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المقدمة •

كاء• الشر

الرؤية •

الرسالة •

اتيجية ال الأهداف • سير

الخدمات و أالمنتجات •

العملسياسة•

التعاون و أجهات العتماد •

ز • كة عن المنافسي  ات الشر ز ممي 

المحتوى •

التصاميم•



:تعريف 

كة وبيان المجال الذي تعمل فيل 1. ه، وإن بد أن تحتوي هذه المقدمة على بداية نشأة الشر

ي 
ة تنافسية لها ل بد أن يتم ذكرها فز ز .المقدمةتوافرت مي 

ا على كلمة للمدير العام أو رئيس مجلس الإدارةل 2.
ً
.بد أن تحتوي المقدمة أيض

كة، لكن هذا الختيار من ا3. لممكن ل بد أن تحتوي المقدمة على الهيكل الأساسي لإدارة الشر

كة .الستغناء عنه حسب نشاط الشر

المقدمة
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:تعريف 

يق المنظمة، هي وصف مستقبلىي طموح لما تود المنظمة تحقيقه على المستوى البعيد وهي رسم لطر 
ي أنشطتها 

ي اختيار توجهات المنظمة فز
.وفعالياتهااساتها وسيالهدف من كتابتها هو استخدامها كمرشدٍ فز

:محاورها 

ح وإيضاح ر • ي تكوينها، يجب شر
ؤية وهي مجموعة من الآمال والطموحات ويلعب الخيال دور هام فز

ز بأسلوب سهل وواضح ها للعاملي  .  المنظمة وتفسي 

ح للعملاء كيفية التعامل مع المنظمة وما هي المتوقع منها• .وتشر

ي كل وسائل التسويق المختلفة لوصول إبرازها يجب •
ز الأفكار فز .العملاءأو للعاملي 

الرؤية 
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:تعريف 

ح الهدف من وجود المنظمة، أو بمعنز آخر سبب وجودها، إذ تصف الرسال ة هدف هي مختصر لعملية شر
ز والعملاء وأصحاب المصلحة، وتلفت انتباههم ب حماس المنظمة الشامل، كما أنها أداة توجه الموظفي 

.وشغف نحو أهداف المنظمة

:  محاورها 

ين والذي سوف يتم التعامل معهم ين وغي  المباشر .عملاء المنظمة المباشر

ي ستنتجها المنظمة
.  المنتج ويضم الخدمة أو السلعة النر

ز كل منظمة على حدي .  السوق وهو المكان الذي تتم فيه المنافسة بي 

ي تتواءم مع رغبة صناع القرار
.  التكنولوجيا هي اختيار أحدث الطرق التكنولوجية النر

الرسالة
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:تعريف 

.ة بهاتعتير الأهداف الوسيلة الوحيدة لتوضيح ماهية رسالة المنشأة والهوية الخاص

:  محاورها 

ي حنر يسهل تحقيقها •
.  وإنجازهايجب أن تكون أهداف المنظمة مرنة بقدر كافز

ز المختارين• .  يجب أن تكون أهداف المنظمة منطقية وتتناسب مع العاملي 

ة معينة يتم تحديدها من قبل ص• انعي يجب أن يسهل قياس أهداف المنظمة كل فير

.  القرار

اتيجيةالأهداف  السير
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كة أمازون: الشر

صى درجات نحن نسع جاهدين لنقدم لعملائنا أدنز الأسعار الممكنة ، وأفضل اختيار متاح ، وأق: المهمة

.الراحة

ي : الرؤية
ي تركز على العملاء فز

كة النر ء قد ، Earthأن تكون الشر ي
حيث يمكن للعملاء العثور على أي سر

نت واكتشافه ائه عير الإنير ي شر
.يرغبون فز

ي ما تقدمه للعملاء: لماذا تعمل
، قائلة إن تأخذ الرؤية العروض إلى أبعد من ذلك. مهمة أمازون تتجلى فز

كة ستقدم  ء"الشر ي
.يريده العملاء" أي سر

كات نماذج شر
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كة  TEDالشر

.نشر الأفكار: المهمة

ي نهاية المطاف: الرؤية
.نحن نؤمن بشغف بقوة الأفكار لتغيي  المواقف والحياة والعالم فز

ء عن ال. هي عرض بسيط لكيفية خدمتها" الأفكارلنشر TED" مهمة : لماذا تعمل ي
تأثي  ، الرؤية هي كل سر

ي العالم
ي تحدث التغيي  فز

.وكيف تنشر الأفكار النر
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كات نماذج شر



كة جوجل: الشر

ي متناول الجميع ومفيدة: المهمة
.تنظيم معلومات العالم وجعلها فز

.الوصول إلى معلومات العالم بنقرة واحدةتوفي  : الرؤية

ز بيان رؤيتهم يدور حول ت. معقدة ، لكن مهمتها التنظيم وإمكانية الوصول Googleقد تبدو : لماذا تعمل حسي 

ي المستقبل 
". واحدةبنقرة "إمكانية الوصول فز
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كات نماذج شر



كة حسب أهميتها واستخد• ي تقدمها الشر
.امهال بد من وجود التقسيم المناسب للمنتجات النر

اء أو بعد إتمام عمل• كة، سواء قبل إتمام عمليات الشر ي تقدمها الشر
اء بيان جميع الخدمات النر يات الشر

كيب أو الصيانة إن كان النش كة بالير كة خاصا اط وخدمة ما بعد البيع، وهي خدمات ميدانية كقيام الشر بشر

ونية .تجارية تبيع المنتجات الإلكير

مستوى الخدمة وكيفية تقديمها إضافة كانت خدمات مع إذا  وتراعي نفس التفاصيل •

الخدمات  و أالمنتجات 
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اتهم والتحصيل الع• ز وخير كاء المؤسسي  ي هذا الجزء معلومات مهمة عن الشر
لمي يطرح فز

اء أو بعد إتبيان • كة، سواء قبل إتمام عمليات الشر ي تقدمها الشر
مام عمليات جميع الخدمات النر

كيب أو الصي كة بالير اء وخدمة ما بعد البيع، وهي خدمات ميدانية كقيام الشر انة إن كان الشر

ونيةخاصا النشاط  كة تجارية تبيع المنتجات الإلكير .بشر

ها تقديموكيفية الخدمة مستوى إضافة كانت خدمات مع إذا  وتراعي نفس التفاصيل •

كاء الشر
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ي •
كنر ي تعتمد  شر

يتم ذكر الجهات النر

الغرف التجارية •

الوزارات والجهات الحكومية •

الجهات العالمية •

ز • الجاري التعاقد معهم أو العملاء الحاليي 

التعاون أو جهات العتماد 
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ي تهم العملاء 
وهي مجموعة من المعلومات النر

كيفية تقديم الخدمة 1.

المتبعة لخدمة العملاء الإجراءات 2.

التطوير أنظمة 3.

ي تتبعها المنظومة للعمل4.
المنهجية النر

 ي
ي هذا الجزء مما يساعد العميل فز

كز الشفافية وطبيعة العمل فز  التعامل من وتير
ي بدء العمل معهاأكير المنظومة ويجعله 

ثقة فز

كة  السياسات العامة للشر
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ي الجزء من طرح جميع وسائل التواصل مع المنظومة 
:لبد فز

 العنوان

 رقم التليفون

 ي
ونز الموقع اللكير

 ي
ونز يد اللكير الير

 الموقع

 الفروع

تواصل معانا
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ي راعي 
ي كتابة المحتوى الآنر

:  فز

كة بدقة وشفافية كتك بحيث يصف الشر .اكتب محتوى خاص بشر

 ي تخدم العميل و
كة، والنر ات الشر ز .سبل الراحة والرفاهيةله توفر توضيح ممي 

 ز بحيث ل ينتهي القارئ من قراءته إل وقد محتوى من خلال كتابة عملاءك اقنع اتخذ إجراء متمي 

كتك .متابعتهاعلى الأقل أو ترشيحها معها أو بالتعامل إما ، يخص شر

 ي أن تكون العبارات إبداعية وغي  تقليدية، فهذا أدع لجذب القارئ لإكمال قر
.المحتوىاءة ينبعز

المحتوى 
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 ة تتضمن عبارات اجعل .بعض الغموض والبتكارالمحتوى قصي 

 العقلمخاطبة عاطفة القارئ مع عدم إهمال المحتوى يخاطب اجعل.

 يحة المحتوى مناسبا أن يكون .المجتمعية المستهدفةللشر

 ا عن الشد والتفاصيل منظم ومفيد بشكل علمي المحتوى عرض
ً
.المملةبعيد

 ي ابتعد
، "تكرارًا من قبيل قتلت عن العبارات النر ".إلخ… أهمأفضل، أكير

المحتوى 
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وفيل التالىي • ي تصميم الير
: راعي فز

 كة الألوان مراعاة  Brandingعلىي للتأكيد الخاصة بالشر

 كة الخاص اللوجو استخدام بأبعاد صحيحة بالشر

 ي تكرار اللوجو
(over Branding)عدم الفراط فز

 استخدامfont كة وعدم استخدام خاص محدد fontمن نوع أكير بالشر

 ي التصفح ريحية تعطي القارئ أ( فارغة)ترك مساحات بيضاء
فز

 وفايل يكون أن يفضل .32إلىي صفحة 16الير

 مراعاة التبويب وسهولة حصول العميل علىي المعلومة بشكل شي    ع

 كة بجودة عالية استخدام صور خاصة بالشر

التصاميم 
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 لكم
ً
شكرا
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