
∂FÓªY ójhõJ
ΩhÉ≤J ’ áª«≤H

Focusing on Your Customer.indb   71Focusing on Your Customer.indb   71 21/11/12   11:59 AM21/11/12   11:59 AM

o b e i k a n d l . c o m



o b e i k a n d l . c o m



o b e i k a n d l . c o m



π«ª©dG ≈∏Y õ«cÎdG73

 AÓª©dG ≈∏Y ø```«ØXƒªdG õ«côJ ¬«LƒJ ø```e â«¡àfG ób ¿ƒμJ É```eóæY

 á©LGôdG á```jò¨àdG ™```ªL ∫ÓN øe AÓ```ª©dG ≈```dEG â```a qô©Jh ,ø```«aó¡à°ùªdG

 äÉéàæªH AÓª©dG ójhõàd äÉeƒ∏©ªdG ΩGóîà°SG ∂æμªj ,º¡àÑbGôªHh º```¡æe

 ádOÉ©e º```¡a :»gh ,¥ôW / í```«JÉØe á©HQCG ó```LƒJ ,∂dP ≥```«≤ëàdh .á```ªq«b

 ¢ù«°SCÉJh ,ø«ëHôªdG AÓ```ª©dG É°VQ ≥«≤ëàd ±GógCG ôjƒ£Jh ,π«ª©dG á```ª«b

 øe ¥ qô£àæ°S .AÓª©∏d ´Éªà°SG äGƒæb º«ª°üJh ,AÓª©∏d áªFÓe äGAGô```LEG

  .Ö«JôàdÉH í«JÉØªdG √òg øe ìÉàØe πc ≈dEG ,á≤MÓdG äÉëØ°üdG ∫ÓN

π«ª©dG áª«b ádOÉ©e º¡a

 ∞«c . kÓ«ªY ∂```àØ°üH ∂àHôéJ ∫Ó```N øe ∂dòH ô``` qμa ?áª«≤dG É```e

 É¡© qbƒàJ âæc »àdG èFÉàædG ≈∏Y â∏°üM πg ?∂«dEG áÑ°ùædÉH A»°T ºgCG O qóëJ

 πg ?Öéj Éªc èFÉàædG äOqhR πg ?Éª¡eGóîà°SGh áeóN hCG ènàæe AGô°T óæY

 Éª∏ãe ô©°ùdG ¿Éc πg ?É këjôe ÉgójôJ »àdG áeóîdG hCG èàæªdG ∑DhÉ```æàbG ¿Éc

?≈qæªàJ

 äGQÉÑàY’G √ò¡H π«ª©dG á```ª«b ádOÉ©ªH ±ô©J »àdG äÉHÉ°ùëdG ô``` qKCÉàJ

 ô¶ædG πÑb øμdh .π«ª©dG ÉgÉ q≤∏àj »àdG áª«≤dG ¢SÉ«≤e ≈dEG ∫ƒ°Uƒ∏d É```¡©«ªL

 É¡æ qª°†àJ »```àdG πeGƒ©dG ,π q°üØe πμ```°ûH ¢ü qëØàf É```fƒYO ,äÉHÉ°ùëdG ≈```dEG

.ádOÉ©ªdG
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π«ª©dG ≈∏Y õ«cÎdG 74

 • ’h ,º¡jód á```̀ª«b πqãªJ »àdG è```̀FÉàædG AÓª©dG …ô```̀à°ûj  :è```FÉàædG

 áédÉ©ªd áØ°Uh π«ª©dG …ôà°û«°S å«M .äÉeóN hCG äÉénàæe ¿hôà°ûj

 áÄÑ©àH π«ªY Ωƒ≤j ÉeóæYh .êÓ©dG ¿ƒμà°S Éæg áé«àædGh ,¢```̀Vôe

 π«ª©dG …ôà°ûj ÉeóæYh .π≤ædG »g áé«àædG ¿ƒμJ ,øjõæÑdÉH IQÉ«°ùdG

 ,òjòd ΩÉ©Wh ,á∏«ªL á«°ùeCG áé«àædG ¿ƒμJ ,º©£e »a Ék ªîa kAÉ°ûY

.™àªe âbhh

 • ènàæªdG ó```̀jhõJ ºàj »àdG á```̀≤jô£dG »g √ò```̀g  :äGAGô```LE’G IOƒ```L

 á qbOh ,á≤ãdG :π```̀ãe ,πeGƒY I qóY øe §«∏N »```̀gh ,É¡H á```̀eóîdG hCG

.ácô°ûdG »Hhóæe ÖfÉL øe ±ôàëªdG ∑ƒ∏°ùdGh ,ó«YGƒªdG

 • G kóMGh kÓeÉY ô©°ùdG π qμ°ûj  :ènàæªdG ≈∏Y ∫ƒ°üëdGh áØ∏μàdG ô©°S

 ≈∏Y Ée áeóN hCG ènàæªd á≤∏£ªdG áØ∏μdG O qóëJ ,πeGƒY I qóY øe §≤a

 áØ∏c ¬«dEG ∞«°†j ,¿ÉÑ°ùëdÉH ô©°ùdG π«ª©dG òNCÉj Éeóæ©a .π«ª©dG

 kÓ«e ø«à°S áaÉ°ùe IOÉ«≤dG ∂æe Öq∏£àj ¢ü«NQ ènàæe , kÓãe .AóÑdG

 ≥ëà°ùJ ób ,iôNCG á«MÉf øe .ô©°ùdG ≥```̀ëà°ùj ’ ,¬«∏Y ∫ƒ°üë∏d

.áMGôdG ójôj …òdG π«ª©∏d ,™aódG ™jô°ùdG π«°Uƒà∏d áaÉ°†ªdG áØ∏μdG

:»JCÉj Éªc π«ª©dG áª«b ádOÉ©e øY ô«Ñ©àdG øμªj

ènàæªdG ≈∏Y ∫ƒ°üëdG ∞«dÉμJ + áØ∏μdG / á«∏ª©dG IOƒL + èFÉàædG  
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π«ª©dG ≈∏Y õ«cÎdG75

≥«≤ëàd ±GógCG ôjƒ£J

ÚëHôŸG AÓª©dG É°VQ

 âaôYh ,¬```© qbƒàj Éeh √ójôj É```e âª¡ah ,π```«ª©dG ≈dEG nâ```©ªà°SG ó```≤d

 É°VQ ≥«≤ëàd ±Gó```gCG ôjƒ£àd á«aÉμdG äÉ```eƒ∏©ªdG ∂jód ,¿B’G .¬```àª«b É```e

 òN ,É¡JQ qƒW »àdG QOÉ```°üªdG ≈dEG áaÉ°VE’ÉH ,ø«ëHôªdG ∂```FÓª©d AÓ```ª©dG

:¿ÉÑ°ùëdÉH »JB’G ΩGóîà°SG

 •.áeóîdG ô«jÉ©e

 • ™e ¿ƒ∏eÉ©àj ø```̀jòdG ø«ØXƒª∏d ,á```̀«ª°SQ ô«Z …CGQ äÉ```̀YÓ£à°SG

AÓª©dG

?π©Øà°S âæc GPÉe

 Ö∏£dG  ácô°T»  iód  ≈àM  ,á∏¡°S  â°ù«d  QƒeC’G

.«π¡°ùdG

 óæY ójôÑdÉH Ö∏W ácô°T »```gh ,(π¡°ùdG Ö∏£dG) ácô°T äGOGô```jEG äô≤à°SG

 ’h AÓªY ô°ùîJ ’ á```cô°ûdG √òg q¿CG ¥ƒ°ùdG äÉ```°SGQO äô¡XCGh .âHÉK ó```M

.áàHÉK äÉjƒà°ùªH äÉénàæªdG ¿ƒ«dÉëdG AÓª©dG …ôà°ûjh ,º¡Ñ°ùμJ
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 ;ìÉHQC’G §```«°ûæàdh ,ácô°ûdG »```a ≥jƒ°ùàdG á```Yƒªée (ódƒfQCG) ô```jój

 »ØμJ IOÉ```jR ,≥jƒ°ùàdG á```«fGõ«e »```a Iô«¨°U IOÉ```jR ≈∏Y á```cô°ûdG â```≤aGh

 AÓª©dG ±Gó¡à°S’ IOÉ```jõdG ¥ÉØfEG ¬àYƒªéeh Q qôb .IóMGh á```«fÓYEG á∏ªM

 IQOÉÑe »gh ,zA’ƒdG ™aQ{ º°SG á«≤jƒ°ùàdG º¡JQOÉÑe ≈∏Y ≥∏WoCG .ø«°ü∏îªdG

 ™«é°ûJh ,AÓª©dG A’h õjõ©J ≈dEG á∏ªëdG √òg ±ó¡J .ácô°ûdG iƒà°ùe ≈∏Y

 ™«é°ûJ É¡«a ºàjh ,äÉ```énàæªdG øe ójõªdG AGô°T ≈∏Y ø«°ü∏îªdG AÓ```ª©dG

 A’ƒdG IOÉjõd ¥ôW ≈∏Y Qƒã©dG ≈∏Y Qƒ¡ªédG ™e ô°TÉÑªdG ∫É°üJ’G »ØXƒe

 .äÉ©«ÑªdGh

 IQGOEG ø```Y ádhDƒ°ùªdG ,(Gó```æjôH) ¬à∏«eR ™```e AGó¨dG (ó```dƒfQCG) ∫hÉ```æJ

 hCG ∞JÉ¡dG ô```ÑY AÓª©dG øe äÉ```Ñ∏£dG É¡àYƒªée ò```NCÉJ .AÓª©dG äÉ```Ñ∏W

 ƒØXƒe ô©°ûj :á```≤∏b É¡qfEG ¬`d (Gó```æjôH) ∫ƒ≤J .ácô°û∏d »```fhôàμdE’G ™```bƒªdG

 G kô«NCG äó```≤a ó≤d ,™bGƒdG »```a .AÉ«à°S’Gh áÑ«îdÉH É```¡jód »eÉeC’G §```îdG

 πª©H ΩÉ«≤dG ™«£à°ùJ ’ É```¡qfEG{ : kÓFÉb ≈μà°TG ºgóMCG .É¡«ØXƒe ø```e ø«æKG

 IOÉjõd ¥ôW øY åëÑf ¿CG §```≤a ÉfôÑîJ ¿CG »Øμj ’{ :ô```NB’G ∫Ébh .zó``` q«L

 Ö∏≤d áLÉM »a É¡qfCG ∑Qó```J ,Gòd .zá«≤jƒ°ùàdG IQOÉ```ÑªdG ºYód π```«ª©dG A’h

.áYô°ùHh ,QƒeC’G

 ¬°VôØJ …òdG §¨°†dG ∞«ØîJ (ódƒfQCG) ∫GDƒ°S É¡«∏Y πg ?∞«c ø```μdh

 á≤ãdG øe ójõªdG É```¡≤jôa íæe øY GPÉ```eh ?É¡≤jôa ≈∏Y Ió```jóédG á```∏ªëdG

 OóL ø«ØXƒe QÉ```°†MEG É¡«∏Y Öéj πg ?AÓª©dG Ió```YÉ°ùªd á```«dÓ≤à°S’Gh

...ájÉ¨∏d Ió q≤©e hóÑJ QƒeC’G πc ?á∏ªëdG »qdƒàd áæ«©e äGQÉ¡ªH
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.(?π©Øà°S âæc GPÉe) º°ùb »a vÓM ó°Tô oªdG ìôà≤«°S ?π©Øà°S âæc GPÉe

 • .á«ª°SôdG ô«Z AÓª©dG …CGQ äÉYÓ£à°SG

 • .á«ª°SôdG ô«Z ø«aô°ûªdG …CGQ äÉYÓ£à°SG

 •.ô q°üÑàdGh IôÑîdG

 •.(ÉkÑdÉZ ¬dÉØZEG ºàj) .º«∏°ùdG ≥£æªdG

 Aƒ°†dG øe G kójõe zAÓª©dG É°VQ ±GógCG ôjƒ£J - á∏ãeCG{ ∫hóL §q∏°ùj

.´ƒ°VƒªdG Gòg ≈∏Y

 .ø«ëHôªdG AÓª©dG É°VQ »a ôqKDƒJ πeGƒY øe ±GógC’G ¿ qƒμàJ ¿CG Öéj

 »àdG äÉeóîdG hCG äÉénàæªdG øY §≤a  ø«°VGQ ¿ƒfƒμj ¢SÉædG ¢†©H ,ô``` qcòJ

 AÉ°VQEG q¿CG í°VGƒdG øeh .É¡©æ°üd ∂Øq∏c …òdG ô©°ùdG øe πbCG G kô©°S º¡Øq∏μJ

.ácô°û∏d É këHôe ¿ƒμj ød AÓª©dG øe áÄØdG √òg

AÓª©∏d áªFÓe äGAGôLEG ¢ù«°SCÉJ

 ≈dEG ,AÓª©dG áeóN AÉæKCG »a CÉ°ûæJ »àdG äÓμ°ûªdG øe ô«ãμdG ™```LôJ

 ô«NCÉJ hCG ,á«ØîªdG ∞«dÉμàdG :∫É```ãªdG π«Ñ°S ≈∏Y .áæ≤àªdG ô«Z äGAGô```LE’G

 ÉkÑ∏W ∞JÉ¡dG ≈```∏Y á∏jƒW I qó```e AÓª©dG QÉ¶àfG hCG ,á```eóîdG º«∏°ùJ ó```Yƒe

.áμHôeh Ió q≤©e ™aO äGAGôLEG hCG ,IóYÉ°ùª∏d
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2 ºbQ ∫hóédG

 á∏ãeCG - AÓª©dG É°VQ ±GógCG ôjƒ£J 

±ó¡dG ¥É£f∫Éãe

π°UGƒàdG Üƒ∏°SCG.ΩGôàMÉH π«ªY πc πeÉ©æ°S

â«bƒàdG.≥FÉbO ¢ùªN ∫ÓN ,π«ªY πc ≈∏Y Ö«éæ°S

∑ƒ∏°ùdG ¢ù«dh ,π«ª©dG á¨∏H ènàæªdG ∞FÉXhh äGõ«e í«°VƒàH Ωƒ≤æ°S

.á°ù°SDƒªdG á¨∏H

π°UGƒàdG / ∫É°üJ’G ¢ù«dh ,π«ª©dG á¨∏H ènàæªdG ∞FÉXhh äGõ«e í«°VƒàH Ωƒ≤æ°S

.á°ù°SDƒªdG á¨∏H

äGAGôLE’Gh äÉ°SÉ«°ùdG AÓª©dG ô£°†j ød .ôaGƒàªdG ájôãædG äÉahô°üªdG ≠∏Ñe ójõæ°S

.º¡°†jƒ©J ºK ,á°UÉîdG º¡Hƒ«L øe ™aó∏d ¿ƒ«∏NGódG

∞XƒªdG ájôM ≥«KƒJ  ø«ØXƒªdG  Qhó≤ªH  ¿ƒμ«°S  ,ácô°ûdG  äÉ¡«LƒJ  ´ÉÑqJÉH

.ôjóªdG á≤aGƒe ¿hO øe äÉμ«°ûdG

AÓª©dÉH ®ÉØàM’G AÓª©dÉH ®ÉØàM’G ∫ó©e IOÉjõH Ωƒ≤æ°S ,á∏Ñ≤ªdG áæ°ùdG ∫ÓN

.%65 ≈dEG %50 øe ø«ëHôªdG

 äGAGôLEG á```«Yƒf »a á qeÉY π```eGƒY á°ùªN Oƒ```Lh ,çƒëÑdG äô```¡XCG

:AÓª©dG »a Év«Ñ∏°S ôqKDƒJ ,áeóîdG

 •?¬H óYh Ée π©ØH áeóîdG O qhõe ΩÉb πg  :á≤ãdG
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π«ª©dG ≈∏Y õ«cÎdG79

 • IQƒ°üH / Ö°SÉæªdG âbƒdÉH á```̀eóîdG ójhõJ ºJ πg  :á```HÉéà°S’G

?á«¶ëd

 • á≤ãdÉH ô©°û«d ;π«ª©dG IóYÉ°ùªH áeóîdG O qhõe ΩÉb πg  :á£∏°ùdG

?áeóîdG ójhõJ á«∏ªY øY

 • ájDhQ ≈```̀∏Y IQó≤dG QÉ```̀¡XEÉH áeóîdG O qhõ```̀e ΩÉb π```̀g  :∞```WÉ©àdG

?π«ª©dG ô¶f á¡Lh øe ,AÉ«°TC’G

 •?áeóN äOqhR ¬qfCG í°VGƒdG øe πg  :¢Sƒª∏ªdG π«dódG

 ¿CG πªàëªdG øªa .äÉeRC’G ´ƒbh ó```æY ¿ÉÑ°ùëdÉH äGôKDƒªdG √òg òN

 ± qô©à∏dh .á qeÉ©dG äGô``` qKDƒªdG øe ôãcCG hCG ó```MGƒH á£ÑJôe äÓμ°ûªdG ¿ƒ```μJ

 ¢ü qëØJh ,á«∏ª©dG »```a Iƒ£N πc ∞jô©àH CGó```HG ,äGAGôLE’G äÓμ°ûe ≈```dEG

 áª«b ∞«°†J ∞«ch ,Iƒ£îdG √òg á«gÉe øY ∫DhÉ°ùàdG ∫ÓN ø```e Iƒ£N πc

 .á∏μ°ûªdG »a G kAõL qó©J Iƒ£N πc Qó°üe ±É°ûàcGh .ènàæªdG hCG áeóîdG ≈dEG

 »a á«aÉ°VEG äÉ```¡«LƒJ záeóîdG á```«∏ªY ≈dEG ± qô©àdG äGƒ```£N{ º°ùb ô``` qaƒj

.∂dP πªY á«Ø«c

:áeóÿG á«∏ªY ≈dEG ± qô©àdG äGƒ£N

1 . ,ø«ØXƒªdG øe ójó©dG É¡jqODƒj äÓμ°ûªdG øe á«dÉN áeóN á«∏ªY ôàNG

 .π«ª©dG É°VQ »a …ƒb ô«KCÉJ É¡jódh
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2 . hCG á¶MÓe Ωóîà°SG :É¡©«ªL á«∏ª©dÉH á≤q∏©àªdG á£°ûfC’G áªFÉb ™°V

.•É°ûf πμd á∏°üØæe ábQh hCG áMƒd

3 . AÉ¡fE’ áeRÓdG I qóªdG ≈dEG ô°TCG ºK ,É¡Yƒbh π°ù∏°ùàd Ék ©ÑJ á£°ûfC’G ÖqJQ

.Iƒ£N πc

4 . πμ°ûH äÉjƒà°ùªdG ∞°VCG :πªY AGôLEG á£jôN ≈dEG äÉeƒ∏©ªdG √òg ∫ qƒM

.É¡aòMG hCG Ö°SÉæe

-  IQƒ°üH) á£jôîdG QÉ°ùj ≈dEG ábÓ©dG …hP ¢UÉî°TC’G AÉ```̀ª°SCG êQOCG 

.(ájOƒªY

-  äÉYÉ°ùdG :πãe ,âbƒdG πqãªJ áÑ°SÉæe AGõLCG ≈dEG »≤aC’G QƒëªdG º q°ùb 

.ΩÉjC’Gh

-  ™e ,á£jôîdG ô```̀ÑY ø«ª«dG ≈```̀dEG QÉ°ù«dG ø```̀e πª©dG á```̀£°ûfCG Ö```̀ qJQ 

 πc π«ãªJ Ö°SÉæªdG øe ¬qfCG óéJ ób .≥ qaóàdG π«ãªàd º¡°SC’G ΩGóîà°SG

 AÉª°SC’ÉH πØ°SC’G »a ìÉ°†jEG á∏«°Sh ójhõJh ,º qbôe ¥hóæ°üH •É°ûf

.∞°UƒdGh

5 . •É≤f :π°ûØdG •É≤f ójóëàd ;áYƒªéªdG ™e »ægòdG ∞°ü©dG ∫OÉÑJ

:»g π°ûØdG

- .ájÉØμdG ΩóY

- .ájQhô°V ô«Z äGƒ£N OƒLh

- .™FÉ°†dG âbƒdG

- .âbƒdG øª°V IOƒédG á«dÉY äÉeóN hCG äÉénàæe ∫É°üjEG ≥«©j πeÉY …CG 
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 ∫ƒM IójóL á```aô©ªH (»≤a’Gh …Oƒª©dG) á```£jôîdG Gó©H ∑Ohõ```«°S

.π«ª©dG É°VQh áØ∏μdG

6 . ºK ,π«ª©dG ¿Éμe »a ∂°ùØf ™°V  :ÖfGƒL I qóY øe á£jôîdG ¢`̀SQOG

 ójhõJh ,π°ûØdG •É≤f π«∏≤àd ;πª©dG á≤jôW ô««¨J á«Ø«c øY ∂°ùØf ∫CÉ°SG

.π°†aCG äÉeóN

á∏YÉa ´Éªà°SG äGƒæb º«ª°üJ

 áaô©ªd ;´Éªà°S’G äGƒæb »a á∏Ä°SC’G ™°VƒH äÉcô°ûdG Ωƒ≤J ¿CG ø```μªj

 á«Ñ∏J π°UGƒJ AÓ```ª©dG É°VQ â≤ q≤M »```àdG äÉeóîdGh äÉ```énàæªdG â```fÉc GPEG

 äÓjó©àdG ≈dEG á```∏Ä°SC’G √òg øY äÉ```HÉLE’G ∑ó°TôJ ó```b PEG .º```¡JÉLÉ«àMG

 áaÉ°VEG hCG ,Ió```jóédG äÉÑ∏£àª∏d á```HÉéà°SÓd á«dÉëdG äÉ```énàæª∏d á```eRÓdG

.ôq«¨àªdG AÓª©dG IÉ«M §ªæd áHÉéà°SÓd IójóL äÉeóN

 äÉæé©ªdGh õ```Ñî∏d ô```«Ñc O qhõe ß```M’ ÉeóæY ,∫É```ãªdG π«Ñ°S ≈```∏Y

 ∫ÓN øeh .πë∏d á≤jô£H ô«μØàdÉH ¿hôjóªdG CGóH ,äÉ©«ÑªdG áÑ°ùf ¢VÉØîfG

 ,ø°ùdÉH G kQÉ```Ñc GƒëÑ°UCG É k°UÓNEG AÓ```ª©dG ôãcCG q¿CG Gƒ```ª∏Y ,á∏Ä°SC’G ¬```«LƒJ

 »dÉàdÉHh ,á«FGò¨dG º¡JÉ«ªM »a ∫hôà°ù«dƒμdGh ¿ƒgódÉH ¿ƒ```ªà¡j GƒëÑ°UCGh

 GƒØ qbƒJ ó```≤a .ácô°ûdG äÉ```énàæe øY ø«°VGQ ô```«Z AÓª©dG A’Dƒ```g ≈```ë°VCG

 ∞°ûàcGh .º¡JÉLÉ«àMG »``` qÑ∏j ’ »dÉëdG êÉ```àfE’G §N q¿C’ õÑîdG AGô```°T øY
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 AÓª©dG ô©°û«°S ;º°SódG á∏«∏b äÉénàæe ácô°ûdG â°VôY GPEG ¬qfCG ¿hô```jóªdG

 ≈dEG ´Éªà°S’G ∫ÓN øeh .äÉ```énàæªdG √òg AGô°T óæY É°VôdÉH ¿ƒ```°ü∏îªdG

 »a âëÑ°UCG ,IójóL äÉénàæe ìôW ácô°ûdG äQ qôb ,ø```«°ü∏îªdG º¡FÓªY

.áëLÉf ó©H Ée

 AÓª©dG É°VQ ¢SÉ«≤d ´Éªà°S’G äGƒæb º«ª°üJ äÉ°ù°SDƒªdG ≈∏Y Ö```éj

 ÖqÑ°ùJ »àdG πeGƒ©dG ¢```SÉ«≤d Ék°†jCG É¡eGóîà°SG ø```μªj øμdh ,É```¡eGóîà°SGh

 äGƒæb º```«ª°üàd äGƒ```£N{ ô¶fG .π```«ª©dG É```°Vôd á```∏ªàëªdG äÓμ```°ûªdG

 ∫ƒM äÉeƒ∏©ªdG øe ójõªd z´Éªà°S’G äGƒæb ø«°ùëàd äGƒ£Nzh z´É```ªà°S’G

 .´ƒ°VƒªdG Gòg

π«ª©dG É°VQ ™aQ q¿CG hóÑj ób Éªæ«H .¬H ®ÉØàM’G øY kÓjóH ¢ù«d π«ª©dG É°VQ

¢ùμ©dG ≈∏Y á≤«≤ëdG q¿CG q’EG ,ìÉHQC’G IOÉjR »dÉàdÉHh ,¬H ®ÉØàM’G ¢Uôa ójõ«°S

 GƒdÉb ,ºgOqhõe øY Gƒq∏îJ øjòdG AÓª©dG øe (%85 - %65) q¿EG PEG ,Ék eÉªJ ∂dP øe

.≥HÉ°ùdG ºgOqhõe øY G vóL ø«°VGQ GƒfÉc º¡qfEG

ó∏«¡°ûàjQ ∂jôjójôa  
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:´Éªà°S’G äGƒæb ôjƒ£àd äGƒ£N

1 . πÑ≤à°ùJ »àdG ¥ô£dÉH áªFÉb ™°V  :∂H á°UÉîdG ´Éªà°S’G äGƒæb O qóM

 ƒHhóæe :∫ÉãªdG π«Ñ°S ≈∏Y .AÓª©dG øe á©LGôdG ájò¨àdG á°ù°SDƒªdG É¡«a

 áeóN ƒHhóæe hCG ,∞JÉ¡dG ƒHhóæe hCG ,¥ƒ°ùdG çƒëH èFÉàf hCG ,äÉ©«ÑªdG

.ΩOGƒîdG hCG ,AÓª©dG

2 . »àdG á`̀©`̀LGô`̀dG á`̀jò`̀¨`̀à`̀dG áaô©ªd ;ø`̀«`̀Ø`̀Xƒ`̀ª`̀dG ™`̀e äÓ`̀HÉ`̀≤`̀e pô```̀LCG

.AÓª©dG øe É¡fƒ∏Ñ≤à°ùj

3 . πμd á©LGôdG ájò¨àdG øe á qª¡ªdG ´GƒfC’G ∞qæ°U  :á©LGôdG ájò¨àdG ÖqJQ

 IójóL äGõ«ªd äÉMGôàbG á©LGôdG ájò¨àdG ø qª°†àJ ób .´Éªà°SG IÉæb

 π«°UƒJ QÉ¶àfG øe êÉYõf’G hCG ,áeóîdG •hô°T »a äÉ°SÉÑàd’G hCG ,ènàæª∏d

.èàæªdG

4 . ΩGóîà°SG á«Ø«c ∞°ûàcG :á©LGôdG ájò¨à∏d »dÉëdG ΩGóîà°S’G O qóM

 ∞jô©J hCG ,ènàæªdG ø«°ùëàd É¡fƒeóîà°ùj πg .á©LGôdG ájò¨à∏d ø«ØXƒªdG

 ºK ,á©LGôdG ájò¨àdG øY ç qóëàJ πg ?π°†aCG  áeóN á«bÉØJG äÉª«∏©J

?É¡dÉªgEÉH Ωƒ≤J

5 . ΩGóîà°S’ äGAGôLEG òîqJG  :á©LGôdG ájò¨àdG ΩGóîà°SG á«Ø«c O qóM

 IOÉØà°SÓd IójóL ¥ôW OÉéjEG »a ø«ØXƒªdG ∑ô°TCG .á©LGôdG ájò¨àdG

 É¡eGóîà°SG øμªj äÉfÉ«H ≈dEG É¡∏jƒëJ ∫ÓN øe ,á©LGôdG ájò¨àdG øe

.º¡ØFÉXh »a
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:´Éªà°S’G äGƒæb Ú°ùëàd äGƒ£N

1 ..É¡∏Ñ≤à°ùJ »àdG á©LGôdG ájò¨àdG ™LGQ

2 . »a äÉeƒ∏©ªdG π°üJ πg  :äÉeƒ∏©ªdG ¬«a ∂∏°üJ …òdG âbƒdG ßM’

 âbh »a á©LGôdG ájò¨àdG πY ∫ƒ°üëdG ∂æμªj πg ?Ö°SÉæªdG âbƒdG

 ;…ƒ«M πμ°ûH ´Éªà°S’G äGƒæb øe ójó©dG ΩGóîà°SG ∂æμªj πg ?ô qμÑe

.É¡KhóM πÑb äÓμ°ûªdG Öqæéàd

3 . »a AÓª©dG ø«H øjÉÑJ óLƒj  :π«ª©dG ∑ƒ∏°S øY ¬àaô©e OƒJ Ée Q qôb

 øY AÉ«ahC’G AÓª©dG ≈q∏îàj GPÉªd ?AÓª©dG ¢ü∏îj GPÉªd .á°ù°SDƒe πc

 êÉàëJ »àdG á∏eÉ°ûdG äÉeƒ∏©ªdG ¢ûbÉf ?OóL AÓªY »JCÉj GPÉªd ?á°ù°SDƒªdG

 É°VôdGh ,ácô°ûdG øY º¡«q∏îJh ,AÓª©dÉH ®ÉØàM’G ∫ƒM á°ù°SDƒªdG É¡«dEG

.¬«∏Y ∫ƒ°üëdG ¥ôWh ΩÉ©dG

4 . ≈dEG êÉàëJ Ée ≈dEG ± qô©àdGh ,´Éªà°S’G äGƒæb ΩGóîà°S’ ÉkbôW º qª°U

 π«Ñ°S ≈∏Y .π«ª©dG ∑ƒ∏°S •ÉªfCG  øY ∞°ûμ∏d á∏Ä°SC’G Q qƒW  :¬àaô©e

 ¬«LƒàH äÉ°ù°SDƒe I qóY »a ¿ƒHhóæªdG Ωƒ≤j ,Ö∏£dG òNDƒj ÉeóæY ,∫ÉãªdG

 √òg π«é°ùJ óæY ?zÉæàcô°T øY ºà©ª°S ∞«c{ :AÓª©∏d »JB’G ∫GDƒ°ùdG

 Q qó≤J ’ ∫GDƒ°ùdG Gòg øY áHÉLE’G ¿ƒμJ ,í«ë°U πμ°ûH É¡à©HÉàeh áªdÉμªdG

.™LGôªdG ∫ó©e ∂dòch ,¿ÓY’Gh ≥jƒ°ùàdG Oƒ¡L ºYóJ É¡qfEG ;øªãH

5 . ≈∏Y  :á°ù«FôdG ´Éªà°S’G äGƒæb »a IójóL á∏Ä°SCG  AÉæÑd kAGôLEG ™°V

 ,É¡¡«LƒJ AGQh øe iõ¨ªdG Gƒaô©j ¿CG á∏Ä°SC’G ¿ƒ¡ qLƒj øjòdG ¢UÉî°TC’G
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 .äÉeƒ∏©ªdG ™ªéd á©HÉàªdG á∏¡°S äGAGôLEG Gƒeóîà°ùj ¿CG Ék°†jCG º¡«∏Yh

 äÉKOÉëªdGh ,á©jô°ùdG á«YƒÑ°SC’G äÉYÉªàL’Gh ,á£«°ùÑdG êPÉªædG qó©J

 á∏Ä°SC’G  ¿ƒdCÉ°ùj  ø«ØXƒªdG  q¿CG  ó qcCÉà∏d  É kbôW  ,É¡©«ªL  á«ª°SôdG  ô«Z

.Ö°SÉæªdG âbƒdG »a áÑ°SÉæªdG

6 . äÉ°ù°SDƒªdG øe ójó©dG ∞«°†J  :IójóL ´Éªà°SG äGƒæb ≈dEG áLÉëdG ºq«b

 Éeóæ©a .É¡μ∏ªJ »àdG ´Éªà°S’G äGƒæb ≈dEG ,π«ª©dG É°VQ á©HÉàªd áªdÉμe

 êÉàëJ âæc GPEG ∂°ùØf ∫CÉ°SG ,á«dÉëdG ´Éªà°S’G IÉæb º«ª°üJ IOÉYEÉH Ωƒ≤J

.iôNCG ´GƒfCG ≈dEG

?π©Øà°S âæc GPÉe

 ™e  πeÉ©àdG  á«Ø«c  øY  (GóæjôH)  ∫GDƒ°S  ôcòàJ  πg

?É¡«ØXƒe •ÉÑMEG

 :ó°TôªdG ¬Môà≤j Ée ∂«dEG

 ™«£à°ùJ ’ É¡qfEG{ :∫É```b (GóæjôH) »ØXƒe ó```MCG q¿EÉa ,ô qcòàJ â```æc GPEG

 ójõe ≈dEG áLÉM »a (GóæjôH) »```ØXƒe q¿CG ≈∏Y ∫ój Gòg .zóq«L πªY á```jOCÉJ

 ºYód G kQƒa ± qô°üàdGh ,™bƒªdG »a äGQGô≤dG PÉîqJG ≈∏Y IQó≤∏d ájôëdG øe

 »a ô«KCÉà∏d πãeC’G ™bƒªdG »a ºg É¡d ¿ƒ©HÉàdG ¿ƒØXƒªdÉa .≥jƒ°ùàdG IQOÉÑe

 ™æ°U{ ≈∏Y øjQOÉ≤dG ø«ØXƒªdG q¿CG Éª∏ãe .»```HÉéjEG πμ°ûH AÓª©dG ¢UÓNEG
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 ¿ƒëÑ°üjh ,∫ƒWCG I qóe AÉ≤ÑdGh ,ôãcCG º¡∏ª©H ´Éàªà°S’G ≈dEG ¿ƒ∏«ªj zô««¨àdG

 Iô«Ñc á«ªgCG ¿ƒ```©°†j ø«ØXƒªdG q¿CG çÉëHC’G äô```¡XCG ó≤a .á«LÉàfEG ô```ãcCG

 .èFÉàæH AÓª©dG ójhõJ ≈∏Y IQó≤dGh ,äGQGô≤dG PÉîqJ’ ájôëdG :ájôë∏d

Focusing on Your Customer.indb   86Focusing on Your Customer.indb   86 21/11/12   11:59 AM21/11/12   11:59 AM

o b e i k a n d l . c o m




