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π«ª©∏d áªFGódG áª«≤dG ÜÉ°ùàMG

.∂FÓªY óMC’ áªFGódG áª«≤dG ÜÉ°ùàM’ ;√òg πª©dG ábQh Ωóîà°SG

:π«ª©dG º°SG

:á«°SÉ°SC’G á¨«°üdG

 á``ª«≤dG

 áªFGódG

π«ª©∏d

($)

 áØ∏c

 ÜÉ```°ùàcG

π«ªY

($)

 ∫ó©e

 πμd ô©°ùdG

AGô°T á«∏ªY

($)

 äÉ«∏ªY OóY

 πμd AGô°ûdG

IQÉjR

 ájQÉéàdG äÉ«∏ª©dG OóY

ºFGódG π«ª©∏d Q qó≤ªdG

  =   -  ×  × 
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:äGƒæ°S ¢ùªN Ióªd á© qbƒàªdG á¨«°üdG

íHôdG ™LGôªdG áØ∏μdG           äGOGôjE’G                            

 π```̀ª```̀°```̀û```̀Jh)

 äGOGô````````̀jE’G

 »àdG á«dÉªLE’G

(É¡≤«≤ëJ ºJ

 áØ∏c Ö°ùMG)

 Gò```g á```eóN

 ∂dPh ,πª©dG

 ,≥jƒ°ùàdG πª°ûj

 ™æ°U ∞«dÉμJh

 èàæªdG º«∏°ùJh

(áeóîdG hCG

 áª«≤dG ∞°VG)

 á```«```aÉ```°```ü```dG

 øe äÉHÉ°ùë∏d

(™LGôªdG

($)

  =  +  - 
 ≈dhC’G áæ°ùdG

  =  +  - á«fÉãdG áæ°ùdG

  =  +  - áãdÉãdG áæ°ùdG

  =  +  - á©HGôdG áæ°ùdG

  =  +  - á°ùeÉîdG áæ°ùdG

  =  +  - á°SOÉ°ùdG áæ°ùdG

  =  +  - á©HÉ°ùdG áæ°ùdG

 ´ƒªéªdG
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π«ª©dG áª«b ádOÉ©e πªY ábQh

 .ádOÉ©e á¨«°U É¡àØ°üH º¡H ô qμØJ øjòdG AÓª©dG √ qó©j ÉªH ô«μØà∏d ,√òg πª©dG ábQh Ωóîà°SG

 ¬àbÓYh ,É¡«∏Y ∫ƒ°üëdG ºàj »àdG èFÉàædG …hÉ°ùJ AÓª©dG ÉgO qóëj Éª∏ãe áeóîdG áª«b

 ±ÓàN’ ;á«Ñ°ùf á¨«°üdG √òg º«b qó©Jh .áeóîdG AÉæàbG áØ∏μH É kHhô°†e áeóîdG ô©°ùH

 áØ∏àîe AÉ«°TCÉH ¬°ùØf π«ª©dG ÖZôj É kfÉ«MCGh ,áØ∏àîe AÉ«°TCÉH É kÑdÉZ ¿ƒÑZôj øjòdG AÓª©dG

 ΩÉ≤ªdG »a âbƒdG ô«aƒJ á°Uôah áMGôdG ™°†j ób ,∫ÉãªdG π«Ñ°S ≈∏Y .áØ∏àîe äÉbhCG »a

 √òg øe IOÉØà°S’G á«Ø«c »a É qk«∏e ô qμa .ôNBG ∞bƒe »a ô©°ùdG hCG ,ø«©e ∞bƒe »a ∫hC’G

.∂∏ªY ORh ,π«ª©∏d áª«≤dG áaÉ°VE’ ádOÉ©ªdG »a πeGƒ©dG

 G kô£°†e â°ùd .∑DhÓªY ¬ªq«≤j Ée ∞°UƒH ádOÉ©ªdG ÅqÑY .π«ª©dG iód áª«b π qμ°ûj …òdG Ée

 äÉë∏£°üe ΩGóîà°SG ∂æμªj πH ,ô©°ùdG áfÉN »a (≈μjôeC’G Q’hódÉH) øq«©e ≠∏Ñe ΩGóîà°S’

 ≈∏YCG ô©°S hCG ,Ωƒj πc ¢†Øîæe ô©°S hCG ,¢ùaÉæe ô©°S hCG ,¢†Øîæe hCG ,™ØJôe πãe áq«Ø°Uh

...Gòμgh ,º°üN hCG ,…OÉ©dG øe

äGAGôLE’G IOƒL / º«∏°ùàdG:

ºq∏°ùJ »a AÓª©dG ÖZôj ∞«c 

?èFÉàædG
×

èFÉàædG:

?∑DhÓªY É¡«a ÖZôj »àdG èFÉàædG Ée

Focusing on Your Customer.indb   93Focusing on Your Customer.indb   93 21/11/12   11:59 AM21/11/12   11:59 AM

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



π«ª©dG ≈∏Y õ«cÎdG 94

:á«JB’G πeGƒ©dÉH √ÓYCG QƒcòªdG ábÓY ßM’

:AóÑdG ∞«dÉμJ

 AÓª©dG ÖZôj »àdG áØ∏μdG Ée

 hCG èàæe ≈∏Y ∫ƒ°üë∏d É¡©aO »a

?áeóN

×

 :ô©°ùdG

 èàæe πHÉ≤e É¡©aóH AÓª©dG ÖZôj »àdG áØ∏μdG Ée

?áeóN hCG

:áª«≤dG ¢ü qî∏e

?∂∏ªY »a Iô°ûàæªdG á«°SÉ°SC’G ä’OÉ©ªdG º«b ôãcCG Ée

 hCG  √ô««¨J ∂æμªj É¡æe øeh ?ä’OÉ©ªdG √òg »a ôqKDƒJ  ób »àdG  ±hô¶dG hCG  πeGƒ©dG  Ée

?¬«∏Y Iô£«°ùdG

 ∫Éãe ?π«ª©∏d (èàæªdG hCG) áeóîdG áª«b IOÉjõd ;πeGƒ©dG √òg øe IOÉØà°S’G ∂æμªj ∞«c

.ô©°ùdG ≈∏Y á¶aÉëªdG ™e É°VôdG IOÉjR :∂dP ≈∏Y
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ø«ØXƒªdG ∫ qóÑJ ÜÉ°ùM

:á«JB’G IóªYC’G »a É¡∏NOCG ºK ,äÉfÉ«ÑdG Q qób .Ée óM ≈dEG á qeÉY √òg πª©dG ábQh

¥ôØdG ójóL ∞Xƒe
 ∞Xƒe

§°Sƒàe
πeGƒ©dG

´ƒÑ°SC’G »a äGOGôjE’G

 ´ƒÑ°SC’G »a áØ∏μdG

´ƒÑ°SC’G »a áªgÉ°ùªdG / äGRÉéfE’G

ójóL ∞Xƒe ø««©J áØ∏c § q°Sƒàe

ójóL ∞Xƒe ÖjQóJ áØ∏c § q°Sƒàe

IôZÉ°ûdG áØ«XƒdG AG qôL IOƒ≤ØªdG äGOGôjE’G Q qób

±Gô°TE’G πª°ûj ÉªH ,»Ø«XƒdG ºYódG áØ∏c

 ,äGOGôjE’Gh ,ÖjQóàdGh ,ø««©àdG áØ∏c ∞°VCG) óMGƒdG ∞XƒªdG ∫ qóÑJ áØ∏c

(»Ø«XƒdG ºYódGh

áæ°ùdG »a A’óÑdG ø«ØXƒªdG OóY

 A’óÑdG OóY »a ÉkHhô°†e ∞XƒªdG áØ∏c) ø«ØXƒªdG ∫ qóÑàd ájƒæ°ùdG áØ∏μdG

(áæ°ùdG »a
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O qóëe ∞Xƒe ∫GóÑà°SG áØ∏c ÜÉ°ùM

 .áæ°ùdG »a ÖJGQ ∫ó©e hCG ,IóMGh áØ«Xƒd ∞XƒªdG ∫ qóÑJ áØ∏c ÜÉ°ùëd ,êPƒªædG Gòg Ωóîà°SG

.IójóL ∞FÉXƒd ø«ØXƒe ø««©J ∞«dÉμJ Ö°ùàëJ ’ .§≤a ø«ØXƒªdG ∫GóÑà°SG áØ∏c Ö°ùMG

:áØ«XƒdG                                                                         :ÖJGôdG iƒà°ùe

ø««©àdG ∞«dÉμJ

ójóL ∞Xƒe ø««©àd Iô°TÉÑªdG ∞«dÉμàdG

¿ÓYE’G

 ∞````̀«````̀Xƒ````̀à````̀dG ä’É``````````cƒ``````````d á`````̀jƒ`````̀æ`````̀°`````̀ù`````̀dG Ωƒ```````̀ °```````̀ Sô```````̀ dG

∫GóÑà°S’G äÉ°ù°SDƒeh

ó≤©dG ™«bƒJ äGhÓY

øjôNB’G ø«ØXƒª∏d ™LGôe äBÉaÉμe

 ≈∏Y  É¡≤ØæJ  »àdG  Oƒ≤ædGh  ∞jQÉ°üªdG  πª°ûJ)  ∞jQÉ°üªdGh  ôØ°ùdG

(ø«∏ªàëªdG ø«ë°TôªdG

iôNCG Iô°TÉÑe ∞«dÉμJ

ø««©à∏d Iô°TÉÑªdG ∞«dÉμàdG ´ƒªée

ójóL ∞Xƒe ø««©àd Iô°TÉÑªdG ô«Z ∞«dÉμàdG
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:ójóL ∞Xƒe ø««©àH á≤q∏©àe ΩÉ¡e ø««dÉëdG ø«ØXƒªdG ¢†©H AGOCG AG qôL áÑqJôàªdG ∞«dÉμàdG Q qób

 ,É¡©«ªL äÓHÉ≤ªdG äÉjƒà°ùe ≈∏Y ø««dÉëdG ø«ØXƒªdG áØ∏c) äÓHÉ≤ªdG

(á«FÉ¡ædG äÓHÉ≤ªdG ≈dEG á«FóÑªdG á«ØJÉ¡dG áªdÉμªdG øe kAGóàHG

™LGôªdG øe ≥ q≤ëàdG

 G kó«©H ¿ƒØXƒªdG √É°†eCG …òdG âbƒdG áØ∏c πª°ûJ) á©FÉ°†dG äGOGôjE’G

(á«∏©ØdG º¡ØFÉXh øY

(¢ùcÉØdG ,ï°ùædG ,∞JÉ¡dG) Iô°TÉÑe ô«Z áb qôØàe ∞«dÉμJ

ø««©à∏d Iô°TÉÑªdG ô«Z ∞«dÉμàdG ´ƒªée

ÖjQóàdG ∞«dÉμJ

óMGh ∞Xƒe ÖjQóàd Iô°TÉÑªdG ∞«dÉμàdG

 »a  Iô°TÉÑe  ∫hDƒ°ùªdG  (¢UÉî°TC’G)  ¢üî°ûdG  ¬«°†ªj  …òdG  âbƒdG

 áHhô°†e áYÉ°ùdG »a áØ∏μdG .¬∏ªY AGOCG ≈∏Y ójóédG ∞XƒªdG ÖjQóJ

.äÉYÉ°ùdG OóY »a

 ,á«ÑjQóàdG OGƒªdGh ,ΩÉ©dG ÖjQóàdG èeGôH »a óMGƒdG ∑ôà°ûªdG áØ∏c

.OóédG ø«ØXƒª∏d á«ÑjQóàdG äÉ≤∏ëdGh

√ÓYCG QƒcòªdG »a ∑ôà°ûe πμd ∞jQÉ°üªdGh ôØ°ùdG

iôNCG Iô°TÉÑe ∞jQÉ°üe

ÖjQóà∏d Iô°TÉÑªdG ∞«dÉμàdG ´ƒªée
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óMGh ∞Xƒe ÖjQóàd Iô°TÉÑªdG ô«Z ∞«dÉμàdG

:ójóL ∞Xƒe ÖjQóJ »a ¿ƒcôà°ûªdG ¿ƒ«dÉëdG ¿ƒØXƒªdG √É°†eCG …òdG âbƒdG Q qób

.äÉ«∏ª©dGh äGAGôLE’Gh ,ácô°ûdG »a áeóîà°ùªdG á«æ≤àdG ≈∏Y ΩÉ©dG ÖjQóàdG

.Ék éàæe ∞XƒªdG íÑ°üj ¿CG πÑb ,áØ«Xƒ∏d π«gCÉà∏d ÖjQóàdG ∞«dÉμJ

ÖjQóà∏d Iô°TÉÑªdG ô«Z ∞«dÉμàdG ´ƒªée

 áØ«Xh áqjCG ≈∏Y º°ù≤dG Gòg ≥Ñ£æj :áXƒë∏e) á«LÉàfE’G ¿Gó≤a ∞«dÉμJ

 (Q’hódÉH ≠dÉÑe ≈dEG É¡∏jƒëJ øμªj á«LÉàfEG ¢SÉ«b äGhOCG hCG äÉ©«Ñe ø qª°†àJ

 ¬∏ªY ∞XƒªdG  … qODƒ`̀j  »c ;É¡bÉØfEG  ºJ  »àdG  Iô°TÉÑªdG  ô«Z ∞«dÉμàdG

™ qbƒàªdG iƒà°ùªdÉH

 G kôZÉ°T ¬«a Ö°üæªdG ¿Éc …òdG âbƒdG AÉæKCG »a IOƒ≤ØªdG äGOGôjE’G

 Oó©H ,ô¡°ûdG »a § q°SƒàªdG ∞XƒªdG É¡≤ q≤ëj »àdG äGOGôjE’G Üô°VG)

(G kôZÉ°T É¡«a Ö°üæªdG ¿Éc »àdG ô¡°TC’G
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π«ª©∏d á©LGôdG ájò¨àdG § q£îe

 .á©LGôdG ájò¨àdG ¥ôWh ´Éªà°S’G äGƒæb º««≤J óæY äÉfÉ«ÑdG π«é°ùàd ;êPƒªædG Gòg Ωóîà°SG

 äGƒæb ôjƒ£Jh á«dÉëdG ´Éªà°S’G äGƒæb ø«°ùëJ ≈dEG  πªàμªdG  § q£îªdG … qODƒj  ¿CG  øμªj

.IójóL iôNCG

 äÉeGóîà°S’G

 ájò¨à∏d á«dÉëdG

á©LGôdG

 á¡LƒdG

á«dÉëdG

 á¡LƒdG

IOƒ°ü≤ªdG

 ájò¨àdG ´GƒfCG

á©LGôdG

´Éªà°S’G IÉæb

 èàæªdG AGOCG ø«°ùëJ

.√ôjƒ£Jh

 ô``````̀jô``````̀≤``````̀J

  äGOhOô``̀ª``̀ dG

 Iô````````̀FGó````````̀d

 ,äGOhOô`̀ª`̀dG

 á``̀Yƒ``̀ª``̀é``̀eh

  ,è```̀ à```̀æ```̀ª```̀ dG

 ,≥`̀jƒ`̀°`̀ù`̀à`̀dGh

.äÉ©«ÑªdGh

 Iô````````````````̀ FGO

äGOhOôªdG

 π∏N  :iƒμ°ûdG

 ,è`̀à`̀æ`̀ª`̀dG »``̀a

 π«ª©dG  ó`̀jô`̀j

.èàæªdG ´ÉLQEG

.AÓª©dG áeóN :∫Éãe
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:´Éªà°S’G äGƒæb á«dÉ©a ø«°ùëJ

áHÉéà°S’G ∫GDƒ°ùdG

1 . »àdG á«dÉëdG äGƒ```æ≤dG ¢```†©H ó```LƒJ πg

 É¡¡«LƒJ ºàj ’h ,áªq«b äÉfÉ«H ™ªéH Ωƒ≤J

 ?»g É```e ?á```°ù°SDƒªdG »```a É```¡eGóîà°SGh

?GPÉªdh

2 .?á©LôdG ájò¨àdG √òg ΩGóîà°SG ójôJ ∞«c

3 . Öéj IójóL ´É```ªà°SG äGƒ```æb óLƒJ π```g

 ?á«aÉ°VEG äÉfÉ«H ™ªéd ÉgOGóYEG
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AÓª©dG É°VQ ±GógCG ôjƒ£J

áaó¡à°ùªdG ä’ÉéªdG »a ±GógC’G ¢Uƒ°üîH QÉμaC’G ∫OÉÑàd ;√òg πª©dG ábQh Ωóîà°SG

≈°VôdG ±GógCG áaó¡à°ùªdG ä’ÉéªdG

:π°UGƒàdG Üƒ∏°SCG

?Év«dÉM AÓª©dG ™e π°UGƒàdG ºàj ∞«c

?ôãcCG É v«°üî°T π°UGƒàdG π©L ∂æμªj ∞«c

?ôãcCG äÉeƒ∏©e ≈∏Y ∫ƒ°üëdG ∂æμªj ∞«c

?ájÉØc ôãcCG π°UGƒàdG π©L ∂æμªj ∞«c

?á©àe ôãcCG π°UGƒàdG π©L ∂æμªj ∞«c

:âbƒdG

?π«ª©dG äÉÑ∏£d ∂àHÉéà°SG áYô°S ióe Ée

?´ô°SCG áHÉéà°S’G âbh π©L ∂æμªj πg
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:∑ƒ∏°ùdG

?π«ª©∏d √ô¡¶J …òdG ∑ƒ∏°ùdG Ée

?G kõ«côJ ôãcCG ∂cƒ∏°S ¿ƒμj ¿CG øμªj πg

?Ék ©Øf / IOÉaG ôãcCG

?Ék eÉªàgG ôãcCG

:π°UGƒàdG

?∂FÓªY ™e π°UGƒàJ ∞«c

?πYÉa ƒëf ≈∏Y º¡d ™ªà°ùJ πg

?áÑ°SÉæªdG á∏Ä°SC’G ¬«LƒàH Ωƒ≤J πg

?ìƒ°VƒH ç qóëàJ πg
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:äÉ°SÉ«°ùdGh äGAGôLE’G

?π«ª©dG èYõJ á°SÉ«°S hCG AGôLEG ôãcCG Ée

 ø«Hh ∂æ«H äÓcÉ°ûe »a ÖqÑ°ùàJ á°SÉ«°S hCG AGôLEG ôãcCG Ée

?π«ª©dG

?∂dP ô««¨J ∂æμªj ∞«c

:∞XƒªdG ájôM

 πMh  ,äGQOÉÑªdG  òNCG  ≈∏Y  IQó≤dG  ¿ƒØXƒªdG  ∂∏àªj  πg

?G kQƒa äÓμ°ûªdG

 É¡«a ¿ƒμ∏àªj º¡qfCG  ƒd ¿ƒØXƒªdG ≈qæªàj »àdG ä’ÉéªdG Ée

?º¡°ùØfCÉH äÓμ°ûªdG πëd ,ôÑcCG ájôM
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πª©dG äGAGôLEG ø«°ùëJ

 ,AÓª©dG É°VQ »a Iô«Ñc IQƒ°üH ôqKDƒjh ,ø«ØXƒªdG øe ójó©dG √ò qØæj πªY AGôLEG ôàNG

 ≈dEG  AGôLE’G πq∏M ,ø«ØXƒªdG øe áYƒªée ™e ¿hÉ©àdÉHh .πcÉ°ûªdG øe ô«ãμdG ÖqÑ°ùjh

 hCG ø«°ùëàdG øWGƒe ±É°ûàc’ åëHG ºK ,äGƒ£îdG hCG áÑbÉ©àªdG á£°ûfC’G øe áYƒªée

 ,™FÉ°†dG âbƒdG hCG ,ájQhô°†dG ô«Z äGƒ£îdG hCG ,Üƒ«©dG »g π°ûØdG •É≤f .zπ°ûØdG •É≤f{

 ÉeóæY .π«ª©∏d É¡ª«∏°ùJ hCG ,IOƒL äGP äÉéàæe hCG äÉeóN êÉàfEG ≥«©J iôNCG πeGƒY áqjCG hCG

 Gòg ¬«LƒJ »a ôªà°SG .?z∂dP çóëj Éªd{ :»JB’G ∫GDƒ°ùdG ∫CÉ°SG ,á∏μ°ûªdG ≈dEG  ± qô©àJ

 AGôLEG ø«°ùëJ q¿CG øe ó qcCÉàdG ≈∏Y ∂dP ∑óYÉ°ù«°S .á«ÑÑ°ùdG äÉbÓY ±É°ûàc’ ∫GDƒ°ùdG

.É¡°ùØf á∏μ°ûªdG ÉªfEGh ,¢VGôYC’G ìÓ°UEÉH ¿ƒμj ’ πª©dG

πª©dG AGôLEG

∫ƒ∏ëdG

 hCG  ∫ƒ``̀∏``̀ë``̀H  ô``̀ qμ``̀ a

.äÉæ«°ùëJ

á∏μ°ûªdG

 ?π``°ûa •É≤f óLƒJ πg

 •É≤f óLƒJ πg ?GPÉªd

?ø«°ùëJ

áª«≤dG

 áª«b ∂dP ∞«°†j πg

?á°ù°SDƒªdG hCG ?π«ª©∏d

á£°ûfC’G

 •É°ûf hCG Iƒ£N πc êQOCG

ÖbÉ©àe πμ°ûH AGôLE’G »a

4 . 

5 . 

6 . 

7 . 

8 . 

9 . 

10 . 
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áeóîdG IOƒL º««≤J

 ∫ƒM ø««LQÉîdG hCG  ø««∏NGódG AÓª©dG …CGQ ´Ó£à°S’ ;¬d qóY hCG êPƒªædG Gòg Ωóîà°SG

 áeóîd êPƒªædG Gòg »a á∏Ä°SC’G πjó©J ∂æμªj .á°ù°SDƒªdG øe É¡fƒ q≤∏àj »àdG áeóîdG iƒà°ùe

.∂∏ªYh Ö°SÉæààd á∏Ä°SC’G ∫ qóY hCG ,»YÉæ°U ´É£b hCG

áeóîdG IOƒL º««≤J

 »àdG áeóîdG iƒà°ùe øY É°VôdG áLQO ≈dEG IQÉ°TEÓd (5 – 1) øe èjQóàH ¢SÉ«≤e Ωóîà°SG

 É°VôdG áLQO ºq«b ºK ,óæH πc á«ªgCG ºq«b ,êPƒªædG ø«ªj ≈dEGh .Ö∏£dG ΩÓà°SG óæY É¡à«≤∏J

 .∂«∏Y ≥Ñ£æj ’ óæÑdG ¿Éc GPEG (≥Ñ£æj ’) Ωóîà°SG .êPƒªædG QÉ°ùj ≈dEG á°ù°SDƒªdG AGOCG øY

É°VôdG

™ØJôe   ¢†Øîæe

5  4  3  2  1

á«ªgC’G

™ØJôe   ¢†Øîæe

5  4  3  2  1

.∂àªdÉμe ≈∏Y OôdG áYô°S

 á≤Ñdh Ió«Øe AÓªY áeóN

?äÉ©«Ñe Ühóæe ΩCG

 áHÉLEÓd Ékàbh ÜhóæªdG ¥ô¨à°ùj

.É¡©«ªL ∂à∏Ä°SCG øY

 Ö∏£dG »a ´Gô°SE’G á«fÉμeEG

.á∏LÉ©dG ∞bGƒªdG óæY

.Ö∏£dG ΩÓà°SG áYô°S
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.ΩÓà°S’G óæY Ió«L ádÉëH èàæªdG

.èàæªdG ´ÉLQEG ádƒ¡°S

.Ö∏W ™ÑàJ á«fÉμeEG

.É¡àjÉØch ,á∏μ°ûªdG πM áYô°S

.èàæªdÉH ÜhóæªdG áaô©e

.Ék ª«b kÓ«ªY ∂àØ°üH ÜhóæªdG ∂∏eÉ©j

 :iôNCG

?∂d áeóîdG ø«°ùëJ Éææμªj ∞«c

.áeóîdG á«Yƒf ø«°ùëàd ∂JÉMGôàbG Éæd ∞ p°U ,∂∏°†a øe

:Ö∏£dG Gòg IOÉYEG AÉLôdG

:»fhôàμdE’G ójôÑdG ôÑY

:ójôÑdG ôÑY

:¢ùcÉØdG ôÑY

.á«fÉK ∂àeóîd ™q∏£àfh ,∂∏eÉ©J ≈∏Y ∑ôμ°ûf
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