل لدي كم جيد من العلوم ال䐥دارية مصحوب بخبرة 34 عاما

في التسويق والمبيعات وإدارة الموارد البشرية وإدارة التخطيط وال䐥دارة التنفيذية، إضافة إلى 
دراستي ال䐣كاديمية بكلية ال䐧قتصاد وال䐥دارة – قسم إدارة ال䐣عمال، بجامعة الملك عبدالعزيز بجدة.

كل هذه العوامل شجعتني ل䐣ن أبدأ فكرة جمع وإعداد هذا الجهد الذي بين يديك أيها القارئ، 
ول䐧 أدعي أن جميعه من تأليفي أو بنيات أفكاري، ولكني حرصت على أن أجمع فيه ما تفرق في غيره،
وكل ما أرجوه هو أن أكون قد وفقت لتقديم مادة جيدة للقارئ العربي لعلي أنتفع بها يوم ل䐧 ينفع

 䐧عليه وسلم – إلى أن المرء ينقطع عمله بعد موته إل 䒋بنون، وقد أرشدنا الرسول – صلى ال 䐧مال ول
من ثل䐧ث، وذكر منها )علم ينتفع به(، فإن أصبت فمن ال䒋، وإن أخطأت فمن عملي ومن الشيطان.

عبداللطيف سعيد العمودي
1434هـ/2013م
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الباب ا�ول

أساسيات البيعأساسيات البيع



الفصل ا�ول

1

تعريف البيع الشخصيتعريف البيع الشخصي



تعريف البيع الشخصي

هو كل أساليب الحث الشخصي التي يستخدمها البائع ليجعل ال䐢خرين
يشترون ما عنده من سلع أو خدمات. )محمد الصيرفي ـ البيع الشخصي ـ دار وائل 

للنشر والتوزيع - عمان )ال䐣ردن( ـ الجزء ال䐣ول - 2007(.

كما يمكن تعريف البيع الشخصي بأنه عملية إخبار العميل المنتظر وإقناعه
بالشراء، شراء السلع والخدمات، وذلك بال䐧عتماد على ال䐥تصال الشخصي
المباشر بين مندوب البيع والعميل في إطار تبادل طرح إستفسارات
من العميل وال䐥جابة عنها من مندوب البيع. )محمد عبيدات، هاني الضمور،

شفيق حداد - دار وائل للنشر ـ عمان )ال䐣ردن( - الطبعة الثانية - 2001(.

البيع الشخصي

أو نشاط ترويجي شخصي يتم من خل䐧له إجراء مقابلة بيعية بين طرف 
أول يسمي رجل البيع، وطرف آخر يسمي المستهلك، وفي هذه المقابلة
يحاول رجل البيع إقناع المستهلك بالسلعة وضرورة شرائها. )ناجي معال䐧 ـ 

ال䐣صول العلمية والعملية للبيع الشخصي ـ مطابع الصفوة ـ ال䐣ردن ـ الطبعة ال䐣ولى ـ 1994(.
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الفصل الثاني

2

صفات البائع الناجحصفات البائع الناجح



صفات البائع الناجح

معرفة المنتج
الفهم السليم لما يمكن أن يقدمه المنتج للعميل، وكذا الثقة في المنتج.

يجب فهم احتياجات العمل䐧ء الفردية. ومن أجل ذلك يجب عليك
 أن تعرف أنواع أعمالهم ومشكل䐧تهم وبعض صفاتهم الشخصية 
وهواياتهم. وعليك أن تعرف من لديه سلطة الشراء، أي متخذ القرارات.

يجب عليك أن تعرف شركتك جيدا )تاريخ نشأتها، وأنشطتها، وفروعها،
واسم مديرها، وسياسات التسويق، والتمويل، وال䐧ئتمان، وأي معلومات
قد تحتاجها عند عرض المنتجات(، وما الذي يمكنك أن تقدمه في
الخدمات التي تخص التسليم والضمان وفي أي خدمة أخرى للعميل؟

هى القدرة على تفهم وجهة نظر العميل حتى ولو لم توافق عليها.

هو القدرة على أن توصل وجهة نظرك ووجهة نظر شركتك للعميل، 
فالبائع الناجح يقيم توازنا لطيفا، ويستخدم المشاركة الوجدانية 
والعرض في الظروف المناسبة، ويجب أن يشتمل عرضك التقديمي ال䐣ول 
على أسعارك العادية قبل الخصومات لتترك مساحة للتفاوض حول السعر.

الجيدة  النجاح، سواء كان ذلك في ال䐣وقات  الحافز الشخصي وإرادة  خاصة 
أم ال䐣وقات السيئة، والحماس شيء غني عن الذكر في هذا السياق.

1
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6

معرفة العميل

معرفة الشركة

المشاركة الوجدانية  

العرض

الحافز

11

الحفاظ على أسرار عمل䐧ئك التي حصلت عليها منهم وعدم إفشائها للغير. 7
السرية
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صفات البائع الناجح

كن واثقا أنك سوف تنجح؛ لتقدر على تحقيق النجاح. مع مراعاة أن
تضع في اعتبارك أنه ليس هناك عميل يحب بائعا واثقا في نفسه
أكثر من الل䐧زم )لدرجة الغرور مثل䐧(، وأن ال䐥يمان هو ال䐣ساس الذي
ترتكز عليه الحضارة، فما من شيء يبدو مستحيل䐧 عندما يبنى على

ال䐥يمان كحجر زاوية لبناء ثقتك بنفسك.

8

البيع وبال䐣ساليب التي تستخدم البائع على دراية بنتائج  حين يكون 
في التعامل مع العمل䐧ء سوف يكون أكثر نجاحا من البائع الذي يجهل
أساليب البيع أو الذي يكون بطيئا أكثر من الل䐧زم في استخدام هذه
ال䐣ساليب، كالقدرة على تغيير مواقف العمل䐧ء، والتعرف على مؤشرات
الشراء، والتعامل مع اعتراضات العمل䐧ء، والتعرف على مهارات إتمام

الصفقة، بمعنى آخر: كن رجل مبيعات ذا قيمة يعرفك العمل䐧ء 
كمصدر للمعلومات، وليس كمحصل أو بائع للمنتجات فقط.

فل䐧 تنازل عن المبادئ والقيم وال䐣خل䐧ق الحميدة في سبيل ربح قصير
ال䐣جل، )ل䐥رضاء زبون تغضب رب الكون(.

9

10

اعلم أنه فقط من خل䐧ل تعلم ال䐥ستماع للعمل䐧ء يمكنك أن تحدد 
احتياجاتهم ومتطلباتهم. وهذا يعد أكثر أهمية من موهبة الطل䐧قة 
)الفصاحة( في الحديث، ولتعلم أيضا أن وجهة نظر المستهلك أهم 
بكثير من وجهة نظرك، وما يعتقدونه أهم بكثير مما تعتقده أنت.

12
القدرة على ال䐧ستماع للعمل䐧ء

الثقة في النفس

القدرة على البيع

ُُالنزاهة وال䐣مانة وحسن الخلق

12

إذا قال البائع إنه سوف يفعل شيئا ما فإن العميل يحتاج أن يتأكد
من أن البائع سوف ينفذ ما قاله.

11
المصداقية



الفصل الثالث

3

مفاهيم واتجاهاتمفاهيم واتجاهات



إن التوجه العقلي هو الذي يحدد مسار ومصير ال䐥نسان 
في هذه الحياة، ويتشكل التوجه العقلي منذ الطفولة، حيث 
النشأة في المنزل والتعليم المدرسي والبيئة التي ينشأ 
فيها ال䐥نسان، جميعها تصنع إطارا عاما لتوجهات ال䐥نسان 
العقلية. والجيد في هذا ال䐣مر أن ال䐥نسان باستطاعته 
ال䐧ختيار بين أن يكون شخصا إيجابيا أو شخصا سلبيا.

خذ زجاجة من الماء وامل䐣ها حتى منتصفها، واسأل نفسك 
هذا السؤال: هل هي نصف ممتلئة؟ )إيجابي( أم هل
هي نصف فارغة؟ )سلبي(. من الواضح أنه ليس هناك

النتيجة، ولكن فقط مجرد اتجاه  فرق بين ال䐧ثنين في 
معين من التفكير، فالشخص المتفائل ينظر إلى الجانب 
إلى عكس المتشائم  بينما ينظر  المشرق وال䐥يجابي، 
ذلك تماما، والمسألة في النهاية اختيار، فإما أن تختار
أن تكون شخصا إيجابيا متفائل䐧 يعتقد في نفسه الكفاءة

والقدرة على البيع وإقناع الزبون بمنتجات شركته، وإما أن تختار أن تكون شخصا سلبيا متشائما
فليظن بي بي  "أنا عند ظن عبدي  تعالى:   䒋يقول ال القدسي  الحديث  بالنفس. وفي  الثقة  ضعيف 
والزبائن لن والمرتبات  الظروف والطقس والشركة  والذي يشتكي من  دائما  المتذمر  فالبائع  ما شاء"، 
الزبون، ومن ال䐣فضل لك أن البيع وفي إقناع  يحقق نتائج إيجابية، وسينعكس سلوكه على أسلوبه في 
تبقى بعيدا عن ال䐣شخاص السلبيين والمتشائمين، وفي ال䐣مثال: "الصاحب ساحب"، و "قل لي من تصاحب
أخبرك من ستصبح"، ل䐣نهم عادة ما يحدثونك عن البطالة والكساد وإرتفاع ال䐣سعار ونقص السيولة.

أول䐧: ال䐧تجاه العقلي الصحيح  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  . أنواع ال䐧تجاهات العقلية

1. ال䐧تجاه العقلي 

لذا من أجل أن تكون ناجحا في حياتك عليك أن تفكر بإيجابية، ولكي تكون
بائعا ناجحا فالتفكير بإيجابية شيء أساسي. واتجاه البائع الجيد يتسم 
بالحماس والتفاؤل، بينما البائع السيء فل䐧 يتسم إتجاهه إل䐧 بالتشاؤم واليأس.

مفاهيم واتجاهات
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مفاهيم واتجاهات

سرعان ما يكتشف العميل ال䐥تجاه الذي يتبناه البائع نحو منتجه ونحو شركته 
ونحو العميل نفسه. ودائما سيكون رد فعله لصالح البائع على المدى البعيد، إذا 
أحس أن البائع الذي يتعامل معه يتبنى إتجاها عقليا إيجابيا، والذي يعبر عنه من 
العمل䐧ء.  الواضح نحو عمله، ومن خل䐧ل مساعدته لحل مشاكل  البائع  خل䐧ل حماس 

أكثر المفكرين بطريقة إيجابية ل䐧بد أن يمروا بأوقات يفكرون فيها بطريقة سلبية، 
وربما كان ذلك عندما يكونون مرضى، أو حينما يكون هناك مشكلة عائلية مقلقة أو حتى
في أبسط ال䐣حوال عندما يستيقظ المرء من نومه وهو ليس في حالته المزاجية السليمة.

ومهما كان السبب فإن البائع الناجح هو الذي يدرك جيدا جميع هذه العوامل الخارجية 
التي يمكن أن تؤثر على أدائه، ويكون واثقا من أنه لن يسمح لها بأن تعيق يومه العملي.

أن التأثير يبدأ حتى من قبل ذلك؛ فإنه ينعكس بمجرد أن تقع عيني العميل على البائع،
من خل䐧ل مظهره ال䐣نيق وطريقته ال䐥يجابية المتسمة بالحماس. وعلى البائع أن يتذكر أن 
الناس يقررون خل䐧ل الثل䐧ثين ثانية ال䐣ولى من اللقاء إذا كانوا يحبون الشخص أم يكرهونه.

وكلنا يعلم أن ال䐧نطباعات ال䐣ولى ليست صحيحة دائما، ولكنها هي التي سوف تحدد ما 
إذا كان العميل سيسمح لنا بالوقت الذي ندخل من خل䐧له في نقاش بخصوص عملية 
البيع، والذي يمكن من خل䐧له أن يتم عقد صفقة رابحة في النهاية، أم أنه لن يسمح. 

䐧إل

العالم الخارجي الذي يحيط بك هو انعكاس
لعالمك الداخلي، وما تفكر فيه أكثر ال䐣وقات

يصبح ذاتك، وأنت الشخص الوحيد الذي 
بإمكانه أن يقرر ما يجب عليه أن يفكر فيه،
ويقرر ما يحدث في حياته. إذا فكرت كما يفكر
رجل المبيعات الناجح فإنك ستفعل نفس

الناجح، وستحصل  المبيعات  الذي يعمله رجل 
على ذات النتائج التي يحصل عليها.

ولسوء الحظ فإن 
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مفاهيم واتجاهات

وتصرفاتك حديثك  وطريقة  مظهرك  يكون  أن  ينبغي 
توحي بأنك بائع محترف، وإل䐧 سينصرف عنك الزبائن 
بيع مل䐧بس  إلى محل  دخلت  وقد  نفسك  تخيل  والعمل䐧ء، 
رياضية ووجدت البائع يتحدث بالهاتف ولم يلتفت إليك
ولم يرحب بك ولم يبد لك أي اهتمام، وعندما سألته
عن السعر أخبرك أن السعر مكتوب على المنتج، واستمر

مكانه  تكون  أن  في  ترغب  هل  بالهاتف،  حديثه  في 
وتتصرف مع زبائنك على نفس النحو؟ وهل تفكر في 

أن تشتري من هذا المحل أو تزوره مرة أخرى؟

 䐧فأنت ل ،䐧له، سواء أردت ذلك أم ل䐧خرين، يحكمون عليك من خل䐢إن مظهرك رسالة قوية لل
تستطيع تغيير وجهك أو جسمك ولكن تستطيع أن تغير مظهرك. راقب سلوكياتك مع زبائنك
وعمل䐧ئك، فقد تكون ممن إذا وصلته رسالة أو اتصال على الهاتف النقال أثناء الحديث مع العميل
أو الزبون قطع الحديث لكي يرد على الهاتف، فيوصل رسالة لعميله أن هناك من هو أهم منه.

ّ ِْ

أصحاب ال䐧تجاه العقلي الخاطئ دائما متشائمون، وينظرون إلى النصف الفارغ من 
الكوب، وفي الغالب يكون التوجه العقلي الخاطئ ناتجا عن ضعف الثقة بالنفس 
وبالقدرات وبالمعارف، وبسبب تجارب غير ناجحة يمر بها ال䐥نسان، مع تربية خاطئة في 
مراحل الطفولة والشباب مبنية على النقد واللوم والتقريع والمقارنة بال䐢خرين.

ثانيا: ال䐧تجاه العقلي الخاطئ   .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  . أنواع ال䐧تجاهات العقلية

إن

يقول أحدهم: كسائق جديد لشركة نقل بضائع لمسافات طويلة فقد قمت برحل䐧ت عديدة -والتي 
عادة ما تكون شاقة- مع سائق عجوز. وعلى الرغم من أن هذا الرجل كان أكبر من سني مرتين،

فقد كان يستمر في القيادة ل䐣طول مسافة، وبعد إحدى هذه الرحل䐧ت تناولنا فنجانا من القهوة معا، 
وذكرت له أنه بدا كما لو كان قد قضى اليوم جالسا في حديقته، وطلبت منه ما إذا كان يمكن أن 
يشاركني سره، فأجاب الرجل: )كل شيء يعتمد على موقفك من الحياة يا بني! فبينما كنت تعتقد 
أنك في طريقك لعملك هذا الصباح، كنت أنا أتخيل أنني أقود سيارتي في نزهة في الريف(.
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تفكر بطريقة إيجابية أم بطريقة سلبية؟ إن البائع الذي يتبنى اتجاها عقليا 
:䐧شخاص يتحدثون بصورة سلبية أحيانا مثل䐣صحيحا دائما ما ينجح، ولكن بعض ال

أمثلة ال䐧تجاهات العقلية

هل

بواسطة غيري، بها  العمل  وتم  تم تغطيتها،  قد  استهلكت،  قد  المنطقة  "هذه 
أو قد ل䐧يوجد بها عمل䐧ء". ال䐣فضل أن تقول: أحب المنطقة التي قد تم العمل 
بها من قبل. فهذا يعنى أن نسبة عالية من الناس قد ابتاعوا فيها، ويمكنني 

أن أزورهم، وهناك فرصة للبيع فيها.

"لقد كنت مع أحد المديرين التنفيذيين منذ أيام. ولقد كان قادرا فقط على 
أن يأخذ طلبا واحدا، وهذا معناه: أن ال䐣مور صعبة جدا". ال䐣فضل أن تقول: لقد

تعلمت الكثير منه، ولكنني أعتقد أنه بإمكاني أداء نفس عمله بصورة أفضل، 
وسأثبت ذلك حين أتولى نفس منصبه. 

"أسعارنا مرتفعة أكثر من الل䐧زم". ال䐣فضل أن تقول: أسعارنا مرتفعة أكثر من 
أسعار منافسينا، ولكننا نقدم أشياء ذات قيمة أعلى، وأنا أفضل أن أبيع شيئا ذا 
قيمة أكثر من اهتمامي بالثمن. فأنا أظهر له محاسن السلعة، وهذا دائما ما 

يفوق ال䐧عتراض على الثمن.

ُّ児

"ل䐧جدوى من زيارة هذا العميل؛ فليس لديه ما يكفي من نقود ليشترى أي شيء". 
ال䐣فضل أن تقول: أنا ل䐧 أحكم على أحد من مظهره على ال䐥طل䐧ق. فأنا أقوم بالزيارات

.䒋رزاق بيد ال䐣وأجتهد وأعطى كل شخص فرصة للشراء، وال

"ل䐧 أحد يريد أن يراك صباح يوم السبت". ال䐣فضل أن تقول: إنني سعيد جدا؛
ل䐣ن أكثر البائعين يكونون في عطلة صباح يوم السبت، ولن توجد منافسة 

عندما أقوم بزيارة العمل䐧ء.

"ليس هناك مزيد من النقود، والناس ل䐧 تشترى إل䐧 ال䐣شياء الضرورية فقط". 
ال䐣فضل أن تقول: عندما تقل النقود يكون ضروريا أكثر من ذي قبل أن تزداد

الفوائد، وبضاعتنا سوف تساعد أي فرد أن يزيد فوائده أو توفر له النقود.

 1

 2

 6

 3

 4

 5

قد تقول

قد تقول

قد تقول

قد تقول

قد تقول

قد تقول

مفاهيم واتجاهات
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"لو كنت في المكتب الرئيس لكنت بينت لهم كيف تسير ال䐣مور بطريقة صحيحة". 
ال䐣فضل أن تقول: لقد تركت المكتب الرئيس يقوم بإدارة ما يخصهم من ال䐣عمال

وتركوني أدير ما يخصني، وهذا سبب نجاحنا كفريق ناجح.

"كيف يمكن أن أبيع من غير إعل䐧ن أفضل؟" ال䐣فضل أن تقول: إنني سعيد بأن
أخبر عمل䐧ئي أني ل䐧 أبيع من خل䐧ل ال䐥عل䐧ن فقط؛ فسلعتنا في حد ذاتها إعل䐧ن 

عن نفسها.

"ما هذا الكم من المشاكل؟" ال䐣فضل أن تقول: إنني أتقاضى راتبا لكي أتغلب
على المشاكل، فلو لم يكن هناك مشاكل لما كان هناك فائدة لتعيين موظفين

ولقامت الشركة بتعيين قرود محلنا.

 7

 8

 9

قد تقول

قد تقول

قد تقول

2. الحماس 

الحماس طاقة الحياة. كيف يمكنك الحصول عليه؟

عليك أن تتصرف بحماس حتى تجعل ذلك عادة عندك. فالحماس شيء طبيعي يجعلك 
مملوءا بالحيوية، وتقوم بالمبادرة، وترى فيما تفعله أهمية لنفسك ولل䐢خرين.
بالقدر الذي تكون فيه متحمسا ومقنعا بما تبيع تنتقل عدوى الحماسة إلى زبائنك،

ويشعرون ويتأثرون بها، ويعملون بموجبها.

الحماس مثل )ال䐣نفلونزا( فهو معد بصورة كبيرة. ولذا فلو 
كنت متحمسا لمنتجك، فإن هذا الحماس ينتقل للعميل.

إفتقاد  وهو  الحماس،  من  أكثر عدوى  ما  ولكن هناك شيء 
الحماس. لو كنت فاترا عندما تعرض منتجاتك وتتكلم ببرود 
وفي فمك علكة فلن تستطيع تحميس عميلك. ومن السهل 
بالطبع أن تكون متحمسا عندما تكون ال䐣مور على ما يرام
ولكن البائع الجيد هو الذي يمكنه أن يظهر هذا الحماس
ويبدوا متحمسا حتى في أثناء وخل䐧ل ال䐣وقات العصيبة.

ٍ

مفاهيم واتجاهات
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3. ال䐧لتزام

يقول زيج زيجلر: "يفشل الناس كثيرا، ليس بسبب نقص القدرات، وإنما بسبب نقص في ال䐧لتزام".
ويقول توماس أديسون: "كثير من حال䐧ت الفشل في الحياة كانت ل䐣شخاص لم يدركوا، كم
كانوا قريبين من النجاح عندما أقدموا على ال䐧ستسل䐧م". أديسون فشل أكثر من 10 آل䐧ف مرة
قبل أن ينير العالم بمصباحه، هنري فورد أفلس ست مرات، ووالت ديزني أفلس سبع مرات.

إنما أصروا والتزموا بأهدافهم، أدراجهم حاملين خيبة ال䐣مل والفشل،  لكنهم لم ييأسوا، ولم يرجعوا 
وحققوا إنجازاتهم، وكذلك كان الرسل، يقول – ال䒋 تعالى –  في الحديث القدسي: "أنا عند ظن عبدي بي".

من خل䐧ل عمله عن كثب مع أكثر من نصف مليون بائع تدربوا على يديه، في أكثر من 25 بلدا،
وجد براين تريسي أن ال䐥لتزام بوضع أهداف والعمل على تحقيقها كان هو السبب ال䐣ول لنجاح 
الناجحين من الناس. كل سادة المبيعات الذين يحصلون على أعلى الرواتب في مهنتهم،
هم من الملتزمين بوضع أهداف واضحة ومحددة. إنهم يكتبون أهدافهم ويعيدون كتاباتها
كل يوم، ويضيفون المزيد إليها. إنهم يتحكمون ويدربون عقلهم الواعي والل䐧واعي من أجل
تحقيق كل أهدافهم، ويجذبون إليهم أفرادا وظروفا تساعدهم على تحقيق جميع أهدافهم.

مفاهيم واتجاهات
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4. الحاجات والرغبات
إن ال䐧حتياج شيء والرغبة شيء آخر، ولكي تحول ال䐧حتياج إلى رغبة فعليك توضيح خصائص المنتج أو 
الخدمة التي سوف تعرضها، ثم أضف بعد ذلك )وهذا يعنى أن..(. إذا كان لدى الشخص احتياج لشيء ما 
المشكلة. القدرة على حل هذه  أو خدمتك  أن يكون لدى منتجك  المفترض  لديه مشكلة، ومن  فهو غالبا 

الفكرة الرئيسة 

في عملية البيع هي أن الناس تشترى ل䐣نها في حاجة لما تشتريه، والحاجة هي أي 
تصريح من المشترى يعبر عن أو يتضمن رغبة أو اهتماما ويمكن إرضاؤه بواسطة البائع.

إن من أهم مهارات البيع ال䐣ساسية "التعرف على احتياجات 
العميل"، وتوضيح هذه ال䐧حتياجات للمشترى، وكيف يمكن 
إرضاؤها بواسطة المنتج أو الخدمة التي هي على وشك 
البيع. ولذلك فإن الخطوة الرئيسة ال䐣ولى في عملية 
البيع هي أن تحصل على بيان بحاجات العميل. وفي حالة 
تصريح المشترى مثل䐧 بأنه يريد شراء كاميرا باناسونيك 
ديجيتال يابانية الصنع موديل )TZ20(، فل䐧 توجد مشكلة. 
فحاجته واضحة وجلية ومحددة، وهذه تعرف بالحاجة 
الصريحة. فالحاجات الصريحة هي بيانات واضحة بشأن 
رغبات أو نوايا الزبون. إل䐧 أنه ليس كل ال䐧حتياجات صريحة.

 :䐧فهناك بيانات غامضة أو غير ظاهرة، ربما نسميها بالحاجات الضمنية، فمثل

إذا كنت تقوم بتجهيز الكاميرا التي تحدثنا عنها سابقا، وفي أثناء الحوار قال العميل: إن 
طباعة الصور في ال䐧ستوديو تبدو مكلفة. أليس كذلك؟ ورد البائع: ولكن هل تقوم بطباعة 
الصور؟ يمكنك مشاهدتها مع العائلة من خل䐧ل جهاز الكومبيوتر أو الل䐧ب توب. وقال العميل: 
نعم: ولكنني أحتاج إلى إهداء بعض من تلك الصور ل䐣فراد عائلتي في بعض المناسبات. 
ورد البائع: حسنا، يوجد لدينا طابعة للصور الملونة، وهي بسعر جيد، والكمية محدودة.

مفاهيم واتجاهات
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والذي قام به بائعنا هو أنه أخذ الحاجة الضمنية، وهي "إن طباعة الصور في ال䐧ستوديو 
تبدو مكلفة"، وجعل هذه الحاجة الضمنية حاجة صريحة في ذهن العميل. إل䐧 أننا ل䐧 نتوقف 
عند هذا الحد في هذا المثال؛ ل䐣نه ليس هناك حاجة واحدة ضمنية فقط تم التعبير عنها، 
ولكن هناك حاجات أخرى يمكنك التلميح بها للمشتري، مثل البطارية ال䐥ضافية والفل䐧ش 
ميموري بمساحة أكبر، وغير ذلك من ال䐧كسسوارات كعدسات إضافية أو غيرها، ولذلك تذكر:

وعليك أن تتذكر أن الحصول على حاجات من العمل䐧ء هو فقط جزء من وظيفة البيع، ويجب عليك 
– أيضا – أن توضح للعميل أنه بإمكانك تلبية كل هذه الحاجات. وهنا يجب التنبيه إلى أن أي إنسان 
        عندما يتخذ أي قرار في حياته سواء كان عملية شراء أو غيرها فإنه يواجه نوعين من الخوف:

          الخوف من الفشل )أن يكون قراره خاطئا(.                      الخوف من الرفض )ال䐧نتقاد(.

حاجات  يتلقى  أن  يمكنه  الذكي  فال䐧ستفسار  متغيرة،  غير  أو  ثابتة  ليست  المشترين  حاجات  أن 
العميل الضمنية و يظهرها، ومن ثم تصبح صريحة، وتلك أحد المهارات الرئيسة في عملية البيع. أن

ثمانون بالمئة من مجمل ال䐣سباب التي تحول دون الناس وشرائهم منتجات أو خدمات يعود إلى أنهم 
يخافون الوقوع في الخطأ، وكلما كانت السلعة كبيرة أو باهظة الكلفة كان التردد أكبر، والحل 
في أن توجد القناعة الداخلية لدى الزبون بأنك إنسان صادق تماما تبيع منتجات موثوقا بها.

12

هي أول قاعدة للنجاح ، فالرغبة هي غرس البذور في أرض النجاح، وسر النجاح هو الرغبة 
المشتعلة. إن الرغبة القوية هي ال䐣وكسجين الذي تتنفسه ال䐣هداف كي تحيا على أرض الواقع.

إن الرغبة

مفاهيم واتجاهات

21

وهذا ينطبق على البائع أو المندوب، فهو أحيانا يتردد في زيارة عميل، أو يتردد في عرض
منتجاته لشخص ما خوفا من أن ل䐧 يتقبلها هذا الشخص، يقول الممثل جليبن فورد: "إن لم
تقم بمواجهة ما تخافه، فإنه سوف يسيطر على حياتك" وهذا يتطلب منك المزيد من
الشجاعة، ولو لم تتمكن من إقناع شخص ما بمنتجاتك فليس بنهاية العالم، وتذكر أن العديد
والقادة والمبدعين واجهتهم صعوبات وتحديات ال䐣نبياء والرسل والعظماء  أمثال  الناجحين  من 
كثيرة في بداية حياتهم العملية، وكانوا يعدونها مناسبة جيدة لتغيير أسلوبهم في العرض،
أو لتعلم مهارات تفاوض أو مهارات عرض جديدة، المهم في ال䐣مر تكرار التجربة مرات أخرى،
وتجنب السلبيات أو ال䐣خطاء السابقة، والتعلم من التجارب السابقة، لذا البائع الناجح هو الذي
يحرص على إزالة مخاوف المشتري وطمأنته بأنه سيحصل على صفقة جيدة ومنتج جيد.



5. العل䐧قات ال䐥نسانية
إن العل䐧قات ال䐥نسانية ليست مجرد كلمات أو عبارات مجاملة، ولكن تفهم لقدرات ال䐣فراد 
وإحترامهم، ومن هنا يتضح أهمية العل䐧قات العامة في بناء جسور التواصل مع العميل والمستهلك.

تذكر

أن الل䐧مبال䐧ة تماثل تجاهل العميل، وكثيرا ما ندخل محل䐧 لشراء سلعة معينة، فنجد البائع يتابع 
فيلما أو مسلسل䐧 أو مباراة لكرة القدم في التلفاز، ول䐧 يبدي أي اهتمام لدخولك المحل، ويشعرك 
بأنك قطعت عليه متعة المتابعة. هل تحب أن يتحدث الناس إليك باستخفاف؟ لذا ل䐧 تحاول أن 
تبين للعميل جهله بالسلع أو المنتجات، أو أن تذم السلع التي يستخدمها أو تعييب المنافسين، 
وركز على منتجاتك وإظهار مميزاتها، ومهما كان المستوى التعليمي أو ال䐧قتصادي أو ال䐧جتماعي

أو اللون أو الجنسية للزبون الذي أمامك فينبغي التعامل معه بكل احترام وتقدير وكياسة ولباقة؛ 
فقد أظهرت الدراسات أن الزبون الذي يخرج من عندك وهو راض عن خدمتك سوف يتحدث 
يها، والعكس كذلك. ّ児إلى مجموعة أخرى بصورة إيجابية، وسوف يرشح منتجاتك لغيره ويزك

أهمية العل䐧قات ال䐥نسانية

من أجل بناء عل䐧قات إنسانية سليمة ينبغي التنويه إلى أهمية ال䐣مور التالية:

إذا عرفت أن زبونك يشجع فريقا معينا وأن فريقه قد فاز، فبادر بتهنئته 
بالفوز؛ لكي تفتح حوارا معه وتكسر حاجز الخوف الذي لدى الزبون 
من مسألة السعر أو من كونه ربما يتخذ قرارا خاطئا بشراء منتجاتك.

إيجاد مناطق اهتمام

كن مستمعا جيدا، ول䐧 تقاطع الزبون أو تظهر له جهله وحاول تفهم 
وجهة نظره كاملة.

ال䐥نصات

كن مرنا، وحاول أن تقدم للزبون قيمة مضافة كهدية أو كوبون خصم
أو زيادة في الخصم لو اشترى قطعتين بدل䐧 من قطعة واحدة.

المرونة 
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رك، ول䐧 تنساق معه في الجدال، ّ兎تهاجم العميل لو أخطأ في حقك أو حق 䐧ل
وحاول أن تمتص غضبه إذا حضر إلى مركز الخدمة للحصول على 
العميل الذي يغادر وهو  أو كان غير راض عن الخدمة، وتذكر أن  تعويض 
غير راض عن الخدمة سوف يحدث بها آخرين بصورة ربما مغايرة عن 
أن يكون على حق بين  أن يختار  له  لو كان  الناجح  البائع  وأن  الحقيقة، 
أو أن يكون لطيفا ورفيقا ل䐧ختار أن يكون لطيفا ورفيقا على أن يكون 
في  الرفق  كان  )ما  وسلم:  عليه   䒋ال صلى   – رسولنا  قال  وقد  حق،  على 
شيء إل䐧 زانه(، يقول جبران خليل جبران: )ليس من الذكاء أن تنتصر في 
الجدال، وإنما من الذكاء أل䐧 تدخل في الجدال أصل䐧(، يقول ديل كارنيجي: 
.)䐧أفضل طريقة للتعامل مع أية مجادلة هي عدم الدخول فيها أصل(

أوقف هجومك

احرص على أن تكون صادقا وأمينا مع العميل، وتذكر أن الصدق منجاة،
أو  الرجل يصدق ويتحرى الصدق حتى يكتب عند ال䒋 صديقا،  وأن 
المصطفى  الكذب حتى يكتب عند ال䒋 كذابا، يقول  يكذب ويتحرى 
صلى ال䒋 عليه وسلم: )التاجر الصدوق ال䐣مين مع النبيين والصديقين 
والشهداء( رواه الترمذي، وتجنب الحلف بال䐣يمان عند البيع والشراء، 
وتأكد أن الرزق بيد ال䒋، وأنه ل䐧يطلب رزق ال䒋 بسخطه، وإذا سألك 
عن منتجات جيدة للمنافسين فل䐧 تذمها، وأخبره أنها منتجات جيدة، 
ولكن يوجد لديك المنتجات ذات جودة عالية، تحدث عن مواصفات منتجاتك
بصدق وعن الفائدة التي سيجنيها الزبون من امتل䐧كه لها، وتذكر أنه

إذا ما أحبك الناس وصدقوك ووثقوا بك واطمأنوا إليك عندها غالبا 
يشترون منك، إن المحبة أقوى عنصر منفرد في العل䐧قة الناشئة عن
عملية البيع، ولكن الزبائن يمقتون الكذب، ولن يحبوك إذا ما اكتشفوا
أنك تعطيهم معلومات غير صحيحة، أو أنك تكذب عليهم، وتذكر – أيضا –
أنه يمكنك خداع بعض الناس بعض الوقت، ولكن ل䐧 يمكنك خداع كل

الناس كل الوقت.

ّ兎

ّ兎

الصدق
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إذا تساوت كل ال䐧عتبارات يتجه الناس للتعامل مع أصدقائهم؛ لذا احرص 
على تكوين صداقة مع عميلك أو زبونك؛ ل䐣ن البيع أمر وقتي، أما ال䐣صدقاء 
فيدومون ويجلبون لنا المزيد من الزبائن، لذا احرص على تكوين شبكة 
عل䐧قات، وتواصل مع هذه الشبكة عبر رسائل الهاتف النقال ومواقع 
التواصل ال䐧جتماعي وحضور مناسباتهم في ال䐣عياد وال䐣فراح وال䐣تراح،

ول䐧 تنس الهدية في هذه المناسبات صغيرة كانت أو كبيرة، وهذا يتطلب 
منك أن تجهز قائمة بأسماء زبائنك أو عمل䐧ئك تحتوي المعلومات الهامة 
التي تحتاجها للتواصل معهم هاتفيا. وهذا مثال للزيارات المنتظمة:

إنها سمة أو صفة، وهي في الواقع جزء من المنتج نفسه
أو الخدمة. ولهذا فإن خصائص المنتج شيء مماثل لخصائص
الشخص. فلو طلب منك على سبيل المثال أن تصف مل䐧مح
شخص ما فإنك ربما تذكر أنفه الروماني أو ذقنه ال䐣شعث
المربع أو حواجبه الكثيفة. وهذه أجزاء من الشخص نفسه.
)خصائص وصفات تجعله يبدو على ما هو عليه(. وبالمثل
فإن خصائص السيارة ربما توصف بأنها ذات نوافذ آلية أو
مكيفة الهواء وذات دفع رباعي. وخصائص القميص ربما 
أو ذو أكمام  أو ذو ياقة باتساع بوصتين  كانت نايلون خام 
واسعة بزرين على ال䐥سورة. وخصائص ال䐢لة الكاتبة ربما

مواصفات  ذي  كارتريدج  ذات  أو  نسبية  مباعدة  ذات  تكون 
خاصة ـ فالخصائص تخبرنا شيئا ما عن المنتج أو الخدمة.

تكوين الصداقات

مؤسسة الوفاء
اسم العميل

شركة الوفاق
محمد صالح

الشخص المسئول

محفوظ مبارك
026400000

رقم الهاتف الثابت

026600000
050500000

رقم الهاتف النقال

050400000
2

زيارة شهرية

3
1

مكالمة أسبوعية

2

6. الخصائص والمزايا والفوائد
الخاصية: هي مظهر أو ميزة لمنتج أو لخدمة ما.أول䐧: الخاصية
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فهي تصف الوظيفة أو الغرض من الخاصية. فعلى سبيل
المثال فإن السكينة الكهربائية ذات اليد المتحركة )صفة(
تقطع اللحم إما أفقيا أو رأسيا، بينما ل䐧 تزال اليد في نفس
الوضع )ميزة(. التليفزيون المحمول )وصفه( يمكن أن ينقل
من مكان إلى آخر )ميزة(. التشحيم مدى الحياة )صفة( يجعل
المنتج في حالة تزييت صحيحة طوال مدة استخدامه كلها
الطعام من ال䐥لتصاق التيفال )صفة( تمنع  )ميزة(. ال䐣واني 
بها )ميزة(.. إلخ. فإذا كانت الخصائص تصف المنتج ذاته فإن

المزايا تصف ما تقوم به هذه الخصائص.

إنها تخبر العميل )ماذا سيكسب من هذا المنتج( بينما تصف 
إن  الخاصية.  تفعل  ماذا  الميزة  وتخبرنا  ذاته،  المنتج  الخاصية 
الفائدة توصل كل ذلك للمستخدم، وما لم تصل الصفات 
والمزايا للمستخدم وحاجاته فل䐧 فائدة تظهر. هذه العل䐧قة 
بين الخصائص والمزايا وحاجة المستخدم هي الرابطة 
الحرجة التي يفشل كثير من البائعين في إقامتها. فهم 
الخصوص. ول䐣نهم يفعلون  يقفون مكتوفي ال䐣يدي في هذا 
التالية ويوضحوا  الخطوة  ذلك فهم ل䐧 يستطيعون أن يخطوا 

صافي المكسب، وبذلك يعطون العميل فرصة للشراء.

ثانيا: الميزة

ثالثا: الفائدة

الميزة: هي ما يؤدى إليه الخاصية.

الفائدة: هي القيمة أو المنفعة التي يحصل عليها المستخدم من المنتج أو الخدمة.

التي  الفوائد  أو مواصفاتها، بل يشترون  المنتجات  الناس بشراء خصائص  ل䐧 يقوم 
يجنونها من شراء المنتج والتي تلبي احتياجاتهم. إن الرجال والنساء ل䐧 يشترون 
ساعات اليد الفاخرة غالية الثمن في وقتنا المعاصر لكي يعرفوا كم الساعة، ولكن
ل䐣نها تمنحهم الوجاهة والمركز ال䐧جتماعي ومحاكاة ال䐣ثرياء والفنانين وغيرهم.

مفاهيم واتجاهات

25



دعنا نفحص هذه الفكرة

فالعمل䐧ء يريدون أن يعرفوا ماذا سوف يكسبونه من هذا 
المنتج. وهم ل䐧 يحصلون على إجابات لهذا السؤال من خل䐧ل

توضيح الخصائص والمزايا. فحقيقة إن المقل䐧ة المصنوعة من التيفال )صفة(، ومع ذلك
لن يخبر العميل بالمكاسب التي سوف يلحظها من جراء شرائه لتلك المقل䐧ة. ولكن حقيقة

أن الطعام يكون أطيب مذاقا أو يبدو أفضل عندما ل䐧 يلتصق هو الذي يجيب على سؤال 
العميل؛ ل䐣ن ذلك هو الفائدة المحققة له من شراء المنتج. وكذا حقيقة أن الطهي يصبح 
أيسر؛ ل䐣ن أواني الطهي التي ل䐧 تلتصق بالطعام ل䐧 تتعب كثيرا كغيرها في عمليات التقديم 
وال䐥عداد. وكذا حقيقة أن ال䐣واني التي ل䐧 تلتصق بالطعام توفر الوقت والجهد؛ ل䐣نها أسهل
كثيرا في الغسيل. كل هذه فوائد؛ ل䐣نها ربطت بين الخصائص والمزايا وحاجات العميل.

التي تساعد  القيمة  مذاق أفضل وسهولة أكثر وتوفير للوقت والجهد، كل ذلك يمثل 
على تلبية حاجات العميل. فالمقل䐧ة التيفال تساعد على إرضاء حاجة بيولوجية لربة 
المنزل أنها تساعد ربة  المحافظة على طاقتها. وكذا حاجة اجتماعية، وهى  المنزل، وهى 
على خلق انطباع لدى أسرتها بأنها طباخة ممتازة. كما تمنح ربة المنزل وقتا كانت ستقضيه
في دعك وغسل ال䐣واني المحترقة. وهذه هي ال䐣شياء التي لها معنى ومدلول للعمل䐧ء. المنافع 
أقرب لغة إلى قلب عميلك. ولتضع في إعتقادك شيئا آخر وهو أن العمل䐧ء يريدون في الواقع 
أن يسمعوا أشياء عن أنفسهم أثناء عملية التقديم. وطالما أن البائع يتكلم عن خصائص 

المنتج أو مميزاته، فإنه يتكلم عن المنتج وليس عن العميل.

دعنا ننظر إلى عدد آخر من ال䐣مثلة عن الخصائص والمزايا 
والفوائد لنتأكد أن التمييز بينهم أصبح واضحا تماما.

هل تشترى حذاء أو بدلة بدون أن تقيسها أول䐧؟ أنت بالطبع ل䐧 تفعل ذلك؛ ل䐣ن 
ذلك يساعدك على أن تحصل على إحساسك بها. فنحن لدينا خمس حواس، 
)وبعض الناس يدعى أنه يملك حاسة سادسة( ومعظم الحواس الخمس 
النجاح. في  فرصنا  هي  المنتجات  من  ال䐣فضل  بيع  في  نستخدمها  التي 
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السماع

- 䐧أخبر الشخص بأشياء عن المنتج، وإذا كان المنتج جهاز تسجيل - مثل
فقم بتشغيل الجهاز لكي يستمع إليه مع تشغيل المؤثرات الصوتية. 

الرؤية )المشاهدة(

اللمس

التذوق

الرائحة

اجعل الشخص يرى المنتج أو المنتجات ال䐣خرى على الطبيعة وعن 
قرب، وخاصة إذا كان هناك فرصة لل䐧ختيار، وإذا لم يكن لديك المنتجات 
أن ل䐧 تستخدم  للمنتج، ولكن من ال䐣فضل  الحقيقية فاجعله يرى صورة 
صورة بدل䐧 من المنتج الحقيقي، اتركه يشاهد المواصفات الفنية للمنتج، 
سواء كانت قوة العدسة في الكاميرا أو فخامة السيارة ومقاعدها وسعتها.

اجعله يتحسس المنتج بيديه، خاصة عند بيع المنسوجات وال䐣قمشة 
أو المصوغات الذهبية وال䐧كسسوارات والساعات.

ل䐧بد من تذوق ال䐣طعمة للوصول إلى إقناع الزبائن.

ل䐧 يمكنك بيع روائح عطرية دون أن يجربها الزبائن.

ز على ال䐣مان وطول عمر ال䐥طار وامتصاص الصدمات. وإذا كنت  ّ児إذا كنت تبيع إطارات فرك
ز على الجمال والحيوية وال䐣مل. وإذا كنت تبيع هواتف نقالة  ّ児تبيع مستحضرات تجميل فرك
ز على سهولة ال䐥تصال وحجم الذاكرة والشاشة والكاميرا والسوفت وير. ّ児ت( فرك䐧موبايل(

كلما قل عدد الحواس التي نستخدمها كنا بعدنا عن تحقيق النجاح، والعكس – أيضا –
صحيح، فكلما استخدم المشتري حواسه الخمس في التعرف على المنتج سهل عليه ال䐧قتناع به.

ُْ
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خطوات عملية البيع الناجحة

عملية البيع

فهو معني  الفنون،  البيع ضربا من  يعد 
التواصل  ومهارات  والعواطف  بالسلوكيات 
والتعامل مع ال䐣فراد، وتتم كل صفقات البيع؛ 
ل䐣ن المشتري يؤمن بأن المنتج أو الخدمة 
ستترك تأثيرا إيجابيا، سواء له أو لغيره. 
إلى مصداقية،  البيع يحتاج  إتمام عملية  إن 
ولكن ليست أي مصداقية، وإنما يقصد بها:
)المصداقية المطلقة(، التي تعني مصداقية

إمكانية منافسك  وأعمق بكثير من  أكثر 
)تقديمه أو عرضه لعميلك(، وهذه المصداقية 

المطلقة تقوم على عدد من العناصر:

 ٌ

تقوم على أساس العناية بالمظهر: )اللباس مصداقية البائع نفسه
ال䐣لوان(  وتناسق  الشعر  وتسريحة  والرائحة 
والعناية بالشخصية: )التفاؤل - المرح - اللطف 
- ال䐣لفاظ - ال䐥حترام - الصدق - ال䐥يجابية(.

الصورة الذهنية أو السمعة التي تشكلت عن سمعة شركتك
شركتك عبر سنوات، ويقصد بها وصفهم

والتزامها ونزاهتها وكل ما  لخدماتها ومنتجاتها 
يتحدث به الناس بصورة إيجابية عن الشركة.

والدروع  الشكر  الجوائز وخطابات  تتضمن 
والتزكيات التي حصلت عليها الشركة.

الشهادات
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خطوات عملية البيع الناجحة

أن يكون العرض متقنا وباحترافية وأن يلبي 
احتياجات الزبون.

طريقة العرض

أن يكون قيمة ما تبيعه يفوق بالفعل السعر
الذي طلبته، وأن يقتنع الزبون أن المال المدفوع

أقل من قيمة السلعة.

قيمة منتجاتك

خطوات عملية البيع
البحث عن العمل䐧ء  1

التحضير  2

ال䐥قناع بالمقابلة  3

المقابلة البيعية  4

إتمام عملية البيع  5
يتوقف على نجاح البائع في البحث والتحضير 

الجيد لها.

تمثل أساسا كبيرا في إنجاح عملية البيع، وتتركز
على بناء ال䐧نطباع ال䐣ول.

أخذ موعد للقائه في مقر عمله، ثم تخيل
تفاصيل تلك المقابلة معه.

ّ兏

تجهيز المعلومات عن المنتجات ووسائل العرض 
وغيرها، وكلما زاد ال䐥عداد والتحضير لعملية البيع

زادت فرص النجاح في إتمامها.

عملية دائمة ومستمرة )هناك عل䐧قة طردية
بين الجهود البحثية والمبيعات المحققة(.
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خطوات عملية البيع الناجحة

التسليم  6

إن المنتج في ذاته ل䐧 يعنى شيئا للعميل، ولكن كل ما إن
يهم العميل هو ما الذي سوف يقدمه له هذا المنتج؟

يل䐧حظ التسلسل في الخطوات، وأن النجاح في خطوة يؤدي إلى النجاح في الخطوات التي تليها، 
وتكون المحصلة إتمام عملية البيع، فقط تأكد أن كل خطوة تخطوها تسير في ال䐧تجاه الصحيح.

تعبيرات بشأن
الحصول على طلب

   هل تسمح لي بأن أرتب لك توصيل هذه المنتجات 
   إلى المكان الذي ترغبه؟

    سوف أجعل مأمور المستودع يضعها لك في المستودع،
   ويكتب اسمك عليها، ويمكنك أن تأخذها متى كنت

   مستعدا لذلك.

   سوف أقوم بحجز الكمية لك حال وصول الدفعات من الميناء، وهذا سيضمن لك أن الطلب   
   لن يهمل، وستكون السلعة في انتظارك.

المطلوبة. الكمية  أقترح أن تسجل طلبك مبكرا لنحجز لك  البضائع، فأنا     كما تعرف قد تنقص 

تسليم المنتجات أو الخدمات في الموعد المحدد
وبالمواصفات المطلوبة.
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البيع لتاجر التجزئة

إشارات الشراء 

    تجنب الصفقات التي تزيد عن قدرات تاجر التجزئة في تصريفها.
    تأكد من أن منتجاتك تباع بالفعل للمستهلكين.

    إن السلع المعروضة بشكل واضح تباع أسرع من السلع التي ل䐧 تظهر للمستهلك.
    تكرار الزيارات لتاجر التجزئة تعني عل䐧قة أقوى وأمتن، وبالتالي الحصول على طلبات

    متكررة وتساديد منتظمة.
     تتحقق الفائدة الكبرى عند زيادة معدل دوران المخزون )أي زيادة المبيعات( من منتجات شركتك.

    المناقشة في السعر أو نسبة الخصم الممنوح.
    فحص الكمية المخزونة )يسأل عن توفر الصنف ال䐢ن (.
    هل يمكن أن تفحص السيارة صباح يوم الخميس؟

    التفكير بصمت وتأمل المنتج.
    الحديث عن الضمان وعن فترة التسليم.
    هل يتضمن السعر خدمات أخرى )التوصيل(؟ 

    فحص سعر موديل مقابل سعر موديل آخر.
    النظر بعناية مرة أخرى إلى الكتيب ) الكتالوج (.

    إعادة قراءة الدليل، أو تفحص المنتج مرة أخرى.
    طلب النصح من مل䐧حظ العمال )الفني أو عامل التركيب ... إلخ(.

    هل لديكم فرع شمال المدينة؟ أو هل هي موجودة لدى الموزعين في شمال المدينة؟

 
مؤشرات تدل على رغبة الزبون في الشراء 

يتطلب البيع لتاجر التجزئة بعض المحاذير وال䐣مور الهامة
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جودة البيع
لماذا الجودة مهمة؟

ل䐣ن
عميلك يستحق أن يرى ال䐣فضل من هذه السلع.

الجودة تتذكر طويل䐧 بعد أن ينسى السعر.

児ّالجودة تجعل العميل يكرر الشراء، ويصبح زبونا دائما، وينصح غيره بشراء منتجاتك.

ست خطوات عند استقبال الزبون

 1
تحية طيبة )أهل䐧 وسهل䐧 - مع ابتسامة - صباح الخير، 

شرفت المحل، كيف أستطيع خدمتك(.

 2
)ل䐧 تكتف بال䐥جابة  السيارة وإلى ال䐥طارات  إلى  انظر 
عن سعر المنتج قبل ال䐥طل䐧ع على إطارات سيارته؛ ل䐣نها 
ستعطيك فكرة عن مستواه ال䐥قتصادي وحرصه في 
القيادة وقدرته المالية ونوعية ال䐥طارات المستخدمة(.

3
اعرض له نوعية من ال䐥طارات التي تناسب سيارته، 

ثم قدم له توصيات.

 4
أظهر له محاسن )مواصفات( المنتج )درجة مقاومة المسح 

– درجة الحرارة – عمق الدعسة ...إلخ(.

 5
اسأل الزبون بشأن طلبات أخرى يرغبها )وزن ال䐣ذرعة - 

ترصيص ال䐥طارات ال䐣خرى - غاز نتروجين(.

6
أظهر الخدمات التي سيحصل عليها كاملة )الضمان - خصم 
عند زيارة جديدة – كوبون خدمة السحب على الطريق(.

حينما نقوم بشراء أشياء نطلب
النصيحة. نصيحة من متخصص، 
لذا دعنا نلقي نظرة ونتعرف 
بطريقة تخصصية. ل䐧حظ / بم

تشعر إذا ذهبت إلى طبيب،  
ولم يسألك سؤال䐧، ولم يقم
بقياس نبضك، ولم ينظر في
حلقك، وأعطاك وصفة طبية
بكذا وكذا؟ هل ستعتقد أنه
محترف؟ هل ستثق به؟ وهل

ستذهب إليه ثانية؟
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سيناريو لعملية بيع

34

عند دخول الزبون إلى المحل ينبغي أن يلتفت البائع إليه مباشرة، وقبل أن يسلم أو يلقي الزبون 
التحية يبادره البائع بابتسامة صادقة: المشتري: السل䐧م عليكم .. صباح الخير. البائع: وعليكم السل䐧م 
ورحمة ال䒋 وبركاته، أهل䐧 وسهل䐧 )مع نفس ال䐥بتسامة الصادقة(، شرفت المحل، كيف أستطيع خدمتك؟ 
المشتري: عندكم إطار مقاس 60/225 آر16؟ البائع: أكيد موجود، اسم الكريم؟ المشتري: معاك يوسف، 
كم سعر ال䐥طار؟ البائع: أبشر يا أبا يعقوب، خلينا نشوف السيارة قبل كل شيء ل䐧حظ: )نوع السيارة – 
ماركتها – درجة ال䐥هتمام، النظافة، وانظر بتمعن في ال䐥طارات، ماركتها أو المقاس وحالتها، وهل
جميع ال䐥طارات نفس المقاس ونفس الماركة، تأكد أن المقاس المستخدم هو المقاس ال䐣ساسي، أم

أن الزبون قد قام بتغييره إلى مقاس أعرض أو ارتفاعه أعلى، راقب المسح للدعسة هل هو مسح 
منتظم أو غير ذلك؛ ل䐣نه سيدلك على حاجتة لخدمة أخرى كوزن ال䐣ذرعة، هل يوجد إصل䐧حات بنشر؟ 
وهل ال䐥صل䐧ح جيد أو بطريقة سيئة؟ هل يحتاج لتغيير إطار واحد أو أكثر من إطار؟ ل䐧حظ الجنوط 
هل هي سليمة من أي تخبطات؟ وهل هي أساسية أو تم تبديلها؟ افحص ضغط الهواء لتعرف مدى 
اهتمام السائق بصيانة ال䐥طار(. خذ الزبون معك إلى المكتب، واطلب منه أن يستريح، واعرض عليه 
مشروبا. البائع: أستاذ يوسف، تشرب شاي أو عصير؟ )ل䐧حظ تكرار ال䐧سم يصنع جوا من ال䐣لفة(.
أحضر عينة من المقاس المطلوب من قبل الزبون، وابدأ بشرح مواصفاته، ودع الزبون يشاهد 
ويلمس، واستمر في شرح ما لديك من معلومات، ثم توقف لكي تعطي الزبون فرصة ليستجمع 
تلك المعلومات، ويبدأ هو في تقديم ال䐣سئلة، ول䐧 تقاطعه أبدا، وأجب عن أسئلته بقدر استطاعتك، 
وكن صادقا معه، وإذا لم يكن لديك إجابة فقل له: ليس لدي معرفة، ولكن إذا كان ال䐣مر مهماً له 
فيمكنك الرجوع لصاحب المعلومة، سواء كان في إدارة المبيعات أم القسم الفني. احرص على 
أو إصدار أي ابتسامة ساخرة تظهر بها ذكاءك أو معرفتك،  عدم ال䐧ستخفاف بأسئلته أو مل䐧حظاته 
وتذكر أنك – أيضا – تجهل الكثير عن منتجات أخرى، وضع نفسك مكانه، أظهر له ال䐧هتمام، وتحدث 
بلباقة وكياسة، وامدح الزبون، وكرر ذكر اسمه على لسانك. احرص على أن يكون المعرض 
نظيفا، وكذلك كراسي ال䐧ستقبال وأكواب الخدمة، وأن جهاز التكييف أو التدفئة يعمل جيدا.

احرص على عدم إخبار الزبون بالسعر إل䐧 بعد أن تتبع الخطوات السابقة،
مما يسهل لك عملية ال䐥قناع، وله معرفة مواصفات وخصائص منتجاتك. أسوأ
البائعين يخبر الزبون بسعر المنتج قبل أن يطلع على إطارات سيارته، وقبل أن
يوجد عل䐧قة مع العميل ويسأله عن اسمه ويكسر حاجز الخوف والتردد لدى الزبون.
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السعر
قد تقول: يا لها من عربة قديمة جدا، وهذا الزبون ليس لديه المال الكافي لشراء
منتجاتنا أو أنه زبون متعب! حاول أل䐧 تحكم على العميل بالمقارنة إلى نفسك أو
إلى مديرك؛ فإن القليل من بائعي السيارات يمتلكون سيارة مرسيدس أو لكزس،
وإن غالبية الزبائن يمتلكون كامري وهيونداي وما شابهها. العمل䐧ء بالطبع يقولون:

 س: يمكنني شراء هذا المقاس بسعر أرخص، أو بأسعار كذا وكذا ... ؟

ج: يمكنك الرد عليه: نعم هذا ممكن، ولكن السعر ليس مقياسا للحكم على المنتج، قم 
بعرض الخدمة الحالية وخدمة ما بعد البيع )الضمان مدى الحياة(

و)خدمة السحب على الطريق( والتركيب والترصيص المجاني والبلف 
المجاني ... إلخ، وتحدث عن القيمة وطول عمر ال䐥طار وال䐣مان. 

س: أوه، إن هذا مبلغ كبير، هناك إطارات أرخص أو ... إلخ ؟

الرد عليه: صحيح أن هذا يبدو مبلغا كبيرا، ولكن اشرح له تكاليف ال䐥طار/ تكاليف  ج: يمكنك 
البنزين - اشرح زيادة ال䐣ميال- اعرض القيمة كلها ثانية. السعر مقابل التكلفة ) مثال: 
إطار سعره 300 ريال، إذا كان عمره 18 شهر يصبح تكلفة الشهر الواحد 16,6 ريال
)300÷18= 16,6(، بينما إطار أرخص سعره 250 ريال ويخدم لمدة 12 شهر يصبح تكلفة

الشهر الواحد 20,8 ريال، وبذلك يكون ال䐥طار ال䐣قل سعرا تكلفته أكبر من ال䐥طار ال䐣غلى 
بحوالي 25%(. كذلك يمكن عمل المقارنة على أساس تكلفة الكيلو متر، فمثل䐧 إطار سعره

 300 ريال ويخدم 50,000 كلم تعتبر قيمته )وليس سعره( أفضل من إطار سعره 250 ريال 
ويخدم 30,000 كلم. ركز على القيمة وليس السعر. في جمادى ال䐢خرة لعام 1434هـ الموافق

لشهر مايو من عام 2013م، اتصل بي صديق يرغب في تغيير إطارات سيارته الجيب؛ ل䐥نها 
خدمت معه ثل䐧ث سنوات وبضعة أشهر، وقد سار بها قرابة 132,000 كلم، وهذه الفترة وعدد 
الكيلومترات يؤكد أن تقنية ال䐥طارات في السنوات ال䐣خيرة قد تحسنت بشكل كبير، وعند 
مقارنة السعر بما تقدمه ال䐥طارات من خدمة يصبح السعر أمرا مقدورا عليه وأمرا ثانويا.
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س: إن هذا مبلغ كبير جدا، لقد اشتريت زوجين من ال䐥طارات في المرة السابقة بكذا فقط؟
ج: يمكنك الرد عليه: نعم، يمكنني تصور ذلك، فالعمل䐧ء ل䐧 يشترون إطارات كل يوم، وهى قد 

ازدادت بالطبع، ولكن جودة ال䐥طارات – أيضا – زادت، ومقارنة
بمخاطر ال䐥طارات الرخيصة جدا وما يمكن أن تسببه من 
حوادث وتعطيل فإن الفرق الذي يدفعه العميل للحصول
على أمان يستحق أن يدفعه، خاصة أن الفرق بين إطار 

جيد وآخر أقل جودة ربما ل䐧 يزيد عن 20%، بينما قد يحصل الزبون على خدمة أطول لل䐥طار 
تزيد عن 30 إلى 40%، كما أن القيادة على الطرق الطويلة بسرعات عالية في شدة الحر في 
الصيف ومع العائلة قد ل䐧 تكون آمنة مع إطار جودته أقل، كلما قدمت قيمة أكبر قل兎ّت أهمية

السعر، عليك أن تركز على سيارة الزبون أو ساعته أو القلم، فإذا ل䐧حظت أنه يستخدم سيارة 
فاخرة أو ساعة ثمينة أو غيرها من الممتلكات ذات السعر المرتفع، فعندها يمكنك أن تخبره 
الجودة  الممتلكات؛ ل䐣نه يحرص على  لذلك فهو يشتري هذه  ال䐣شياء؛  بأنه زبون يعرف قيمة 
وعلى العمر ال䐧فتراضي، وإل䐧 فهناك سيارات رخيصة وكذلك ساعات رخيصة. تذكر أن 30 إلى 
40% من مجمل الزبائن يشترون حسب السعر، ولكن هناك 60 إلى 70% يحبون شراء القيمة.

إن السعر هو ما يدفعه العميل، بينما القيمة هي ما يتصور ويتخيل وجوده في منتجاتك
ز على عملية البيع نفسها، ولكن ركز على ال䐧ستخدام والصيانة والضمان وخدمات ما ّ児ترك 䐧ل
بعد البيع للمنتج، فنادرا ما يكون السعر سبب الشراء أو عدمه وإن كان عامل السعر مهما.
عمليات  من   %94 فإن  هارفارد  جامعة  أعدتها  لدراسة  وفقا 
الشراء التي تمت في الول䐧يات المتحدة أبرمت ل䐣سباب ل䐧 عل䐧قة 
لموضوع السعر فيها، كما أوضحت الدراسة أن الزبائن الذين 
يجادلون طويل䐧 وبإلحاح في موضوع السعر، يقدمون على الشراء 
في النهاية، حيث إن من العوامل التي تسهم في الشراء:

مل䐧ءمة السعر، وفائدة المنتج، وسمعة الشركة وسمعة 
المنتج، والخدمة المقدمة، والمنظر العام لمركز الخدمة 
أو الفرع، وطريقة ال䐧ستقبال، وأسلوب البائع في ال䐥قناع.

36



خطوات عملية البيع الناجحة

 䐧إن الشخص الذي يسأل أسئلة هو من يملك السيطرة، عندما تسأل سؤال
يجب أن تصمت وتبقى منتبها لجواب الزبون. إن دخلت في حوار حول السعر 
قبل أن يتفهم الزبون بشكل جيد ما تبيعه والفوائد التي سيجنيها من عملية 
الشراء تكون أسهمت في احتمال قتل عملية البيع، لذلك عليك أن ترجئ 
مناقشة السعر حتى تشرح له كافة المزايا والخدمات التي سيحصل عليها.

وهناك تقنية هامة في عملية ال䐥قناع بالسعر الذي تريد أن تبيع به، وهي 
مسألة كم الفارق بين السعر الذي يطلبه العميل وبين سعرك، تأكد تماما 
خل䐧ل  من  يعوضه  أن  يستطيع  السعر  في  الفارق  بأن  تخبره  عندما  أنك 
الضمان المفتوح والتركيب المجاني وأي خدمات أخرى فقد يعيد حساباته.

"صفقة  و   "䐧سعرا معقول" الزبائن في هذه ال䐣يام السعر ال䐣قل، ولكنهم يريدون  ل䐧 يريد 
جيدة" فقد جربوا شراء منتجات رخيصة، ولكنها ذات جودة منخفضة، خاصة عند الحديث 

عن منتجات تتعلق بأرواحهم وسل䐧متهم وسل䐧مة عائل䐧تهم. لقد
جربت شراء لعبة لطفلك ب 5 ريال䐧ت، ولكنه لم يستمتع بها أكثر
من أسبوع، بينما لعبة أخرى بـ 20 ريال䐧 ربما يلعب بها سنة كاملة،
أيهما أرخص إذا؟ كذلك ربما تشتري توصيلة كهرباء رخيصة ذات

أو مستودع بأكمله، بينما  أو ورشة  جودة رديئة بـ )10 ريال䐧ت( تتسبب في حريق منزل 
التوصيلة الجيدة ربما ل䐧 يزيد سعرها عن 30 ريال䐧 وتعيش لسنوات عديدة وتكون أكثر أمانا.

أ. لقد اكتشفت الكثير عن عميلك، وسوف تعرف نوع ال䐥طار الذي يحتاجه.

ب. العديد من العمل䐧ء )خاصة رجال ال䐣عمال( سوف يلعبون بورقة )الثمن( 
معك فقط؛ لمعرفة رد فعلك؛ ول䐣ن ال䐥نسان بطبيعته يحب المفاصلة 
في السعر لكي يضمن أن البائع قدم له أقل ال䐣سعار فل䐧 يشعر بالغبن.
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جـ. إذا قمت بتخفيض السعر بسرعة أي في خل䐧ل 90 ثانية فربما يفكر العميل:
1- لماذا لم يعرض ال䐥طار ال䐣رخص أول䐧 إذا كان جيدا؟ 

2- ما عيب ال䐥طار ال䐣رخص إذا كان رخيصا جدا؟
3- هل هو ينصحني فعل䐧 أم يخدعني بشكل ما؟

لذا؛ بع القيمة، بع بما سيفعله المال الزائد للعميل، كم مرة قلنا أو سمعنا عبارة: )لقد دفعت أكثر 
قليل䐧، ولكن السعر ينسى والقيمة ل䐧 تنسى( وكذلك المقولة المشهورة:
)الغالي ثمنه فيه(. إنها لعبة )ال䐣رقام( ـ فليس كل شخص يشترى المنتج
ال䐣جود، ولكنك إذا اتبعت الخطوات الست فسوف يشترى المزيد من العمل䐧ء

صنف ال䐥طار ال䐣جود )ل䐣سباب معقولة( أكثر مما يفعلون ال䐢ن، يقول عالم الرياضيات الشهير 
فيثاغورس: "تمتلك ال䐣رقام طريقة تأخذ بواسطتها يد الرجل وتقوده بلطف في مسار العقل".
وهناك فائدة سعرية زائدة بالنسبة لصنف السلع ال䐣جود. وهناك عادة ما يكون رضا العمل䐧ء

وال䐣مان والسل䐧مة. كما أن عنصر ال䐥طارات ال䐣ساسية OE مهم في إقناع الزبون، فعندما تخبره أن 
إطارات شركتكم هي إطار أساسي للسيارة اللكزس وال䐣فالون وتويوتا والمازدا )بالنسبة لتويو( أو 
إطار أساسي للسيارة الكيا والهيونداي )بالنسبة لنيكسن(، يصبح الزبون أكثر ارتياحا واطمئنانا.

ُُ

من الحكمة في معظم المفاوضات محاولة ال䐥بقاء على تنازل واحد كاحتمال قائم في
مواجهة طلبات اللحظة ال䐣خيرة، خاصة إذا كان هناك منافس مشترك يتفاوض معه العميل.

إن العميل الذي يفاوض في السعر لديه رغبة حقيقية في الشراء من حيث المبدأ. حاول 
التعامل مع مسألة السعر في النهاية وخذها كقاعدة عامة:
"إذا اضطررت إلى أن تخفض سعرك فحاول الحصول على شيء
مساو للقيمة، كأن تطلب السداد نقدا أو تقلص فترة السداد أو
أن تطلب مبلغا مقابل التركيب". إذا حاول المشتري إغراءك

بكميات أكبر في المستقبل فل䐧 تتنازل عن شيء في الوقت الحالي، ولكن عده بدراسة ال䐣سعار
مستقبل䐧 إذا استمر في الشراء وبلغت كمياته الرقم الذي يتحدث عنه. وإذا أخبرك العميل عن أسعار 
مغرية من منافسيك، اطلب منه دليل䐧 كصورة فاتورة أو عرض أسعار لكي تعرضها على مسئولك.
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خطوات عملية البيع الناجحة

تسلسل عملية البيع
تذكر أربع خطوات:

1. جذب ال䐧نتباه

اعلم أن ال䐧نطباعات ال䐣ولى قد تدوم وأنها تتأثر بالتالي بـ:

أ. تعبيراتك )حركات الوجه واليدين وال䐣لفاظ وال䐧بتسامة(.
ب. مظهرك )نظافة الثياب والتناسق في ألوانها وحذائك ورائحة جسدك(.

ج. أسلوبك )الذوق في الكل䐧م وعدم رفع الصوت واحترامك له(.
د. كلماتك )أن تكون منتقاة بعناية، وأن تتحدث بلهجة معروفة وبألفاظ 

راقية، ول䐧 تنقل له أخبار سيئة(.
هـ. سلوكياتك )عدم التدخين أمامه أو وضع علكة في الفم(.

2. ال䐥هتمامات والظروف الناشئة

تذكر أن:

أ. صدقك وثقتك يبعثان الثقة في العميل.
ب. هناك إغراء للتحدث كثيرا، يمكن كسب الكثير بالصمت وال䐥ستماع

الفعلي )أي عدم الثرثرة(.
جـ. إدارة المناقشة والتماس تعاون العميل بطرح أسئلة عليه تقلل من 
احتمالية فتح باب للجدال وتزيد التأكيدات ال䐥يجابية )اسأل نفسك مما إذا 
كنت تضفي تأكيدات إيجابية بال䐧ستماع لصوتك الخاص في زيارة ما(.
د. العميل يهتم بشكل كبير بما يحققه المنتج له أكثر من اهتمامه بماهيته.
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خطوات عملية البيع الناجحة

3. إيجاد الرغبة

فكر في ال䐣ساليب التالية لتحقيق هذه النتيجة:

العميل يشترى الذي يجعل  ـ السبب الحقيقي  الرئيسة  أ. اكتشف الموضوعات 
ز عليها. ّ児يشتري، ورك 䐧أو ل

تجارية وفوائد  احتياجات  ـ  العميل  أنك تفكر في مصلحة  أظهر  ب. 
العرض الذي تقدمه بالنسبة له.

من  )تزكية  ثالث  طرف  شهادة  باستخدام  عرضك  بتقوية  قم  جـ. 
صديق لعميلك الجديد(.

د. أثبت ذلك حينما يكون ممكنا بواسطة وسائل البيع المرئية ـ وهذا 
 Power Point يتضمن البروشورات، أو وسائل عرض حديثة مثل الشرائح

أو البروجيكتور.

4. النشاط. الحصول على الطلب

لكي تؤثر على العميل وتتحكم في حركة الشراء:

م في الموقف طوال المقابلة، وقُد زمام المبادرة. ّ兎أ. تحك
ب. ابحث عن مجال مشترك للتعاون.

جـ. كن صريحا دائما، وتجنب خطر محاولة الهيمنة.

ْ
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خطوات عملية البيع الناجحة

1. اطلب أمر شراء من العميل فور ال䐧نتهاء من ال䐧تفاق، أو سجل أمر توريد واطلب منه التوقيع عليه.

2. اشكر العميل على إتمام الصفقة.

3. ل䐧 تشعر عميلك بال䐧نتصار عليه، واجعله يشعر أن قراره بالشراء كان مفيدا له.

4. تابع مواعيد التسليم والدفع.

5. احرص على التواصل مع العميل بالزيارات والهاتف وال䐧نترنت وغيرها.

6. اطلب من عميلك تزكيتك لدى عميل آخر يعرفه.

بعد ال䐥تفاق على عملية البيع

مسألة التخطيط

1. إنها سر المبيعات الناجحة.
2. هى تستغرق وقتا، وتوفر وقتا بنفس القدر وبشكل مؤكد.

3. نظم عملك، وخطط له، واعمل على تنفيذ خططك.

بدء المقابلة

النقطة الرئيسة )أ( بع المقابلة وليس المنتج.
ولكي تبيع المقابلة يجب أن تعرض فرصة قدرتك على تلبية 
حاجة أو حل مشكلة، ولكي تفعل ذلك يجب أن تعرف احتياجات 

العميل ومشاكله. كيف تفعل ذلك؟
    بواسطة البحث.      أو الخبرة. 
    أو التخمين المبنى على العلم.
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خطوات عملية البيع الناجحة

النقطة الرئيسة )ب( قدم نفسك كمحترف
وسمات ال䐧حتراف التي يجب أن تنقلها هي:

     ابتسم - احرص على التواصل البصري - البس لباسا أنيقا -
ف بنفسك ومهنتك.      صافح بحرارة - قدم كرت العمل - عرِّ
     احترام الوقت / التصديق )للعميل( / الكفاءة / ال䐧هتمام بالعميل.
     المعالجة المسبقة ـ خطط لها.        ال䐧هتمام ـ أوجد ال䐧هتمام.
    الثقة ـ كن واثقا ـ اغرس الثقة )في العميل(.        ال䐧نتباه.
    ال䐧حتياجات. اكتشف ال䐧حتياجات عن طريق طرح ال䐣سئلة.

    بع الفوائد وليس السمات )عمر أطول - ضمان مدى الحياة.. إلخ(.
     تدوين المل䐧حظات يجسد دورك كجامع للمعلومات، ل䐣ننا نتذكر 10% مما نسمعه، و%50 

     مما نراه، و70% مما نقوله.
        قدم دليل䐧 على ما تقول )نتائج اختبارات سابقة للمنتج - ختم الضمان - بروشور دليل المستخدم(.

أشياء تفشل المقابلة البيعية:
     أن تعطي انطباعا للزبون بأنك تعرف كل شيء.

     قلة المعرفة بالمنتجات أو الخدمات أو المنافسين.
     ال䐧ستهزاء بآراء العميل حتى لو كانت غير صائبة.

     الضغط على العميل بشدة لكي يشتري.
     التظاهر بالملل والتردد في اتخاذ القرارات.

     عدم الحماس وتقديم عرض ضعيف لمزايا منتجاتك.
     مجادلة العميل ومحاولة إثبات صحة وجهة نظرك.

.䐧التصنع في التعامل مع العميل.         التحدث كثيرا والسؤال قليل     
     البيع تحت الظروف الصعبة، مثل الضوضاء وتعدد وجهات النظر وتضاربها.

     البدء بالهجوم على المنافسين وذكر مساوئهم أو مساوئ منتجاتهم.
     الظهور بمظهر غير مل䐧ئم وغير جيد )اللباس أو تسريحة الشعر أو غير ذلك(.

زيارة المستخدم )العميل(

ّ児

ّ兏
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خطوات عملية البيع الناجحة

ّتفهم قدراتك التنافسية

إن القاعدة الرئيسة في التعامل مع المنافسة هي معرفة المزيد عن منافسيك قدر ال䐥مكان، ما نقاط قوتهم 
ونقاط ضعفهم؟ مع التركيز على إعل䐧نات المنافسين وعروضهم التسويقية ومنشوراتهم ومواقعهم ال䐧لكترونية، 
ز على نقاط قوتك لتكشف نقاط ضعف منافسيك. ّ児تهاجم منافسيك على نحو مباشر أبدا، ولكن رك 䐧ول
     معظم الزبائن يعتمدون على مشاعرهم تجاهك وتجاه وعودك وكلماتك، وأكثرهم اليوم

يعتبرون العل䐧قة أهم من المنتج أو الخدمة ذاتها، وفي الحقيقة أننا اليوم نبيع منتجات متشابهة 
البائع صناعة هذه العل䐧قة التي تقوم أساسا  المنافسين، لذا تصبح مهمة  كثيرا مع منتجات 
على الثقة، وعندما يكون هناك عل䐧قة قوية مع الزبون تصبح عملية البيع أمرا سهل䐧 للغاية.

أل䐧 يتطابق ما تعرضه من خدمات ومنتجات مع ما يعرضه منافسوك، وإل䐧 فلن يمكنك أن 
تنافس إل䐧 من خل䐧ل السعر، لذا عليك أن تكتشف وتوضح وتنمي مميزاتك عن غيرك 
من المنافسين، وتعتبر خدمة العمل䐧ء من أفضل ما يمكن أن تغلب به منافسيك.

ل䐧 يعتبر السعر أو المميزات التكنولوجية ميزة تنافسية؛ ل䐣نه سرعان ما يقلدها منافسوك، ولكن 
السمعة والعل䐧مة التجارية الناتجة عن الخدمات، تعتبر من أصعب المميزات التي تغلب بها منافسيك.

يجب

تذكر أن عل䐧قتك بالعميل وخدماتك المتميزة هي الشيء الوحيد
الذي ل䐧 يستطيع المنافسون تقليده، حافظ على موقعك في ذهن العميل.
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تعريف العميل

اختل䐧فات العمل䐧ء

حاجات العمل䐧ء

هو الشخص الذي يتيح للمؤسسة الفرصة كي تخدمه بشكل جيد، هو الشخص 
ال䐣كثر أهمية في كل وقت وكل مكان، هو الذي تعتمد عليه المؤسسة في التخطيط 
لحاضرها ومستقبلها، هو الذي يعبر عن رغباته ومتطلباته وتصبح مهمة المؤسسة أن

تلبي له هذه الرغبات وتفي بهذه المطالب، هو الذي يمنح المؤسسة القدرة على 
ال䐧ستمرار وتحقيق النجاح، وهو كذلك قد يكون أحد أسباب خروج المؤسسة من السوق.

تعاملهم بكرامة واحترام.
يتلقوا المساعدة عند الحاجة إليها.

يشعروا بالنجاح بعد تعاملهم معك.
تعاملهم باعتبارهم متفردين.

ترقى خدمات أو منتجات مؤسستك لمستوى توقعاتهم.

تتعامل مع صورتهم الذهنية عن أنفسهم.
تحترم وقتهم.

يشعروا أنك تقف إلى جانبهم.
توفر لهم معلومات واضحة.

تحقق لهم فوائد محددة من التعامل مع مؤسستك.

أن

 1

 2

تقبل حقيقة أن الناس يختلفون عن بعضهم البعض، وقم بتنمية 
قدرتك على إدراك كل نوع، وبالتالي تعديل طريقتك في التعامل معه.
ابذل جهدا واعيا ومدروسا لتذكر وجوه وأسماء ال䐢خرين، فالعميل يحب

أن يسمعك تكرر اسمه أو لقبه أثناء الحوار.
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العناية بالعمل䐧ء ومعالجة شكاواهم

مفهوم خدمة العمل䐧ء المتميزة

تعني مجموعة التصرفات البشرية والمادية التي ينتج عنها إشباع العميل وتحقيق درجة 
عالية من الرضا عنك وعن السلع والخدمات التي تلقاها منك، ومن أمثلة هذه التصرفات:

الرد على اتصال العميل الهاتفي في أقرب فرصة.
تسليم البضائع وفقا للمواعيد المحددة.

إظهار ال䐣لفة وال䐧هتمام والترحيب عند زيارة العميل.
الوفاء بأي التزام تقطعه على نفسك للعميل.

ال䐥نصات إلى الشكاوى والتفاعل معها بشكل سريع
وجاد وإيجاد حلول مرضية للعميل.

الخدمة المتميزة

هي التفوق على توقعات العميل أكثر من كونها تنفيذا لطلبه.

تعتبر ميزة تنافسية وقيمة مضافة يبحث عنها العمل䐧ء والزبائن.

هي وحدها التي يتم ال䐧نتباه إليها ومل䐧حظتها.

هي نتاج ال䐧نتباه الدقيق إلى تفاصيل صغيرة جدا، لكنها في غاية ال䐣همية بالنسبة للزبون.

تسهم في صناعة السمعة والصورة الذهنية لمؤسستك )تويوتا – مطاعم البيك(.

في ال䐥سل䐧م: هي قوله صلى ال䒋 عليه وسلم: "إن ال䒋 كتب ال䐥حسان على كل شيء".

هي تقديم لمسة إضافية نتجاوز بها توقعات العميل، وتجعلنا دائما البديل الوحيد لعمل䐧ئنا
الحاليين وال䐧ختيار ال䐣فضل لعمل䐧ء مرتقبين، بما يحقق النجاح والتميز العام لمنظمتنا.
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تعني التوصيات والترشيحات التطوعية التي يقوم بها عمل䐧ؤك الذين 
يشعرون بالسعادة والرضا عن خدمتك دون أن تطلب منهم ذلك، وهي

أكثر دعاية يمكنك الحصول عليها ثقة ومصداقية، وأقلها تكلفة.

العمل䐧ء لديهم توقعات، كثيرا ما يضعها لهم موردون آخرون، 
كالبنوك، شركات الطيران، والمطاعم، ووكل䐧ء منافسين لمنتجاتك. 
إنك تتنافس مع الشركات ال䐣كثر تجاوبا مع العمل䐧ء في كل قناة اتصال 
تستخدمها. هذه التوقعات مستمرة في النمو والتطور وال䐥لحاح، لذا 
فإنك ل䐧 تستطيع أن تسترخي وتجلس شاعرا بالرضا عن نفسك.

أن تترك بصمتك في ذاكرة العميل لتثبت في ذهنه نموذجا للخدمة 
المتميزة الراقية وليس مجرد محاولة إرضائه.

توقعات العمل䐧ء

إن معاييرك فيما يتعلق بخدمة العمل䐧ء بحاجة إلى أن تكون دائما على منحنى تصاعدي، 
يجب أن تهدف إلى إرضاء العمل䐧ء مع كل اتصال بهم عن طريق توقع توقعاتهم.

نماذج لشعارات شركات عالمية في رضا العمل䐧ء
شركة فيديرال اكسبرس )فيديكس( 

شركة جودي قلور

مؤسسة ليليان فيرنون للهدايا

CML مجموعة شركات

شركة كهرباء السيارات

رضا العمل䐧ء هو عمل ال䐣شياء التي تؤكد عودتهم لشراء منتجاتنا أو خدماتنا في كل فرصة مستقبلية.

اليوم رضا العميل ل䐧 يكفي، يجب علينا أن نركز على جعل عمل䐧ئنا ناجحين.

خدمة العميل ل䐧 تأتي من دليل ال䐥جراءات، إنما تأتي من القلب.

رضا العميل يعني تلبية احتياجاته في الوقت المحدد وبأقل تكلفة.

اجعل خدمة العميل هاجسا لك.
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أسباب عدم رضا الزبون أو العميل

تكلفة الخدمة السيئة

فقدان العميل وإساءة السمعة )الصورة الذهنية( للمؤسسة والمنتج.

90% من العمل䐧ء غير الراضين لن يتعاملوا مع المؤسسة مرة أخرى.

ضياع الوقت في إعادة العمل وفي مواجهة المشكل䐧ت ومحاولة حلها.

4% فقط من العمل䐧ء الغاضبين يمكن استعادة ثقتهم في المؤسسة. 

إهدار ما تكلفته المؤسسة من نفقات إعل䐧نية وإعل䐧مية لتحسين صورتها وسمعتها.

تكليف محامٍ أو مندوب بأتعاب مالية لمتابعة الشكاوى المقدمة ضد مؤسستك.

يقوم كل عميل غير راض بإخبار 13 شخصا تقريبا عن خبرته السيئة مع مؤسستك.

سوء المعاملة عند الشراء

الشعور بأنه خدع

المعلومات الخاطئة

التأخير في التسليم

التجاهل وعدم ال䐧هتمام

الشك في مصداقية المنشأة

الوعود التي ل䐧 تنفذ

طول ال䐧نتظار

المعلومات المتضاربة

رداءة الخدمة أو المنتج

التعامل مع العميل على أنه جاهل / مخطئ / غير مهم

سوء التعامل عند الشكاوى
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أبعاد الخدمة السيئة

التصرفات السلبية للعميل

إتاحة الفرصة للمنافسين

2

1

يتقدم بشكوى للشركة المصنعة
لمنتجاتك أو للوكيل الحصري.

للطعن بك وتشويه صورتك. 

قد يلجأ إلى التشهير بك عبر الوسائل 
الحديثة )إنترنت – فيس بوك – تويتر(.

 للتشهير بك باستخدام ال䐥نترنت،
وغيره من الوسائل.

قد يتقدم بشكوى لدى الجهات الرسمية،
مثل جهاز حماية المستهلك.

يتحدث إلى زمل䐧ئه وأصدقائه وأقربائه
عن خدماتك السيئة.

ل䐣خذ حصة سوقية أكبر على حساب
حصة مؤسستك.
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الفصل السادس

6

مهارات يحتاجها رجل البيع الناجحمهارات يحتاجها رجل البيع الناجح



مهارات يحتاجها رجل البيع الناجح

,&ƐŦŲžŽī Ōƒŭ żřīƌĶŽī' Ƌ &ƐŦŲžŽī żřīƌĶŽī' 8ĬƂƉ ƄƒĶƒőĬőġ ƄƒĵŋĬƊƁ Ǝžũ ŻĬŚĵƙī ňƂĶŪƑ

ŻĬŚĵƙī ıŋĬƊƁ
ŨƁ żİŶĶŒƂŽī ƎŽĥ żőŌƂŽī ƄƁ ĬƁ ıŌźű żŶƅ ĲƒžƂũ 8ŻĬŚĵƙī
ƄƒŪĩĬİŽī ƄƁ ŌƒĺźŽīƋ ŌƒĺźŽī ,ıŌźŲŽī ƇŊƉ ƎƆŪƁ ňŶű ſňũ ĲŽƋĬłƁ
ĲƒŽĬį ŋĬźűġ Ɛű ŇĬŶĶũƙĬį ĿĬľƆŽī Ɛű ƀƊřŌű ƃƋŌƁňƑ ƄƑŌƑňƂŽīƋ
ƄƁ ĳīŋĬİŪŽ ĲŲƑŎƂŽī ıŋƌŚŽī ƃƌŵňŚƑ ƀƊű §ŻĬŚĵƙĬį ŴžŪĶĵ
ŨƒİƑ ňƒľŽī ļĶƆƂŽī'Ƌ &ĞƐŕ Əġ ŨƒİƑ ƃġ ƈƆźƂƑ ňƒľŽī ŨĩĬİŽī' 8żƒİŵ

ƇŌİĽġƋ ƈĶžźŖƁ ƐƉ ĬƁ ŨĩĬİŽī ŌİŅġ' Ƌġ &ıňƑňũ ĳĬŲř ƄƂŞĵ ĲŪžŒŽī ƄőĬłƁ ŌƊťġ'Ƌ &ƈŒŲƅ
,ĬƅŋĬźűġ ŨƆř ƄƁ īŊƉ ƄźŽƋ §Ĩƒő ŌŅğƋ ňƒĽ Ĩƒŕ ŷĬƆƉ ŐƒŽ 8ŌƒİŒźŕ ŻƌŶƑ ,&ŌƒŮĶƑ ƃġ Ǝžũ

ŘņŖŽī ĲƂƊƁ ƀƊŲƑ ƃġ ƈƒžũ ĮľƑ ŨƆŶƁ żźŖį ŌƑňƂŽī Ƌġ ŨĩĬİŽī żŚĶƑ ƐźŽ
§ĞīŌŖŽī ĲƒžƂũ Ǝžũ ƇŎƒŲłĶŽ ŸŽŉ żŹ ſňņĶŒƑƋ §ĲƒŚņŖŽī ƈĵĬĽĬŁƋ ŌŅƓī
,ĞĬƂř Ĭƅīŉğ ƙĥ Ǝŵƚĵ ƙ ĬƊĹňłƑ ƐĶŽī ĞĬŝƌŞŽī ƃĦű ŸŽŉ żŪŲƑ ƀŽ īŉĥƋ

8ĬƂƉ ƄƒĶƒőĬőġ ƄƒĵŋĬƊƁ Ǝžũ ſƌŶƑ 8ƐŦŲžŽī żřīƌĶŽī

8ƃĬŹŋġ ıňũ ƈŽ 8ƐŦŲžŽī Ōƒŭ żřīƌĶŽī

1

2

ĬƂƒű ƈĶŶűīƌƁƋ + ŸĵŇĬŪő + Ÿƅŉĥ ňŪį + īŌźŕ + ĴłƂő ƌŽ ' żĺƁ 8ſƚźŽī ıŋĬƊƁ
,&ĲƒŶŢƆƁ ŷŌŦƅ ĲƊĽƋ §ŴŁ ŷĬŪƁ §ſĬƂĵ §ŀƒłř §ĴƆŒŁġ 8żĺƁ §ŻƌŶƑ
,&ķňłĶƂŽī ƐƆƒŪŽ ŌŦƆŽī + ňƒľŽīƋ Ŏ ćŹŌƂŽī ĳĬŚƅƗī' 8ĞĬŮřƗī ıŋĬƊƁ

ƃĬũīŋŊŽī + ƃĬŲĶźŽī + ŏġŌŽī + ƈĽƌŽī ĳīĞĬƂƑĥ + ƀŲŽī + ƃĬƆƒŪŽī' ƀŒľŽī ĳĬŹŌŁ
,&żƁĬŹ ƀŒľŽī + ſīňŵƕīƋ ƃĬŵĬŒŽī + ƏňƑƕīƋ

,&ĸƑňłŽī Ĳŵƚš + ƈĶƂŮƅƋ ĳƌŚŽī ƍƌĶŒƁ' ĲŮžŽī ĳĬŶűīŌƁ
,ĲŽĬőŌŽī ŻĬőŋƗ ĮőĬƆƂŽī ĴŵƌŽī ĞĬŶĶƅīƋ ,&ĲŒƁƚƂŽī + ƃĬźƂŽī + ĲűĬŒƂŽī' ĲƒĽŋĬŅ żƁīƌũ
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żřīƌĶŽī ĳīŋĬƊƁ ŧīƌƅġ



مهارات يحتاجها رجل البيع الناجح

ŌƒįĬŪĵƋ §ŸƂŒľį ƈį ſƌŶĵ ĬƁ żŹ ƌƉ ĬƂƅĥ §ŠŶű ĳĬƂžŹ ŐƒŽ ŻĬŚĵƙī
ĲƒŽĬŪű ňƂĶŪĵƋ ,ńŽĥ ...ŸƒĶŲŕƋ §ŸƒƆƒũ ĮĽīƌŁƋ §ŸƑňƑ ĳĬŹŌŁƋ §ŸƊĽƋ
ĲŵƚŪŽī ĬƊƅĥ ,ŏĬƆŽī ƄƁ ƄƒŚņŕ Ƅƒį żũĬŲĶŽī Ǝžũ ŻĬŚĵƙī ĳīŋĬƊƁ
żƒƂŪŽīƋ żƂŪŽī ƀŵĬš ƄƁ ƚŹ ƀƊŲƑ ƃġ ŨĩĬİŽī Ǝžũ Įľƒű ,ĲžƁĬźŽī
ĳĬŹŌłŽī ŜŪį ĮƆľĶƑ ƃġƋ §ĲƂƒžő ıŋƌŚį żřīƌĶŽī ƀĶƑ ƃġ żĽġ ƄƁ
Ƌġ ŻĬŶƆŽī ŰĵĬƊŽĬį ŻĬŮŖƅƙī 8żĺƁ §ƃƌįŎŽī Ƌġ żƒƂŪŽī ƄƉŉ ĴĶŖĵ ƐĶŽī
ĳĬŹŌłŽī ƄƁ ŸŽŉ Ōƒŭ Ƌġ ƄƒŪŽī ŎƂŭ Ƌġ Ƅƒƅŉƕī ŸŁ Ƌġ żĽŋƕī ōīŎĶƉī
żĺƂĵ ƈĽƌŽī ĳīŌƒİŪĵ ƃġ ĲŦŁƚƁƋ §żįĬŶƂŽī ůŌŢŽī ĬƊƆƁ ļũŎƆƑ ƐĶŽī
Ƌġ ĮŞŮŽī Ƌġ ůƌņŽī Ƌġ ŋƋŌŒŽī żĺƁ §ŌƒİŪĶŽī ĳīƋŇġ ƄƁ áÜÜ ƌłƅ
,ŋīƌłžŽ ĲřŌű ĲƑġ Ǝžũ ƐŞŶĵ ıŌŅĬő ĲƁĬŒĶįĬű §ƃŎłŽī Ƌġ ıŇĬŪŒŽī

ŻƌŚłŽīƋ ŸĶŹŌŕ ĳĬľĶƆƂį ƃƌįŎŽī ŧĬƆŵĥ Ǝžũ ıŋňŶŽī
ƄƁ ňŪĵ śƋĬŲĶŽī ıŋĬƊƁ ƃĥ ,ĲŶŲŚŽī Ƅũ żƁĬźŽī ƇĬŝŋ Ǝžũ
ĳĬŪƒİƂŽī ŻĬľƁ Ɛű ĿĬľƆŽī ŸŽ ƄƂŞĵ ƐĶŽī ĳīŋĬƊƂŽī ƀƉġ
ĲƒőĬőƕī ŋƌƁƕī ƄƁ ,ıňƑňľŽī ĳĬŶŲŚŽī ƄƁ ňƑňŪŽĬį ōƌŲŽīƋ
żĺƂĵ ĬƊƅġ ĳĬŝƋĬŲƂŽī Ƅũ ĬƂĩīŇ ĬƉŌŹŊĶĵ ƃġ ĮľƑ ƐĶŽī
ĬƁňƆũ ĴƅĢű ¨ĳĬŶŲŚŽī ƄƁ ĲŶŲř Əġ Ɛű ƐĩĬƊƆŽī şƌŖŽī
,ĲŶŲŚŽĬį ōƌŲŽī ƄƁ ƎƅŇġ Ƌġ Ƅƒőƌŵ ĭĬŵ ŀİŚĵ śƋĬŲĶĵ

Ĉ

,ĲŶŲŚŽī ſĬƂĵĥ ƄƒłŽ īňƒĽ ŸįĬŚũġ Ɛű ƀźłĶĵ ƃġ ƈƒű Ÿƒžũ ĮľƑ ƏŊŽī ƀőĬłŽī ĴŵƌŽī ƌƉ īŊƉ ƃĥ
8ĬƊƅƌŹ Ǝžũ śƋĬŲĶŽī ĲƒžƂũ ƎŽĥ ŌŦƆĵ ƐĶŽī Ÿžĵ ĳĬŲƑŌŪĶŽī ƇŊƉ Ƅƒį ƄƁ ©śƋĬŲĶŽĬį ŇƌŚŶƂŽī ĬƁ ƄźŽƋ

مهارة التفاوض

52

ĲŢŶƅ ƎŽĥ ƐŽĬłŽī ƀƊŪŝƌƁ ƄƁ ŻĬŶĶƅƙĬį ĬƊƒű ƄƒŹŌĶŖƂŽī ůīŌšƕī ŨƒƂĽ ſƌŶƑ ĲƒžƂũ
ĳĬŵƚŪŽĬį ƇŊƉ ĳĬŝƋĬŲƂŽī ĲƒžƂũ ŠİĵŌĵ ŨİŢŽĬį ,ƀƊƆƒį ųĬŲĵī ƎŽĥ ŻƌřƌŽī ĬƉňƆũ ƄźƂƑ
§ŇīŌűƕī żƂũ ƀƒƂř ƄƁ ŻīŎĵ ĬƁƋ ĴƅĬŹ ňŶű §ĬƊƒű ƄƒŹŌĶŖƂŽī ŗĬņŕƕī Ƅƒį ĲƂĩĬŶŽī
Ÿžĵ Ɛű ĬƒžŪŽī ňƒŽī ƈŽ ƃƌźĵ ƃġ ĳĬŝƋĬŲƂŽī ƇŊƉ Ɛű ƄƒŹŌĶŖƂŽī ƄƁ Řņŕ żŹ ŻƋĬłƑƋ
Ÿƒžũ īŊŽ §ıŋĬƊƂŽī ƇŊƊį ƃƌŪĶƂĶƑ ĞƚƂŪŽī ƃġ īňƒĽ ƀžũīƋ ,ƀƊƆƒį ŋƋňĵ ƐĶŽī ĲŖŵĬƆƂŽī
,ŸŲƒžŁ ƐĩĬƊƆŽī ŋĬŚĶƅƙī ƃƌźƑ ƎĶŁ ƀƊĵīŋĬƊƁ ƍƌĶŒƁƋ ŸĵīŋĬƊƁ Ƅƒį ŴűīƌĶŽī ŴƒŶłĵ



مهارات يحتاجها رجل البيع الناجح

©ĬƊŶƒŶłĵ ňƑŌĵ ƐĶŽī ļĩĬĶƆŽī ĬƁ

©œĬŶƆŽī ıŋīŇĦį ſƌŶĵ ƃġ ŸƆźƂƑ ŰƒŹ

©ĬƊƁīňņĶőī ĮľƑ ƐĶŽī ŧĬƆŵƗī ųŌš żŞűġ ĬƁ

1

2

3

ŌŹŊĵ
ŜŪį Ɛű ſƚźŽī Ƅũ ŧĬƆĶƁƗī ıŋƋŌŝƋ §īňƒĽ ĬŪƂĶŒƁ ŸƅƌŹ ĲƂƒŵ ĬƂĩīŇ
§ŸƒƆƒũ ĮŚƅ ŋĬźűƕī ƇŊƉ ŨŞĵ ƃġ ĴŪŢĶőī īŉĥ ,ŸŽŉ ſŎžĶŒĵ ƐĶŽī ŰŵīƌƂŽī
,żƒƂŪŽī ƈƒű ŸŪŞƑ ňŵ ŰŵƌƁ Əġ ŨƁ żƁĬŪĶŽī ňƆũ īŌƒĺŹ ŷňũĬŒĶő ĬƊƅĦű

ƄƂŞĵ ĳīŋĬƊƂŽī ƇŊƉ ŨƒƂĽ §ĬƂźƆƒį ĲŽƌľŽī ĲƑĬƊƅ Ɛű ĳīŋĬƊƂŽī ƄƁ ƈƑňŽ ĬƁ żŹ żƒƂŪŽī ſňņĶŒƑ ůƌő
ŸƅĦű §ĬƊŪƁ żƁĬŪĶĵ ŰƒŹ ƀžŪĵƋ ŋƌƁƕī ƇŊƉ żĺƁ īňƒĽ ƀƊŲĶĵ ĬƁňƆũ ,ĬƒžŪŽī ňƒŽī ƈŽ ƃƌźĵ ƃġ żƒƂŪžŽ
żƒƂŪŽī ƄƒįƋ ŸƆƒį śƋĬŲĶŽī ĲƒžƂũ ƃġ ŸŽŊį ƐƆŪƅ ƙ ĬƆƅĥ ŨİŢŽĬį ,ŸłŽĬŚŽ ĬƊƁňņĶŒĵ ƃġ ŨƒŢĶŒĵ
,ĳƚźŖƂŽī ƄƁ ňƑňŪŽī ƎŽĥ ĬƂźį ƐƊĶƆƑ ŧīŎƆŽī ƄƁ ŧƌƅ ƎŽĥ ŻƌłĶĵ ƃġ Ƌġ §ĬƂźƆƒį ĬįŌŁ ƃƌźĵ ƃġ ĮľƑ

ĲƒŝŌƁ ļĩĬĶƅ ĬŶŶŁ ňŵ ĬƂƊƅĢį ŋƌŪŖŽī ƎŽĥ ĲĽĬłį ƃĬƅƌźƑ ƄƒűŌŢŽī ƃĥ
ƐƊĶƆĶő ĲŶŲŚŽī ƃĦű ŸŽŉ ķňłƑ ƀŽ īŉĥ ,ňƒĽ żƂũ ĞīŇĢį ĬƁĬŵƋ
ƐźŽƋ ,ĬƂƊƆƒį ĲŵƚŪŽī ňŒŲƒő ŨİŢŽĬį ŸŽŉƋ §ĞƐŕ Əġ ŴƒŶłĵ ƃƋŇ
,ŌŅƓī ůŌŢŽī ŌƑňŶĵ ƄŒŁ ƎŽĥ ĲĽĬłį ĴƅĢű ĬłĽĬƅ ĬŝƋĬŲƁ ŀİŚĵ

żřƌĶŽī ƀĵ ƐĶŽī ļĩĬĶƆŽī Ƅũ śīŋ Ōƒŭ ůīŌšƕī ňŁġ ƃĬŹ īŉĥ §œĬŶƆŽī ĞĬƊĶƅī ňŪį
,ĲƑĬŮžŽ ĲŲƒŪŝ ŀİŚĵ ůƌő ƈŪƁ żĽƕī ĲžƑƌš Ĳŵƚũ ĞĬŖƅĥ ĲřŌű ƃĦű §ĬƊƒŽĥ
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śƋĬŲĶŽī ňƆũ ĬƊĵĬũīŌƁ ĮľƑ ƐĶŽī ĞĬƒŕƕī ƀƉġ ƄƁƋ

ŋƌŪŕƋ ĬŝŌŽĬį Ĵƅġ ŷŋƌŪŕ ňƆũ ŴŶłĶĵ ƐĶŽī Ÿžĵ ƐƉ ļĩĬĶƆŽī żŞűġ ƃĥ
,ŻĬƂũƕī ƄƁ ňƑŎƂŽī Ɛű ŸŪƁ ŷīŌĶŕƙī Ɛű ƈĶİŭŋƋ ıŇĬŪŒŽĬį ŌŅƓī ůŌŢŽī



مهارات يحتاجها رجل البيع الناجح

8ƃƌįŎŽī Ƌġ ŸžƒƂũ ĳĬŝīŌĶũī Ǝžũ ŇŌŽī Ƌġ śƋĬŲĶŽī Ƌġ ŻĬİŶĶőƗī ňƆũ ĳĬƂžźŽī ƇŊƉ ŋŊŁī

©  ĲƁňŅ Əġ 8żŶĵ ƙ

 ŻƌŶŪƁ Ōƒŭ īŊƉ 8żŶĵ ƙ

 ňŶĶũġ żŶĵ 8ƙ

 ŘŅŋƕī ƐƉ ĬƅŋĬŪőġ  8żŶĵ ƙ

 ,,,ƃġ ƐƂžũ ňŁ Ǝžũ 8żŶĵ ƙ

 ŷňŚŵ ŔƑĥ - ňŚŶĵ īŉĬƁ 8żŶĵ ƙ

 ƃĬŢžŭ Ĵƅġ īƌŲũ 8żŶĵ ƙ

 ŷĬŪƁ ŴŲĵġ ƙ Ĭƅġ 8żŶĵ ƙ

8żŵ Ƌġ §ƐŅġ ĬƑ -ƏňƒőĬƑ ŸĶƁňŅ ŨƒŢĶőġ ŰƒŹ-ŸƁňŅġ ŋňŵġ ŰƒŹ  8żŵ ĬƊƆƁ ƙňį
,©ŸƁňŅġ ŋňŵġ ŰƒŹ§ ƚƊőƋ ƚƉġ ŌƒņŽī ĿĬİř

, ,,,ƄźŽƋ §ŀƒłř ŸƁƚŹ  8żŵ ĬƂƅĥƋ

, ©ƄŦĵ ƙġ Ƌġ  ©ňŶĶŪĵ ƙġ  8żŵ ĬƂƅĥƋ

, ĬƊĵŇƌľį ĲƅŋĬŶƁ ĲƒŽĬŭ ĴŒƒŽ ĬƅŋĬŪőġ 8żŵ ĬƂƅĥƋ

, ,,, ƃġ ƍŌĵ ƙġ  Ƌġ  ,,,ƃġ ƐŪƁ ŴŲĶĵ ƙġ 8żŵ ĬƂƅĥƋ

, ƍŌŅġ ıŌƁ ƐŽ ĬƊŁŌŖĵ ƌŽ īŊİŁ §ŷŌŦƅ ĲƊĽƋ ƀƊŲĵġ ƀŽ īƌŲũ 8żŵ ĬƂƅĥƋ

, ƏŌŦƅ ĲƊĽƋ ŸŽ ĿŌŕġ ŇƋġ ƄźŽ §ĲŽƌİŶƁ ŷŌŦƅ ĲƊĽƋ  8żŵ ĬƊƆƁ ƙňį

 ńŽĥ,,, ĬƆƑňŽ ŌƑŋĬŶĶŽī ĬƂƅĥƋ §ıňƒĽ ƐƉƋ §ŷŌŦƅ ĲƊĽƋ ƀƊŲĵġ  8żŵ ĬƊƆƁ ƙňį
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ĳĬŝīŌĶũƙī Ǝžũ ŇŌŽī -śƋĬŲĶŽī -ŻĬİŶĶőƙī ňƆũ ĬƊİƆľĵ ĳĬƂžŹ
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Ōƒŭ ĬŢŮŝ ŏŋĬƂƑ ƏŌĶŖƂŽī ƃġ ĴŒƂŽ īŉĥ ĲřĬŅ §ŨĽīŌĶĵ ƎĶƁ ůŌũī
żźį ĭĬłŒƅƙī ƐŮİƆƑ ĬƆƊű §ŸŽ ĲłįŌƁ Ōƒŭ ĲŶŲŚŽī ŀİŚĵ ĸƒłį ƏŇĬũ
ƄƁ ŧƌűňƂŽī ŌŪŒŽī ĬƊİũƌĶŒƑ ƙ ŸĵĬľĶƆƁ ŰƒŽĬźĵ ƃĢį ŸžƒƂũ ĿŋĬřƋ §ĭŇġ
ĴƂžŪĵ ňŶű §ĲŶŲŚŽī ſĬƂĵƗ ƈĶƒŞƁġ ƏŊŽī ĴŵƌŽī Ǝžũ ſňƆĵ ƙƋ §ƈžİŵ
ňŶű §ƏŌĶŖƂŽī ŨƁ żřīƌĶŽī ƄƁ ĬŢƒŅ ŷŌĵīƋ §śƋĬŲĶŽī Ɛű ĬőƋŋŇ ĬƊƆƁ
,ŷŌƒŭ ƄƁ ŸŝŌũ ŐŲƅ Ǝžũ ŻƌŚłŽī ƄƁ ƄźƂĶƑ ƙ Ƌġ ƈĵĬįĬŒŁ ňƒŪƑ

مهارة التعامل مع ال䐧عتراضات
ŷĬƆƉ Őƒžű §ƈİƆľĵ ƄźƂƑ ƙ ŌƁġ ƌƉƋ §ŨƒİŽī ĲƒžƂŪŽ ſōƚƁƋ ƐŪƒİš ĞƐŕ śīŌĶũƙī ƃġ ƀžŪĶƅ ƃġ ĮľƑ
ƌƉ śīŌĶũƙī ŇŌľƁ ƃĥ żį §ıŋƌĵĬŲŽī ŋŌłĵ ƃġ īŋƌű ŸƆƁ ĮžŢƑƋ ŸĵĬľĶƆƁ ŌŪő Ƅũ ƇŌİņĵ Řņŕ
ŨƂĶŒĵ ƃġ ƐƉ ĳĬŝīŌĶũƙī ŧƌŝƌƁ Ɛű ĲƂƊƂŽī ıňũĬŶŽī ƄźŽƋ §ŸƆƁ ĞīŌŖŽī ƃƌįŎŽī ŻƌİŶŽ ĲƑīňį
ƎŽĥ ƐİžŒŽī ƃƌįŎŽī żŶƆƑ ƃġ ƄźƂƑƋ §ĲŶĺŽī ƐƆİƑ ŧĬƂĶőƙī ƃƕ ¨ĲŪšĬŶƁ ƃƋňįƋ ĲƑĬƊƆŽī ƎĶŁ ĬƊƒŽĥ
§ĞƚƂŪŽī ĳĬŝīŌĶũƙ ĲŶİŒƁ ĳĬįĬĽĥ ŎƊľƑ ƃġ ůŌĶłƂŽī ŨĩĬİŽī Ǝžũ ĮľƑƋ §ƐįĬľƑĥ Ƌġ ňƑĬłƁ ƃƌįō
żįĬŶƁ ƈŪűňƑ ƏŊŽī ŬžİƂŽī ƃġ ňŹĢĶƑ ƃġ ňƑŌƑ ƃƌįŎŽī ƃƕ §ŌŪŒŽī ŧƌŝƌƁ Ɛű ŌŚłƆĵ ĬƁ ĬİŽĬŭ ƐĶŽīƋ
8ƐžƑ ĬƁ ĲŦŁƚƁ ƐŮİƆƑ īŊŽ §ƈƒžũ ŸłŞŽī Ƌġ ƈƆİŭ ƀĶƑ ƀŽ ƈƅġƋ ŨűňŽī ŴłĶŒƑ ĲŪžŒŽī Ǝžũ ƈŽƌŚŁ

©ĨšĬŅ ſġ ƀƊű Ğƌő Ƅũ ļĵĬƅ ſġ ŀƒłř śīŌĶũƙī żƉ
©ĲŒőĤƂžŽ Ƌġ ļĶƆƂžŽ ƈĽƌƁ ƌƉ żƉƋ ©ƐŲšĬũ Ƌġ ƐŶŢƆƁ ƌƉ żƉƋ ©ƄžŪƁ Ōƒŭ Ƌġ ŀƑŌř śīŌĶũƙī żƉ

,ƄőĬłƂŽī ƐŵĬį ƈŽ ŌƊťġ ƀĹ §ŸŽŊį ůŌĶũī Ĭłƒłř ƃĬŹ ƌŽƋ §ŸŽŉ żƉĬľĵ ĬĪšĬŅ ƃƌįŎŽī ƃĬŹ ƌŽ
ĮƒŹŌĶŽī' ƈŒŲƆį ĭŌľƑ ƈũŇ &ƐŶƒŶŁ' żřĢĶƁ ƀƊű Ğƌő ĮİŒį ŸŽŉ ƃĬŹ īŉĥ
,żƒƂŪŽī ƄƉŉ Ɛű ĬƒŶƒŶŁ ĬŝīŌĶũī ŸŽŉ ƃĬŹ ƌŽ ĬƂŹ żƁĬŪĵ ƄźŽƋ §&Ŀƚřĥ - Ɛįƌİƅġ ƚŽī

,ŸľĶƆƁ Ƌġ ŷŌŦƅ ĲƊĽƋ Ƅũ ŧĬűňŽī ġňİĵƋ żƒƂŪŽī Ǝžũ &ƀľƊĵ ƙ' ŜŶƆĵ ƙ
ŌƊťġƋ §ƈŝīŌĶũī Ǝžũ ƈŶűīƋ ƄźŽƋ §ƈƒžũ śŌĶŪĵ ƚű ŌŪŒŽī Ǝžũ śīŌĶũƙī ƃĬŹ īŉĥ

,ĲűĬŞƁ ĲƂƒŵ ƏġƋ ƈĵĬŲřīƌƁƋ ļĶƆƂŽī ĲƂƒŵ ƈŽ
, ŐƆľŽīƋ ĲŝĬƑŌŽīƋ ĲőĬƒŒŽīƋ ƄƑňŽī 8ĲƒŽňľŽī ĳĬũƌŝƌƂŽī Ƅũ ňŪĶįīƋ ŻŇĬľĵ ƙ Ƌ ŨƂĶőī

§ſōƚŽī ƄƁ ŌĺŹġ ĭīƌř Ǝžũ ƃƌźĵ ĬƁňƆũ ƇňŶŲĵ ƃġ ƄźƂƑ ƄźŽƋ §ŠŶű ĢŢņŽĬį żƒƂŪŽī ŌŒņĵ ƙ Ÿƅĥ
,żƒƂŪŽī ŨƁ ųĬŲĵī ĳƙĬľƁ Ƅũ ĸłįīƋ ĬŶİŽ ƄŹƋ §ŸĩƋňƊį ŤŲĶŁīƋ §ŷŌŦƅ ĲƊĽƋ Ğīňįĥ Ɛű ĬŪŝīƌĶƁ ƄŹ īŊŽ

Õ
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8ŸŽŊŽƋ §śŌƁ żźŖį ĳĬŝīŌĶũƙī Ǝžũ ŇŌŽī ňŪį ƙĥ ŨƒİŽī ĳĬŶŲř ĞĬƊƅĥ ƀĶƑ ƄŽ

1

2

3

4

ŻƋĬłĵƙƋ ,ſĬƂĶƉƙīƋ ƇĬİĶƅƙī Ǝžũ ĲƁƚŪŹ ĳĬŝīŌĶũƙĬį ĮŁŋ
,ŨƒİŽĬį ĲřĬņŽī ĲŖŵĬƆƂŽī Ɛű ĲŪŵƌĶƂŽī ĳĬŝīŌĶũƙī ļƁŇ

,ŸŽŉ ňƑŌĵ ĬƁňƆũ ĬƊľŽĬũƋ §ĳĬŝīŌĶũƙī Ŝűŋ Ǝžũ ƀĩĬŶŽī żŪŲŽī Ňŋ ſƋĬŵ

,ĬƊŪŵƌĵ ƄźƂƑ ƐĶŽī ĳĬŝīŌĶũƙī ŨƁ żƁĬŪĶŽī ĲƒŲƒźŽ ŠŢŅ

,ĸŽĬĹ ůŌš żƒŽŇƋ ıŇĬƊŖį ĬƆźƂƁ ŸŽŉ ƃĬŹ ƎĶƁ ŸĶįĬĽĥ ƀũŇ

مهارة التخطيط والتحضير
ŐƒŽ ŨƒİŽīƋ إن أي شخص يحقق نجاحا فعليا في حياته أو عمله فنجاحه يعود إلى التخطيط الدقيق§
,ŠƒŢņĶŽī Ǝžũ ıŌŦƅ ƐŶžƅ ůƌő ƃƓīƋ §ŨƒİŽī ĳƚįĬŶƂŽ ŠƒŢņĶŽī ĲƒƂƉġ żŪŲŽĬį ĬƆŖŵĬƅ ňŶžű §ĞĬƆĺĶőī

,ŨƒİŽī ĴŵƋ ŠƒŢņĵ ,ŨƒİŽī ŻĬľƁ ŠƒŢņĵ

áÚß*Ù
áØÛ*Ý
áß*Û
áÝ*×
áÚÙ*ß

ŌŲŒŽī Ɛű ƈƁƌƑ ƄƁ
ĲŁīŌŽī ĳīŌĶű Ɛű ƈƁƌƑ ƄƁ

ĲƒũĬƂĶĽī - ĲƒŚņŕ żĩĬŒƁ Ɛű ƈƁƌƑ ƄƁ
ıŋīŇƗī Ɛű ƈƁƌƑ ƄƁ

ĲƒƅƌŲƒžĶŽī ĳĬƂŽĬźƂŽī Ɛű ƈƁƌƑ ƄƁ

8ƎŞŶƑ ĭƋňƆƂŽī ƃġ ŀŝƌĵ & ĬƒƅĬŢƑŌį ' ıňłĶƂŽī ĲźžƂƂŽĬį ĳĬŪƒİƂŽī ƐįƋňƆƁ Ǝžũ ĲƁĬŪŽī ıŌŦƆŽī ƃĥ

بأ
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Ǝžũ ňƂĶŪƑ īŊƉ ƃƕ §ŨƒİŽī ĲŶŢƆƁ ƀƒŒŶĵ ĲƒŲƒźŽ ĲƂőĬŁƋ ĲĶįĬĹ ňũīƌŵ ŨŞƑ ƃġ ĞŌƂžŽ ƄźƂƑ ƙ
ĲƆƑňƂŽī ƄƁ ļƑŎƁ ĬƊƅġ ſġ ©ĲƑŌŞŁ ĲŶŢƆƁ ĬƊžƂŹĢį ƐƉ żƉ ©ĬƊƂľŁ ĬƁ §ĲŶŢƆƂŽī ĲƒűīŌŮĽ
ƃƌźĵ ĸƒŁ §ĲƒžŁĬő ĲƆƑňƁ Ɛű ŎŹŌĶĵ ĬƊƅġ ſġ ĲŒįĬƑ ĲŶŢƆƁ Ɛű ıŎŹŌƂĶƁ ƐƉ żƉƋ ©ŰƑŌŽīƋ
ŨŵƌƂŽīƋ żźŖŽī Ƅũ ŌŦƆŽī ŜŮį ƄźŽƋ ©ŌŅƓī ĮƅĬľŽī Ɛű Ƌġ ƄƒİƅĬľŽī ňŁġ Ɛű ĬƊžŹ ĲŶŢƆƂŽī
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Ä ƈĩƚƂũ ŨƁ żŵġ ƀŽ ƐƆƅġ ŤŁƙ' ,ƈĩƚƂŪį ŻĬŚĵƙī Ɛű ƈƁƌƑ ĸžĹ ƄƁ żŵġ ƎŞŶƑ ƈƅĥ
§ŌŲŒŽī Ɛű &ĬİƑŌŶĵ' ƈĶŵƋ ƄƁ áÛ× ƎŞŶƑ ƌƉƋ §&ĬŶŁƙ ĬƊŚłŲƆő ƍŌŅġ ĲŽĢŒƁ ƇŊƊű
,ŋňƊƑ ƙ ĬƊŽƚŅ ĴŵƌŽī ƃġ ƃĬƂŝ ňƒľŽī ŠƒŢņĶžŽ ƄźƂƑƋ §ƐžƂŪŽī ƈƁƌƑ ƄƁ ŌƒİŹ ĞŎĽ īŊƉƋ

ƎŽƌĶƑ ĬƂƆƒŁ ĬƂƊƊĽīƌƑ ƃġ ƈƆźƂƑ ƃīŇĬŞĶƁ ƃĬŲŵƌƁ ŷĬƆƉ ňƑňľŽī ĭƋňƆƂžŽ ĲİŒƆŽĬįƋ
ƈƅġ 8ĬƂƊƒƅĬĹ §ňƒĽ żźŖį ĬŢŢņƁƋ Ĭņőīŋ ƙĬľƁ ƎŽƌĶƑ ĬƂįŋ ƈƅġ 8ĬƂƊŽƋġ ,ŨƒİŽī ŻĬľƁ
,ĬƁĬƂĵ ňƑňĽ Ũƒį ŻĬľƁ ƌƊű §żİŵ ƄƁ ƈĶŹŌŕ ƈƒű ŌƊŦĵ ƀŽ ŻĬľƁ ƎŽĥ żŶĶƆƑ ƃġ ƄźƂƑ
ĭƋňƆƂŽī ƄźŽƋ §ƈƆƁ ĞĬƊĶƅƙī ƀĵ ňŵ ųĬŖŽī żƂŪŽī ƀŦŪƁ ƃƌźƑ ŻƋƕī ŰŵƌƂŽī Ɛű
ĲűŌŪƁ ŔƉňƂŽī ƄƂű §ĲƑŌƉĬŦŽī ƈĶƂƒŵ Ǝžũ ĞĬƆį ŴįĬŒŽī ŠƒŢņĶŽī żİŶƑ ƙġ ĮľƑ
ƄƁ ŌƒƒŮĶŽĬį ŧŌŒĵ ƙ īŊŽ ,Ĳņőīŋ ĲŢŅ Ɛű ŌŦƆŽī ňƆũ ňƑňľŽī ŌźŲŽī ƈŲŖĶźƑ ĬƁ
8ŸƆƉŉ Ɛű ĲƒŽĬĶŽī şĬŶƆŽī ĬŪŝīƋ ıňűĬƅ ƄƒŪį ŠƒŢņĶŽī ƎŽĥ ŌŦƅī ƄźŽƋ §ŌƒƒŮĶŽī żĽġ

الجغرافية

żŹ ŨŵƌƁ ňƑňłĵ ƌƉ ƈžŪű ĮľƑ ĬƁ ŻƋġ ƃĦű
ůƌő īŊƉƋ §ŇĬŪįƕī ĲŪőīƋ ĲŢƑŌŅ Ǝžũ żƒƂũ
ňũĬŒƑ ůƌőƋ §ĞƚƂŪžŽ ĲƒĩŌƁ ıŋƌř ƐŢŪƑ
§ŌŅğ ĞƐŕ ƏĢŹƋ §ŻĬŚĵƙī ĻŉƌƂƅ ŐƒőĢĵ Ɛű
Űŝġ īŊŽ ,ĴŵƌžŽ ŋīňƉĥ ĬƊƅĦű Ĳľĩīŋ Ƅźĵ ƀŽ īŉĥ
ƈƅƕ ¨ĬƊƒžũ ŸŽƌŚŁ ŻĬŁ ŇňľŽī ŸĩƚƂũ ŨŵīƌƁ
ƃƌƒűĬŝƗī ĞƚƂŪŽī ſŎžĶŒƑ ıŌŅĢĶƁ ĲžŁŌƁ Ɛű
,ŌŲŒŽī ĴŵƋ żƒžŶĵ żĽġ ƄƁ ŋĬŒƂŽī ŌƒƒŮĵ
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©ıŋĬƑŎŽī ƃƌźĵ ıŌƁ ƀŹƋ ƀƉŋƋŎƅ ƄƁ Ňňłĵ ƐĶŽī żƁīƌŪŽī ŻƋƕī ſĬŶƂŽī Ɛű ŨŞƅ ĲžŁŌƂŽī ƇŊƉ Ɛű
ĲŽĢŒƁ ©ƀƉŋƋŎĵ ıŌƁ ƀŹƋ §ĞƚƂŪŽī ĳĬĽĬƒĶŁīƋ ĬƊŪƒİĵ ƐĶŽī ĳĬľĶƆƂŽī ŸŽ ƇŇňłĵ ©ƀƉ ƄƁ
ŸƆźƂƑ ,ŸƑňŽ ĞƚƂŪŽī Ňňũ ƎŽĥ ĲűĬŝƗĬį ĲƒžİŶĶŒƂŽīƋ ĲƒŽĬłŽī ƀƊĵīŋĬľĵ ĳĬŵĬš Ǝžũ ňƂĶŪĵ
ƄƑŌŅğƋ §Ƅƒũƌİőġ żŹ ıŌƁ ƄƑŌŅƓī ŋƋŎĵ ĬƂƆƒį §Ĭƒũƌİőġ ıňŁīƋ ıŌƁ ŸĩƚƂũ ƀƉġ ıŋĬƑō
,ŌƊŕġ ĲĹƚĹ żŹ ıŌƁ ƀƉŋƋŎĵ ĳĬƒƅĬźƁƗī żŵġ ƀƊƑňŽ ƄƑŊŽī ĞƙĤƉƋ §ĬƑŌƊŕ ıŌƁ ƀƉŋƋŎĵ

تكرار ال䐧تصال

ĲŁƌĶŲƁ ĲŽĢŒƁ ſƌƑ żŹ ĬƊŽ ŠŢņĵ ƐĶŽī ĳīŋĬƑŎŽī Ňňũ ƃĥ
ĳīŋĬƑŎŽī ƇŊƊű ŸŽŉ ŨƁƋ §ŸĶŹŌŕ ĲőĬƒő ĬƉŇňłĵƋ ĲŖŵĬƆƂžŽ
Ƅũ ƄźƂƑ ĳīŋĬƑō §ŨƒİŽī ĳĬŶŲŚį ĲřĬŅ ĳīŋĬƑō ĬƊį ňŚŶƑ
,ĞīŌŖŽī ĲƒžƂŪį ĲřĬņŽī ĞƚƂŪŽī ĳīŋīŌŵ Ǝžũ ŌĹĤĵ ƃġ ĬƊŶƑŌš
ŐƒŽƋ §ıŋĬľĵ ŴžŅ ĬƊį ňŚŶƑ ıŋĬƑŎŽī ƃĥ 8ƍŌŅġ ıŋĬİŪįƋ
żƒƂŪŽī ƄƁ ŬŽĬİƁ żƒŚłĵ Ƌġ &ĳĬƒİžš' ĳĬİžš ŨƂĽ ŠŶű

ſĬƒŶŽī ŸƆźƂƑ ƎŚŵġ ňłŹ ĬƒƁƌƑ ıŋĬƑō ıŌŖũ ƐƆĹī ĿŌĶŵġ ůƌőƋ §ƐűĬźŽī ĴŵƌŽĬį ŀƂŒƑ ƃġ ĮľƑ īŊŽƋ
Ōƒŭ żƂũ ıŋĬƑō &ÙÛ' ƄƁ Ōƒĺźį żŞűġ ĲŽĬŪű Ũƒį ıŋĬƑō &ØÙ' ƃĥ ,ŸƆƉŉ Ɛű ůňƊŽī īŊƉ ŇƌĽƋ ŨƁ ĬƊį
Ä Ĭũƌİőġ &Ü×' ƄƁ ƃƌźĶĵ ĲƆŒŽī ƃġ śīŌĶűī ŨƁ Ä ĬƑƌƆő ıŋĬƑō &Ú×××' Äį ſĬƒŶŽĬį ŀƂŒƒő īŊƉƋ ,ĲŽĬŪű
ůƌő ĭƋňƆƂŽī ƃĦű ŨİŢŽĬįƋ ,ıŋĬƑō Ú××× ; ŴšĬƆƁ Ü £Ü× £ ĬƒƁƌƑ - ıŋĬƑō ØÙ ƎƆŪƂį §Ũƒį ĲŶŢƆƁ żźŽ
ŌƑňƂŽ ĲřŌű ƇŊƉƋ ,ĲƒŝŌƁ ĳīōĬĽġƋ ĳƚŢũ ĳīōĬĽĢŹ Ƅƒũƌİőġ ƄƁ ŌĺŹġ ıŇĬŪŽī Ɛű ƈƑňŽ ƃƌźƑ
ĲƒŢŮĶį ƌƉ ſƌŶƑ ĸƒŁ §ıōĬĽġ Ɛű ĭƋňƆƂŽī ƃƌźƑ ĬƂƆƒŁ żƂŪŽī Ɛű ƈŹīŌĶŕī Ǝžũ ŤűĬłƑ ƐŹ ĳĬŪƒİƂŽī
ıŋĬƊƁ ŰŖĶźƑ ĬƂįŋ Ƌġ §ƈĩīŇġ Ɛű ŘŶƆŽī ĮƅīƌĽ ůĬŖĶŹī ƈƆźƂƑƋ §ĭƋňƆƂŽī Ƅũ ĲįĬƒƅ ŨƒİŽī ƀƒžŵĥ
ĲŶŢƆƂŽī ƃġ ƃĬƂŞŽ ƍŌŅġ ĳĬİƒĵŌĶį ſĬƒŶŽī ƈƒžũ Įľƒű ŸŽŉ ŨŵƌĶƑ ƀŽ īŉĦű ,ĭƋňƆƂŽī ƃĬŶĵĥƋ
,ĲŶŢƆƂŽī ĲƒŢŮĶŽ ƈŽ ƚƒƁō ŌŅğ ĬįƋňƆƁ ŰžźƑ ƃĢŹ §ĳĬŵƋƕī żŹ Ɛű ƀĩƚƁ żźŖį ĬƊĶƒŢŮĵ ƀĶĵ

,ĲžįĬŶƁ Ǝžũ ŻƌŚłŽī ŻƋĬŁ §ŰĵĬƊŽī Ōİũ ŸĵĬƁňŅ - ŸĵĬľĶƆƁ Ũƒį ŻƋĬłĵ ƙ

Ö Ò
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ŋīŌźĵƋ §ĞƚƂŪŽī ĳĬƒƅĬźƁĥƋ §ĞƚƂŪŽī ŨŵīƌƁƋ §ŨƒİŽī ĲŶŢƆƁ ĲƒűīŌŮĽ ůŌŪƅ ĬƆƅġ ĬƂį ƃƓīƋ
ƃĬƂŝ ƌƉ ƃƌźƑ ƃġ ĮľƑ ĬƆűňƉ ƃġ ŌŹŊĵ ,ĲŶŢƆƂŽī ƀƒŒŶĵ Ɛű ŌŦƆŽī ƃƓī ĬƆƆźƂƑ §ĳīŋĬƑŎŽī
ſƌŶƑ ƐĶŽī ĳīŋĬƑŎŽī ƄŹĬƁġ Ƅƒį ĳĬűĬŒƂŽī ƄƁ ƎƅŇƕī ňłŽī ƎŢŮƑ ŋĬŒƁ ƈƑňŽ ĭƋňƆƂŽī ƃġ
,&ƈŽŎƆƁ ĻŋĬŅ ĲžƒŽ ĞĬŞŵ ƎŽĥ ĻĬĶłƒő ĭƋňƆƂŽī ƃġ ĲĽŋňŽ īňĽ īŌƒİŹ ƀƒžŵƗī ƄźƑ ƀŽ ĬƁ' ,ĬƊį

تقسيم منطقة البيع

Ŵĩīƌũ ĲƑġ ŷĬƆƉ żƉ ,ŨƒİŽī ƀƒžŵĥ ƀƒŒŶĵ ňƆũ ƈĵĬũīŌƁ ƀĶĵ ƃġ ĮľƑ ŋĬŒƂŽī ŠƒŢņĵ ƃĦű īŊŽ
Ɛű ňŁīƌŽī ƇĬľĵƙī ĳīŉ ųŌŢŽī ſĬŦƅ §ıŇƋňłƁ ŋƌİũ şĬŶƅ ĬƊŽ ŋĬƊƅġ 8ƚĺƁ ©ĬƊĶőīŋŇ Įľĵ ĲƑŇĬƁ
ĬƊŽƚŅ ŌűĬŒƅ ƃġ ĮľƑ ƐĶŽī ƄƒƑīŌŖŽī ƐƉ ƃƌźĶő ƇŊƉ ©ĲŒƒĩŌŽī ųŌŢŽī ŨŶĵ ƄƑġ §ƃňƂŽī
ƄƁ ĬİƑŌŵ Ƌġ Ǝžũ ƃƋŎŹŌƂĶƑ ůƌő ĞƚƂŪŽī ƄƁ ňƑňŪŽī ƃġ è ĬŞƑġ è ŌŹŊĵ §ĬƆĩƚƂũ ƎŽĥ ŻƌřƌžŽ
ŻĬŚĵƚŽ ŸĶžƒőƌŹ ƄźŽƋ §ŸƂƒžŵƗ ŇƋňłŹ ųŌŢŽī ƇŊƉ ſňņĶŒĵ ƙġ ŻƋĬŁ īŊŽ §ĲŒƒĩŌŽī ųŌŢŽī
ĸƒŁ §ŧƌİőƕī ſĬƑġ ƄƁ ſƌƑ żŹ ĲŶŢƆƁ §ŴšĬƆƁ ŐƂŅ ƎŽĥ ƀƒžŵƗī ƀŒŵ ƃƓīƋ ,ĞƚƂŪŽĬį
,ĳīŋĬƑŎŽī ŇŇŌĵƋ ıŋĬľĶŽī ĳĬŵĬŢŽ ĮőĬƆƁ ĻŎƁ ŨƁ ĬİƑŌŶĵ ĞƚƂũ ŐƂŅ Ǝžũ ĲŶŢƆƁ żŹ ƍƌĶłĵ
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§ƀŦƆƁ żźŖį ĬƆĩƚƂũ ıŋĬƑō ƌƉ ĬƆűňƉ ƃƌźƑ ƃġ ĮľƑƋ §ĲƂŦƆƁ ĲžŁŋ ĴƒİĺĶŽ ƃƋňŪĶŒƁ ƃƓī Ƅłƅ
żźį ſƌŶƅ ƃġ ĮľƑ ĬƆƅġ ŌŹŊĵ ,ħŋīƌŢŽī Ǝžũ ĮžŮĶžŽ ƐŲźƑ ĬƂį ĲƅŌƁ ƃƌźĵ ƃġ ĮľƑ ĬƆĶŢŅ ƄźŽƋ
,ĴŵƌŽī ĲũĬŝĥ ƍŇĬŲĶŽ ƎƅŇƕī ňłŽī Ɛű ĳīŋĬƑŎŽī ŨŵīƌƁ Ƅƒį ĲűĬŒƂŽī Ǝžũ ţĬŲłŽī ŨƁ ƄźŽƋ §ŸŽŉ
,&żĩĬƉ żźŖį ŰžĶņĵ ĲƒŶƒŶłŽī ſĬŵŋƕĬű §ŻĬĺƁ ŇŌľƁ īŊƉ ƃġ ŌŹŊĵ' §ŴšĬƆƁ Ĵő ƎŽĥ ƀƒžŵƗī ĬƆƂŒŵ īŉĥƋ

تخطيط المسار

ňƆũ ƈƒű ƃƌźƅ ƏŊŽī + ƃĬźƁƗī ŋňŵ + ŌƒĺźŽī ĴŵƌŽī ĬƆƑňŽ ƃġ ƄƂŞƅ ƄłƆű ƀƒžŵƘŽ ŴƒŵňŽī ŠƒŢņĶžŽ ĲľƒĶƆŹƋ
,ĞīŌŖŽī ŋīŌŵ ŊņĶƑ ƏŊŽī żƒƂŪŽī ŨƁ ĴŵƌŽī īŊƉ ĞĬŞŵ ıŋƋŌŞŽĬį ƎƆŪƑƙ īŊƊű §ĲƑīňİŽī Ɛű żƒŵ ĬƂŹ ƄźŽƋ ,ĬƆĩƚƂũ

8ƐžƑ ĬƁ ŨƒİŽī ƀƒžŵĥ ĲŢƑŌŅ ŻƚŅ ƄƁ ƍŌƅ ƃġ ĬƆƆźƂƑ

ĲŶŢƆƂŽī
ġ
ĭ

ÄƉ
Ƌ

ĲƂŦƆƂŽī ĲƒƁƌƒŽī ĳīŋĬƑŎŽī
ĴİÄÄÄÄŒŽī
ňÄÄÄÄÄÄŁƕī

ĞĬÄÄŪįŋƕī
ŐƒƂņŽī

Ļ
Ň

ƄƒÄÄÄƆĹƗī
ĞĬÄÄÄĹƚĺŽī

ƎĶŁ ŋĬŦĶƅƙī ƄźƂƑ ƚű &Ň' ĲŶŢƆƂŽī Ɛű ĴİŒŽī ſƌƑ żƒƂũ ıŋĬƑŎŽ Ĭİžš ĬƆƑňŽ ƃĬŹ īŉĥ
ĲİƑŌŶŽī ĲŶŢƆƂŽī Ɛű żƂŪƅ ĬƂƆƒį §ƄƒƆĹƗī ſƌƑ ƈĵŋĬƑō ĬƆƆźƂƑ ŊĩňƆũ §ĞĬĹƚĺŽī ſƌƑ
ŴƑŌŢŽī Żīƌš ŌŲŒŽī Ɛű ŴŲƆƑ ƏŊŽī ŻĬƂŽīƋ ĴŵƌŽī ŌűƌƑ īŊƊű §&Ň' ĲŶŢƆƂŽī ƄƁ
,ĬƊĽĬĶłƅ ƐĶŽī ŠƒŢņĶŽī ĲƅƋŌƁ ĬƆƒŢŪƑ īŊƉƋ §&Ň' ĲŶŢƆƂŽī ƎŽĥ &ġ' ĲŶŢƆƂŽī ƄƁ

ƃġ ƄźƂƑ ŰƒŹƋ §ŻĬŚĵī ƄƒƑīŌŖŹ ĲŒƒĩŌŽī ųŌŢŽī ſīňņĶőī &ġ' ĲŶŢƆƂŽī Ɛű ŀŝƌƅ
ıŇƌŪŽīƋ §ĬƁ ŴƑŌš Ɛű ŌƒŒŽĬį ĲŶŢƆƂŽī ƇŊƉ Ɛű ıŋĬƑō ØÙ ÄŽ ŠƒŢņĶŽĬį żƒƂŪŽī ſƌŶƑ
ĴŵƋ ƄƁ ƎƅŇƕī ňłŽī ųĬŲƅĦį §ŌŅğ ŴƑŌš Ōİũ ĬƊƆƁ ġňį ƐĶŽī ųƚŢƅƗī ĲŶŢƆƁ ƎŽĥ
,ĲŁĬĶƂŽī ĳīŋĬŒƂŽī Ǝžũ ňƂĶŪĵ ƍŌŅġ żĩĬőƋ ŷĬƆƉƋ §ıňŁīƋ ĲžƒőƋ ƇŊƉƋ §ŌŲŒŽī

1

2

Ň
ġ

Ļ

ĭ ÄƉ

Ƌ



61

��ارات ���ا��ا ر�  ا���� ا��ا��

ŀŝƌĵ ıňłĶƂŽī ĲźžƂƂŽī Ɛű ĳĬŪƒİƂŽī ƐįƋňƆƂį ĲřĬņŽī ĳīŌƑňŶĶŽī ƃĥ
8ĲƒŽĬĶŽī ĲŶƑŌŢŽĬį ĴŵƌŽī ĞĬŞŵ ƀĶƑ ĳīŋĬƑŎŽī ŠőƌĶƂŽ ĲİŒƆŽĬį ƈƅġ

ĲŶƑŌš żŞűġ Ƌňİĵ żƒƂŪŽī ŨƁ ŴİŒƁ ŇĬŪƒƁ ňƑňłĵ ıŌźű ƃĥ
ĲűĬŝƗĬį ıŎƒƁ ƈŽ è ĬŞƑġ è īŊƉ ƃĥ §ŸĶŵƋƋ ƈĶŵƋ Ǝžũ ţĬŲłžŽ
Ɛű ŨƒİŽī ĞĬŶžŽ ƀŦũġ ĲƒƂƉġ ƐŢŪƑ ƌƊű §ĴŵƌŽī Ōƒűƌĵ ƎŽĥ
,ƈƁĬƂĶƉī ƄƁ ňƑŎƂŽī ŸƒŽƌƑ ůƌő ƈƅĦű ƐŽĬĶŽĬįƋ §żƒƂŪŽī ŌŦƅ

ŨĩĬİŽī ĴŵƌŽ ŠƒŢņĶŽī

ŋĬŦĶƅƙī

Ɛű ƎŞŶƅ ĬƂƁ ŌĺŹġ ŋĬŦĶƅƙī ĞĬƆĹġ ĬĶŵƋ ƐŞŶƅ Ƅłƅ
Ɛű ŋĬŦĶƅƙī ĳĬŵƋġ ƄƁ ňƒŲĶŒĵ ŰƒŹ ƀžŪĵ' ŨƒİŽī
ĮĶźƁ ŌƑňƁ ŨƁ Ĳŵƚũ ƄƑƌźĵ Ƌġ ŌƑŌŶĵ Ƌġ ĭĬĶŹ ıĞīŌŵ
ŌƒĺźŽī ƎŞŶƅ ĬƁ ĬİŽĬŭ Ƅłƅ ,&ƈžįĬŶĶő ƏŊŽī ŘņŖŽī
ſňŶŽī ıŌŹ Ƌġ ŻĬŲšƕī Ƅũ ĸƑňłŽī Ɛű ĴŵƌŽī ƄƁ
żƉ ,ŨƒİŽī ĞĬƆĹġ żŪŲƅ ĬƂŹ §ŌŅğ ĞƐŕ Əġ Ƌġ ĳīōĬĽƕī Ƌġ
ĬƆĶŵƋ ŋňƊƅ ƃġ ĮľƑ żƉ ©Ĭłƒłř īŊƉ ƃƌźƑ ƃġ ƄźƂƑ
,ŨƒİŽĬį ĬƊŽ Ĳžř ƙ ĞĬƒŕġ Ƅũ ĸƑňłŽī Ɛű ĬƆĩƚƂũ ĴŵƋƋ

áÚß*ß
áÙÛ*Ü
áÙÞ*Ü
áà*Ù

ĲƒũĬƂĶĽĥ - ĲƒŚņŕ ŋƌƁġ Ɛű ķňłĶƑ
īŌŦĶƆƁ

żŪŲŽĬį Ũƒį
&ƏŋĬľĶŽī' ĮžŢŽī Ƅũ ķňłĶƑ

ĲřĬņŽī ĲžįĬŶƂŽī Ɛű ƀźłĶƑ ƃġ ĮľƑ ŨĩĬİŽī ƃġ
,ĴŵƌŽī ĞĬŞŵ ƀĶƑ ŰƒŹ ŇňłƑ ƈƅĦű īŊŽƋ §ŨƒİŽĬį ŌŹŊĵ
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ĳīŉ Ōƒŭ ŋƌƁġ Ƅũ ĸƑňłŽī Ɛű ĬƆĶŵƋ Ƌġ §ĬƆĩƚƂũ ĴŵƋ ŋňƊƅ ƙġ ĮľƑ ĬƆƅġ ĬŶįĬő ĬƅŌŹŉ ňŶŽ
ĬƆƅĢį ŴƒžŪĶŽīƋ ĲŶƒŵŌŽī ĲƒłĶŽī 8żĺƁ §ĲƒũĬƂĶĽƙī ŰĩĬŢžŽī żƉĬľĶƅ ƃġ ƎƆŪƑƙ īŊƉƋ ,Ĳžř
§ŌŅğ ĞƐŕ Əġ Ƌġ §ĲŪƂľŽī ſƌƑ ĲƒƅĬĹ ōĬű ňŵ ĞƚƂŪŽī ƈŪľŖƑ ƏŊŽī ſňŶŽī ıŌŹ ŴƑŌű ĬƆƑġŋ
§ƈĶŵƌŹ ƀƊƁ ĬƆĶŵƋ ƃġ ůŌŪƑ ƈžŪľįƋ ĴŵƌŽī ŋīňƉĥ ſňŪį ĬƆűīŌĶŁī ŌƊŦƅ ƃġ ĮľƑ ĬƆƆźŽƋ
,ĬƆĵĬŪƒİƁ ƀƑňŶĶŽ ƏŋƋŌŞŽī ĴŵƌŽī ĬƆƒŢŪĶő ƐĶŽīƋ ĬƆĶƒŁĬĶĶűī ŨƁ żƒřĬŲĶŽī ƀƉġ ĲŖŵĬƆƁƋ

الحديث عن أمور شخصية / اجتماعية

إذا كان وقت ال䐧نتظار يعود إلى المقاطعات المتكررة فقد يكون من ال䐣فضل اقتراح مكان أهدأ، يخلو من 
مثل تلك المقاطعات باعتبار أن لديك أشياء أخرى شديدة ال䐣همية تريد أن تناقشها معه، وهذا ـ ثانية ـ 
له ميزة إضافية أل䐧 وهى الحصول على اهتمام أكثر من العميل، تأكد أنك تستغله إلى أقصى درجة.

§ĬƊƒŪƅ ƃġ ĮľƑ ƐĶŽī ƈĵīŎƒƂƁ ƈŽ ƃƌźƑ ƃġ ƄźƂƑ ňƒũīƌƂŽī ňŶũ ƃĥ
,ňũƌƂŽī īŊƉ ĴŵƋ ŻƌŁ ƍŌŅġ ĳīŋĬƑō ƀƒŦƆĵ ĬƆƒžũ ƃƌźƑ ňŶű
Ɛű ňĽīƌĶƅ ƃġ ŊĪƆƒŁ ĬƆƒžũ Įľƒű īŇĬŪƒƁ ĬƅňŶũ īŉĥ ĬƆƅġ ŌŹŊĵƋ
,ĲũĬő ŰŚƅ Ƌġ ŨįŌį ňũƌƂŽī żİŵ ƃƌźƑ ƃġ żŞŲƑƋ §ŇňłƂŽī ĴŵƌŽī

ومن الصعب بالطبع إيقاف بعض العمل䐧ء عن الحديث عن الزوجة 
وال䐣طفال ودفعهم إلى الحديث عن ال䐣مور التجارية. ولكن ـ مرة ثانية ـ 
السؤال المخطط جيدا عن عمله أو عن المشاكل المصاحبة لعمله سيضعه 
على الطريق الصحيح. وحينما ينحرف ثانية، كما يفعل مثل هذا النوع من 
العمل䐧ء بشكل ثابت، فسوف يعيده سؤال آخر إلى الطريق الصحيح ثانية.

المذكورة  العميل،  ولذلك فبتخطيط كل زيارة في ضوء خبرتك السابقة عن 
في بطاقة ملف العميل، وبالحصول على وسائل البيع المل䐧ئمة والتاريخ 
المتاحة سوف تضمن لك المزيد من الوقت المتاح للجزء المخصص 
للبيع من الزيارة، وأن هذا الوقت سوف يستخدم بشكل أكثر فعالية.
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هناك مناطق أخرى ل䐥هدار الوقت تستحق النظر 
فيها، هل يجب فعل䐧 أن تذهب إلى مكتب شركتك 
قبل زيارة عميلك ال䐣ول؟ إن كثيرا من المندوبين 
يقضون كثيرا من الوقت بالمكتب مما ينتج في 
الغالب عدم الوصول إلى العميل حتى العاشرة 
أو العاشرة والنصف صباحا، حيث يجب أن تكون 
قد أكملت زيارتين أو ثل䐧ثة بحلول هذا الوقت.
ĮƉŉīƋ §īŌźİƁ ƀƉīŌĵ ƃġ ƄźƂƑ ƄƑŊŽī ĞƚƂŪŽī ůŌũī
,ĮĶźƂŽī ƎŽĥ ŐƒŽƋ ĴƒİŽī ƄƁ ıŌŕĬİƁ ƀƊƒŽĥ

ُ

ƄƁ żƂŪŽī ſƌƑ ġňİƑ
ƈŶİŒĵ ƐĶŽī ĲžƒžŽī

ıňĩĬű
Ũŝƌį ƈŽ ĲŶįĬŒŽī ĲžƒžŽī ƄƁ ġňİƑ ƐŽĬĶŽī ſƌƒžŽ ŠƒŢņĶŽī ƃġ ƎƆŪƂį
ĬƁňƆũ ĸƒłį §ƀƉŋƋŎĵ ůƌő ƄƑŊŽī ĞƚƂŪŽīƋ ĳīŋĬƑŎŽī Ƅũ ŸĶŢŅ
ůƋŌŪƁ ĲžřƌİŽīƋ ĬŲžő ŸƑňŽ ĬűƋŌŪƁ ŸľƁĬƅŌį ƃƌźƑ ĬŁĬİř ŤŶƒĶŒĵ
,ŇňłƁ ůňƉ ƃƋňį ŻŎƆƂŽī ƄƁ ĻƋŌņŽī Ƌġ ŌƒźŲĶŽī ƄƁ ƙňį ĬƊƉĬľĵī

ƎŽĥ ňĶƂĵ ƙ ĲŁīŌŽī ĲŶƒŵŇ &ØÜ' ÄŽī ıŌĶű ƃġ ňŹĢĵ ƄźŽƋ §ĬƉňƑŌĵ ĲŶƑŌš ĲƑĢį ĲřĬņŽī ĲŁīŌŽī Ǝžũ żŚŁī
,ŸĶƑģŋ ĞƚƂŪŽī ŨƒŢĶŒƑ ƙ ƄƒŁ ŸŽŊŽ ŠŢŅƋ §ĞīňŮžŽ ĲŁīŌŽī ıŌĶű ŨƁ ĞƐŖŽī ŐŲƅ żŪűīƋ §ĲŶƒŵŇ &ÛÜ'

Įľƒű ĲŢƒŒį ĲƑŋīŇĥ ĲƒŁĬƅ Ǝžũ ňƂĶŪĵ ĲŽĢŒƂŽī ĴƅĬŹ īŉĥ
,ŻĬŁ ĲƑġ Ǝžũ ĬƊŪƁ ĮĶźƂŽĬį ƄƒžƁĬŪŽī ƀŵĬš żƁĬŪĶƑ ƃġ ŊĩňƆũ

ĲƒƅƌŲƒžĵ ĳĬĹŇĬłƁ Ɛű ĴŵƌŽī ƄƁ ŐƅĬľĶƁ Ōƒŭ īŋīňŶƁ ƎŞŶĵ ƙ
,ƈĽƌŽ ĬƊĽƋ ƀƊĶžįĬŶƁ Ƅũ Ĭŵƚšĥ ƐƆŮƑ ƄŽ īŊƊű §ĞƚƂŪŽī ŨƁ



64

��ارات ���ا��ا ر�  ا���� ا��ا��

ůŌŪĶő ŊĪƆƒŁ §żƂŪŽī ĞĬƊƅĥ żİŵ §ĬƊžİŵ ƐĶŽī ĲžƒžŽī ƄƁ ňŮŽī Ũƒį ĳƚŁŌŽ ŠŢŅ
ƇŊƊįƋ ©ŸűīňƉġ ƃƌźĶő īŉĬƁƋ ©żįĬŶĶőƄƁƋ ©ĮƉŊĶőƄƑġŠİŞŽĬį īňŭ
ŷƌŒűĬƆƁ ŻīŎƑ ƙ ĬƂƆƒį §ƎŽƋƕī ŨƒİŽī ĲŶŲř ĞĬƊƅĥ ĲžŁŌƁ Ɛű ƃƌźĶő ĲŶƑŌŢŽī
©ſƌƒŽī ƈƅƌžŪŲƒő ƏŊŽī ĬƁ ƃƋŋŌŶƑ ĲƒİƅĬĽ ĲŶŢƆƁ Ɛű ƀƊĵīŋĬƒő Ɛű ƃƌŒžľƑ

ŗĬņŕƕī ŨƁ ƄƒƂĺŽī ŸĶŵƋ ŨƒŞĵ ƙƋ §żŞűƕī ƄĩĬįŎŽī ŨƁ Żƌšġ ĬĶŵƋ ůŌřī
żźŖį ƇŇňłƑ ŸžŅŇ ƃĥƋ §ĮƉŉ ƄƁ ĴŵƌŽĬű §ĞīŌŖŽī ĲƒƅĬźƁĥ ƃƌźžƂƑ ƙ ƄƑŊŽī
,ĞīŌŖŽī ƃƋƌƆƑ ƄƑŊŽī ŏĬƆŽī ĞƙĤƉ ŨƁ ĬƒŚņŕ ƈŶŲƆĵ ƏŊŽī ƄƁŎŽī ŌƒİŹ

ĳĬŪƒİƂŽī ŰťƌƁ ƃġ ƌƉƋ §ƈŽ ƈİƆĶŽī ƐŮİƆƑ ĴŵƌŽī ŋīňƉĦį ŴžŪĶƁ ƀƊƁ ŌƁġ ĬƆƉƋ
ƎĶƂű §ŇňłƁ ŌĽġ żįĬŶƁ żƂŪŽī ĮŁĬŚŽ ƈžƂũ ĳĬũĬő Ňňũ Ũƒİį ſĬŵ ňŵ
ƃƌźƑ ƈŽ ŘŚŅ ƏŊŽī śŌŮŽī Ōƒŭ Ɛű ƇŋīňƉĥƋ ĴŵƌŽī ŸŽŉ ŨƒƒŞĶį ſĬŵ
,ƈƒİƆĶŽī ſŎŽ īŊŽ §ĲƁĬƒŶŽī ſƌƑ ƈƆũ ŻĢŒƑ ĬĶłő ƙĬƁ ŊŅġƋ ĲƅĬƁƕī ƃĬŅ ňŵ

Ǝžũ ŻƌŚłŽī Ǝžũ ſŎŪŽī ňŶũ ňŵ ƏŊŽī ŘņŖŽī ƃĥ
ŇīňũƗī ĲƒƂƉġ ůŌŪƑ §ŇĬƒİƂŽƋƕī Ɛű ĲƒİƉŉ ĲƒŽīňƒƁ
ųŌŮĶŒƑ ňŵ īŊƉƋ ,ŀľƆƑ ƃġ ƈŽ ƃĬŹ īŉĥ ŠŢņƂŽī
,ňƒŁƌŽī ķňłŽī īŊƊŽ ŇīňũƘŽ ƈžƂŹĢį īŌƂũ Ƌġ ĬƁīƌũġ

ƃġ ĮľƑ §ŸĶŹŌŕ ĲłžŚƁƋ ŸĶłžŚƂŽ ĬłĽĬƅ ĬŪĩĬį ƃƌźĵ ƃġ ƎƆƂĶĵ ĴƆŹ īŉĥ
ĲŶŲř żŹ Ɛű ĲřŌŲŽī ōĬƊĶƅƙ ĢƒƊƁ Ÿƅġ ƄƂŞĵ ƐŹ ŸĶŵƌŽƋ ŸŪƒį ĲŶŢƆƂŽ ŠŢņĵ
ƄŒŁ ƃĥ 8&ĲƂźłƂŽī Ɛű ƐĵĬƒŁ' ƈįĬĶŹ Ɛű ŋŎƒƅ ŐƑƌŽ ŻƌŶƑ ,ŸŶƑŌš Ɛű ŨŶĵ Ũƒį
,ĬĪŽƖĶƁ ƋňİƑ ŨšĬŒŽī żĽŌŽīƋ §ĬŪšĬő ƋňİƑ ĴƉĬİŽī żĽŌŽī żŪľƒő ŇīňũƗī
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مهارة التنظيم الذاتي
żĩĬőƋƋ ĳīŌĹĤƂŽī żŪĽīƋ ,ŧƌŝƌƂŽī Ƅũ ĳĬƁƌžŪƁ Ǝžũ ŸŽƌŚŁ ŻƚŅ ƄƁ ŸőĬƂŁƋ ŸŒŲƆį ŸĶŶĹ ƐƂƅ
&ŋĬŚĶŅƙī' ōĬľƑƗī ıŇĬũ ĮŒĶŹī ,&ĳīŋƌŕƋŌİŽī è ĳĬĽƌŽĬĶźŽī è ŋĬŪőƕī ĲƂĩĬŵ' ŻƋĬƆĶƂŽī ƐűƋ ıŎƉĬĽ ŨƒİŽī
ƃƌƁƌŶƑ ƃƌűŌĶłƂŽī ĲũĬİŽīƋ §ŻĬľƁ żŹ Ɛű ƄƒűŌĶłƂŽī ĲƂő ƇŊƊű §ĢƒƊĶƁ īňŪĶŒƁ ƄŹ ,ĲŵňŽīƋ
8ƐžƑ ĬƁ ıĬũīŌƁ ŸƆƁ ĮžŢĶĵ ƐĵīŊŽī ƀƒŦƆĶŽī ıŋĬƊƁƋ ,ŨƒİŽī ŧƌŝƌƁ ĸłį żİŵ ĲŶŲř Əġ żƒřĬŲĵ ĲŪĽīŌƂį

Ƌġ §ĳĬũĬŒŽĬį ƃƌƑŎŲžĶŽī ſĬƁġ ƈĶŵƋ ŋňƊƑ ƐŒƒƁ ĮũƚŽī ƃġ ƄŦĵ ƙ
ĭŌŖƑ Ƌġ §ƈƆƒŖĵƌŹ ĮŪžƑ ƈžƒŽ ƐŞƂƑ ƈƅġ Ƌġ §ųīƌőƕī Ɛű ŨźŒĶƑ ƈƅġ
ĲƒŽĬƂŽī śƋŌŪŽī żŞűġ Ǝžũ żŚłƑ ƀĹ §ƐƉĬŶƂŽī Ɛű ĲŖƒŖŽī
ŻīƌŢŽī ĳĬũĬŒŽī ƃƌŞƂƑ ƄƒűŌĶłƂŽī ĞƙĤƉ ƃĥ §ŎĩīƌľŽī żŞűġƋ
ŌƊŒŽĬį ƀƉŇĬŒĽġ ƃƌŲžĶƑ ƙƋ §ƀƊžİŶĶŒƂŽ ŠƒŢņĶŽīƋ ĮƑŋňĶŽī Ɛű
§ĲĪƒŒŽī ĳŇĬŪŽī ĲőŋĬƂƁ Ƌġ ıŋĬŞŽī ĲƂŪšƕī ŻƋĬƆĵ Ƌġ ŨűĬƆŽī Ōƒŭ
Ǝžũ ƈĶŦűĬłƁ ƃġ ƀžŪƑ ƃġ ňįƙ ŀĽĬƆŽī ŨĩĬİŽīƋ ĳĬŪƒİƂŽī ĭƋňƆƁƋ
ŨĩĬİŽīƋ §ĲŶĩƚŽī ıŋƌŚŽĬį ƈĶŽĬőŋ ƏŇĤƑ ƐźŽ ƀƊƁ ƇňŒĽƋ ƈĶłř
ƐźŽ īŌźİƁ ĿĬįŋƕī ƐƆĽ Ɛű ƈĶłřƋ ƈįĬİŕ ıŌĶű żŮĶŒƑ ŀĽĬƆŽī
ƐźŽ Ƌġ §ĲƁňŶĶƁ ĲžŁŌƁ ŌƂŪŽī ƈį ŬžİƑ ĬƁňƆũ ŌİŹġ ĲŁīŌį ƀŪƆƑ
ƀƒžŪĵ Ƌġ §ƈŒŲƆį ƈžƂũ ŐƒőĢĵ Ǝžũ ĲƒŽĬƁ ıŋňŵ ƈŒŲƆŽ ƃƌźƑ
ƈĵƌŵ ıŌĶű ŨƒŞƑ ƃġ ĸİŪŽī ƄƁƋ §ĲřĬņŽī ŏŋīňƂŽī Ɛű ƈĩĬƆįġ
ĬƉŌƒŭ Ƌġ ųŋƌŽī ĮŪŽƋ ĳƚŒžŒƂŽī ıňƉĬŖƁ Ɛű ƈįĬİŕƋ ƈšĬŖƅƋ
,ƈĵīŌİŅ Ƌġ ƈűŋĬŪƁ ƄƁ Ƌġ ƈĵīŋĬƊƁ ƄƁ ňƑŎĵ ƙ ƐĶŽī ĲŢŖƅƕī ƄƁ

ƀƊĵŋĬľĵ ƃĬźƁ Ɛű ĞƚƂŪŽī ĲžįĬŶƁ ƎŽĥ ůňƉī
ĲžįĬŶƂű §& ƀƊĵĬŹŌŕ §ƀƊĵĬŒőĤƁ §ƀƊİĵĬźƁ'
,ŠŶű ĲƑƌƅĬĹ ĲƂƒŵ ŴŶłƑ ŌŅğ ƃĬźƁ Əġ Ɛű ĞƚƂŪŽī

المكان




















































































