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أنماط العملاء

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة أنماط من الأنماط الشخصية للعملاء هناك عشر

بعلى حس

اختلاف العوامل النفسية والاجتماعية والثقافية 



 
ا
السلب   العميل : أول

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

الخجل والحياء والانطوائية      •

كثي  الأسئلة•

يصغز إل المتحدث بانتباه ويقظة•

  إجابة الأسئلة•
ء فز   اتخاذ القرارات، وبط 

ء فز بط 

  أثناء حديثك معه يفكر •
ه واستيعابه فز ز ة فيقلل من تركي  موضوعات كثي 

هقد قرار ما تقضيه معه يقلل من خطورة اتخاذ الذي يعتقد أن الوقت • يضز



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

: معهالتعامل كيفية 

 معه، كن •
ً
 وحاول معرفة لماذا لا يتخذ صبورا

ً
قرارا

  سايره •
مع رغباتهويتماشر الوصول إل ما يحقق فز

ه على التضف •   لا تجي 
يرغبهالذي لا الاتجاه فز

  تقنعه •
ادعم حديثك معه بالأدلة الب 

وجهدهبأهمية وقته إقناعه ركز على •

 
ا
السلب   العميل : أول



 
ً
العميل المتشكك: ثانيا

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

 يتجه إل الشك وعدم الثقة •
ً
دائما

على السخرية تنطوي لهجته •

ز لكلامك• يطلب براهي 

لا يعرف ما يريد•

 لكن إذا عاملته معه، فظ ويصعب التعامل •
ً
تكسبه جيدا

يخلط الموضوعات بعضها ببعض •



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

: معهالتعامل كيفية 

لا تجادله•

  حاول أن تعرف على ماذا •
شكهيببز

حاول أن تكسب ثقته•

 
ً
العميل المتشكك: ثانيا



 
ً
ثارالعميل الي  : ثالثا

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

يعشق الكلام•

ويتصف بالفكاهةمجامل، هو صديق •

يحاول أن يكسب الحوار•



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

: معهالتعامل كيفية 

عامله بحذر•

امسك بزمام المبادرة بالحديث معه•

اعطه فرصة للتحدث قدر الإمكان•

  حاول أن •
الحديث معه ضمن سياق الموضوعتبق 

حاته• عي  عن امتنانك لمقي 

حاتآراء وافق على ما يبديه من • ومقي 

 
ً
ثارالعميل الي  : ثالثا



 
ً
ورالعميل المغر : رابعا

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

الآخرون        يحب أن ينتظره •

الصي  نافد •

ز والسيطرة والثقة الزائدة• لديه نزعات التمي 

  يقاطعك •
ءحديثك ويعيق عملك لأنه يظن أنه يعرف كل فز  

شر



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

: معهالتعامل كيفية 

معاملته بشعةتنه  حاول أن •

أشعره بأنه ذو أهمية      •

  آرائهجامله •
فز

..نعم، ولكن: عبارةاستخدم معه •

 
ً
ورالعميل المغر : رابعا



 
ً
دد: خامسا العميل المي 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

لا يتخذ قراره بنفسه     •

دد •   مي 
حديثهفز

تكاد تكون مستحيلةلا أو إجابته بنعم •

رأيلا يستقر على •



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

: معهالتعامل كيفية 

لمح له بأن فرص الاختيار أمامه محدودة•

تشعره بها بافتقار رأيه إل المنطقبطريقة ناقشه •

له الشكروقدم معه أسعدك لقاءك بأن نتيجه أشعره إذا لم تصل معه إل حل أو •

 
ً
دد: خامسا العميل المي 



 
ً
العميل الغضبان: سادسا

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

سري    ع الغضب والاستفزاز•

ر بهمللآخرين يستمتع بالإساءة • وإلحاق الضز

إرضاؤهمتشددة ويصعب أراؤه •

الآخرينميال للتهجم على •



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:  التعامل معه كيفية 

 عندما كن •
ً
تتكلم أو تتحدث معهصبورا

حاول استيعاب ثورة الغضب لديه•

تمالك نفسك واضبط مزاجك•

ز • اهي  لا تجادله وضمن حديثك بالي 

 
ً
العميل الغضبان: سادسا



 
ً
(المتسوق)العميل المشاهد : سابعا

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

ء لا يوجد •  
  محدد شر

ذهنه يريدهفز

يميل إل التدقيق وفحص الأشياء•

يستمتع بالتسوق•



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

: معهالتعامل كيفية 

ز لاهتمامك ولا تشعره بذلك• لا تجعله محل تركي 

ولا تشعره أنك تراقبهبحذر، يجب الاهتمام به •

اهتمامه فيما يريدلإثارة تعامل بحذر وذكاء •

حاب• قابله بعبارات الي 

الأفضل ( الخدمة)برهن له بأن لديه السلعة •

 
ً
(المتسوق)العميل المشاهد : سابعا



 
ً
ويالعميل : ثامنا المي 

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

يفتخر بقدرته على اتخاذ قرارات سريعة •

  بسلوكه •
  عاطقز

ائ  (  الاستهلاك  )الشر

يلفت نظره المظهر وليس المضمون•



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:معهالتعامل كيفية 

ح له  •  لا تشر
ً
ا عن السلعة لأنه سيختار ما يريد كثي 

الاختيار الخطأتجنبه بقدر الإمكان لك  حاول مساعدته •

الصحيحالاختيار قدم له نصائح تقربه من •

 
ً
ويالعميل : ثامنا المي 



 
ً
العميل العنيد: تاسعا

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

عة • ز ويتمتع باستقلاليته العاليةونشيط، إيجائ   اليز

، يتخذ قراراته •
ً
ويتمسك برأيهمنفردا

يقاوم التغيي  ويرفض تجريب الجديد•



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

: معهكيفية التعامل 

امك لذكائهاظهر • له احي 

حات اطلب • منه تقديم أي مقي 

باهتمامك بهشعره أ•

 
ً
العميل العنيد: تاسعا



 
ً
ا العميل المفكر الصامت: عاسرر

نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

:صفاته الشخصية

هادئ قليل الكلام  •

يستمع أكي  مما يتكلم•

  هناك صعوبة •
معرفة أفكارهفز

يحاول عمل المقارنات للوصول لقرار صحيح•



نس  –جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

: معهكيفية التعامل 

اعطه معلومات صحيحة     •

ام • عامله بوقار واحي 

  كن •
 فز
ً
معهحوارك جادا

التحليلى  استخدم الحقائق والمنطق •

 
ً
ا العميل المفكر الصامت: عاسرر



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

 لكم
ً
شكرا


