
البيعتدريب فريق 

يف. د طارق شر

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



مقدمة

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز • التاري    خ ما قبل ان وتشي  الآثار القديمة المكتشفة عن إنس. عرفت ممارسة عمليات البيع منذ آلاف السني 

ي مختلف 
 من عملية المقايضةأنه مارس التجارة فز

ً
. السلع بدءا

.  ق م الناس من بيع سلعهم بدلا من مقايضتها600مكن اكتشاف النقد حوالي سنة لقد •

.لهذا توسعت التجارة وكذلك عملية البيعونتيجة 

ي القرن الثامن عشر الميلادي وبداية القرنالصناعية زادت الثورة •
ي أوروبا فز

ي حدثت فز
التاسعالت 

ي أنحاء أخرى من 
ي المقام الأول، وبعد ذلك فز

ي أوروبا فز
.العالمعشر من أهمية البيع فز



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

نامج سنقوم بمناقشة المعارف • ي هذا الير
ي رجال البيعوالمهارات الأساسية فز

للمنتجات سواء الواجب توافرها فز

.للخدماتأو 

 سنبدأ بالتعريفات الرئيسية الخاصة بالمبيعات •
ً
 من بدءا

ً
وأساليب البيع عي وخطوات البيبالهرم تعريفه، ومرورا

ي وانتهاءء المحافظة على الزبائن 
ي بالبيع الارتقائ 

.والعرضز

 نتحدث عن مهارات البيع من دون التعرض لمهارات التواصل ولا يمكن أن •
ً
شخصية، الأنماط المن فهم بدءا

 
ً
اضات، وانتهاء مع والتعامل السؤال ومهارات العرض الإنصات ومهارات بمهارات ومرورا ز علامات بتمالاعي  يي 

اء  .وإغلاق البيعالشر

• 
ً
ا ي للتطوير أساسية المراجعة كوسيلة وقائمة التعقيب / المردود سنناقش وأخي 

.الوظيفز

مقدمة



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

تعريف البيع 

ي تستخدم فيها المنطق، الحقائق والأرقام والحدس الشخصي للتأثي  إ
 أو إقناع ن البيع هو العملية الت 

احك .الطرف الآخر للموافقة على اقي 

البيع



الهرم البيعي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

العرض والتسعي  

الإنتاجية

التوزي    ع

التغطية

حجم المبيعات



كةمنتجاتمنحجمأو منتجأيغيابعدم• .الشر

.منتجاتالكافةتوزي    عضمان•

.وقتبأشععملاءالكافةلدىالجديدةالأحجام/المنتجاتراجإد•

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التوزي    ع



.الرفمنتباعمنتجاتالمن100%•

ي منتجاليوضع•
.لهالتابعاالفئةأولفز

 الرفعلىمنتجالعرضتمي•
ً
.ظهورنسبةأعلىلتحقيقمجمعا

.السوقفز حصتهتعادلالرفعلىمساحةمنتجالحتلي•

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الرفوف



حبيعسعر للعملاءنقدم• .منتجاتاللبيعمقي 

.عليهالتعرفوسهلواضحالسعر يكون•

.الرفعلىالمنافسمنأفضلأو مساو  البيعسعر يكونأنيجب•

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التسعي  



.أعلاهالمذكورةالثلاثةالأساسياتنفذنا قد نكونأنبعد المنفصلةالعروضعمليتم•

ي هي المنفصلةالعروضأفضلإن•
ة،تكونالت  .ومبتكرة،جذابةو كبي 

وي    جمواد علىتحتوي• .المناسبةالي 

.واضحبشكلالسعر علىتحتويأنيجب•

ي بنائها مراعاة•
.الرئيسيةالمداخلمنبالقربأو الكثيفةالحركةذاتالأماكنفز

اءقرار اتخاذ علىتشجع• .فوريشر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

العروض



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

بناء الثقة

40%

التعرف على احتياجات الزبون

30%

تلبية احتياجات الزبون

20%

قرار البيع

10%

ي الطريقة الحديثة 
(نظرية الهرم المقلوب)البيع فز



(الزيارة)خطوات البيع 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



.حضز أهداف الزيارة•

.رتب أهدافك حسب أولوياتها•

(.الوحدةمدير العميل، الزملاء، خلال كرت من ). عميلكعرف ا•

.البيعجهز أدوات •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التحضي  للزيارة



.تأكد من معرفتك المطلقة بأولوياتك الشهرية•

ي •
كافةتحقيق  يضمنبناء على خطة التغطية الأسبوعية الخاصة بك، قم بوضع برنامج زمتز

ة زمنية ممكنةالأولويات  .  المطلوبة خلال أقل في 

ي قد تعيق شعة تحقيقك لأو / قم بتسجيل المعوقات •
.لويتكالمشاكل المتوقعة الت 

اك مع مدير الوحدة/ ضع حل لهذه المشاكل • .  المعوقات بالاشي 

، سجل كافة الأولويات اليومية جراء إبعند قيامك • مطلوب الشهرية ال/ التحضي  اليومي
.تحقيقها لدى كل عميل على حدة

.واقتصاديةمع مراعاة أن تعمل دائما بطريقة فعالة أولوياتك، قم بتنفيذ •

.بشكل يومي وذلك ،المحققةشارك مديرك المباشر بنتائج العمل •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

فعال؟كيف يمكنك أن تنفذ أولويات الشهر بشكل 



.السي  وخطأصنافكفئاتمواقععلىتعرف•
 الرفاكشف•

ً
،وليسعاموديا

ً
."بلوك"الأصنافوضععلىركز أفقيا

ي موضوعةالأصنافأنمنتأكد •
.الصحيحةالفئةفز

.الصحيحةالمساحةعلىحاصلةالأصنافأنمنتأكد •
.النواقصتسجيلمنتأكد •
.بواجهاتهامعروضةالأصناف•
.الصحيحةبالكمياتواجهةكلخلفمملؤةالأصناف•
.(توالفيوجد لا الصنف،سماعلىليسالتسعي  ).الصحيحةبالصورةمعروضةالأصناف•
وي    جمواد • .الي 
.الهامةالملاحظاتوسجلالمنافسة،راقب•
.سجل الملاحظات على نموذج كشف الرف•

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

كشف الرف



خزنالمكشف 

  تعرف على موقع الأصناف والفئات •
ً
.السي  خط واعلم كلما أمكن ذلك، واجمعهما معا

.الدقةبمنتهى قم بالإحصاء •

الأهدافمراجعة 

ي الخطوة رقم •
ة فز  على كشف 1راجع الأهداف المحضز

ً
.الرف، وكشف الأرصدة، والمنافسةبناءا

.  تنظيم أولوياتكاعِد •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



التقديم

.نموذج كشف الرف/ مستخدما منظم البيع المعدلة قدم بناء على الأهداف •

بإيجابيةالتقديم قم بإنهاء •

الصفقةإتمام 

. لخص الأمور المتفق عليها•

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



التسجيل

امات العميل• ز اءعلى توقيع العميل احصل ,سجل الفاتورة). سجل الي  (لطلب شر

أهداف الزيارة التاليةحدد •

وي    ج الي 

ي كل زيارة •
 رتب فز

ً
 واحدا

ً
.على الأقلرفا

.لاحظتها خلال كشفك للرفوأهم فرصة رتب أكير •
ي نفذها •

.خلال آخر زيارة بناء على توجيهاتكالمروج راجع الأعمال الت 
ي •

.أن ينجزها المروج خلال زيارته التاليةلا بد حضز الأعمال الت 
وي    ج• .  رتب مواد الي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



:الزيارةبعد

ي نقد بعملقمزيارتك،نتائجبتحليلقم•
.ذائ 

ي العميللهذا زيارتكأهدافحدد •
.القادمةالمرةفز

نعمالزيارة؟هل تمكنت من تحقيق أهداف 

ي تحقيق هذه 
الأهداف؟كيف نجحت فز

ي إبكيف 
ي المرة مكائز

القادمة؟أن أعيد النجاح فز

لا

ي تحقيق أهداف 
الزيارة؟لماذا لم أنجح فز

اف؟الأهدماذا أستطيع أن أفعل لكي أحقق هذه 

تحليل الزيارة 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



الزبائنالمحافظة على 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي لأن الزبون هو الرصيد بالزبون؛ تضع غاية اهتمامها أن المؤسسة على 
وع الحقيف  التدفقات مصدر وهو للمشر

وع، النقدية  ي هذه حمع الزبون، دائما إل المتابعة المستمرة لتقوية العلاقة الانتباه ويجب للمشر
يث قد تعائز

ي مرحلة ما من 
وع برود، العلاقة فز ز لأن المشر  لا ينسى زبون إذا خش أو ربما تقصي  معي 

ً
هذا الزبون ن أأبدا

.ثانيةتحول إل مؤسسة 



الزبائنوسائل المحافظة على 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ام ا• .هميةبالأالزبائن بشكل دائم لإشعارهم حي 

.متبادلةثقة بناء •

.مصداقية بالتعامل•

 شكوى معالجة أي •
ً
.فورا

.تقديم هدايا•

.أسعار تشجيعية•

.تلبية شيعة•



ي 
البيع الارتقائ 

Up-Selling

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ا من المنتج الذي يملكه الع" الارتقاء بالصفقة"يعتير 
ً
اتيجية لبيع نسخة أغلى ثمن اءهاسي  ،ميل أو ينوي شر

اء . ضافات على المنتجلإإضافة بعض الخصائص أو اأو  احة شقة بمسفعلى سبيل المثال، إذا أردت شر

اء فيلا بمفعرض عليك البائع مي  مرب  ع وباستثمار لا يزيد عن مليون جنيه، 200لا تزيد عن  ساحة أكير شر

ز مساحتهما أمليون جنيه، 3وحمام سباحة وباستثمار  اء شقتي  مي  وباستثمار مليون ونصف المليون 150و شر

.ارتقاءً بالصفقةيعد هذا فإن ..... جنيه



البيع العابر أو التقاطعي 
Cross-Selling

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اتيجية لبيع منتجات تختلف عن المنتج الذي تمتلكه أفيعد " البيع العابر"أما  اءهاسي  ، ولكنها و تحاول شر

اء . قد تكون ذات صلة به ، إذا أردت شر
ً
اء شقة فمثلا ي أو اشوعرض عليك البائع شر

ي محل إضافز
اك فز ي 

.بيعًا عابرًايعد فإن هذا ،نادي

ز  ي الحصول ع: نفس الغرضتؤديان وكلتاهما مفيدتان، كلتا الطريقتي 
لى قيمة إضافية من مساعدة العميل فز

ي 
وعك التجاري على زيادة فز وعك التجاري، مقابل حصول مشر ي إخلاص العملا الإيرادات مشر

ء للمنتج وفز

.لهمتقدمه الذي 



أهم الفوائد المستحصلة من الارتقاء بالسلعة والبيع
العابر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ط أن تقوم به بشكل .1 حيحصيساعدك الارتقاء بالسلعة على بناء علاقات متينة مع عملائك بشر

ي دفع العميل إل الشعور 
ي مصلحته؛ بالسلعة بأن الارتقاء إن نجحت فز

اح النجفإن سيصب فز

معًاسيكون حليفكما حينها 

وعك التجاري.2 ي تنمية مشر
الارتقاء بالصفقة أسهل من البيع لعملاء جدد، وسيساعدك فز

يزيد الارتقاء بالصفقة من القيمة الكلية للعميل.3



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

التحضي  للاتصال



ي 
السلوك الإنسائز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي أي زمان ردود هو 
ي تصادفه فز

ات الت  ص فهم ونظرة الشخطريقة )حدديأنه أي ومكان، أفعال الإنسان للمثي 

(. الآخرينوكيف يؤثر على ،لنفسه



محددات الشخصية

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الوراثة

البيئة

الذات



مناقشة

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي تعرفها؟
ما هي طباع أو تضفات العملاء الت 

ما هي أفضل الطرق للتعامل معهم؟



DISCمقياس 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



؟DISCهمية مقياس أما هي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ن تفهم نمط شخصيتكأ•

فهم الأنماط الشخصية للزملاء وأفراد الأشة•

التكيف مع أنماط الشخصيات المختلفة•

التعامل مع العملاء •



الموجه / المهيمن 
Dominating / Driving

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مدير/ موجه •

مهيمن•

قلق وغي  صبور•

يعطى الأوامر والتوجيهات•

يأخذ القرار بشعة بناء على حقائق أساسية•

شي    ع•

شخصية واضحة، وصريحة، وغي  مراوغة•

يهتم بالحقائق والنتائج•



كيف أستعد للتعامل معه؟

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

بضاحة وباختصار/ الإجابة بوضوح •

ي •
ي يريد العميل تحقيقهالا تتحدث فز

مواضيع أخرى وركز على النتائج الت 

ي الأمور •
قدم عدة حلول وطرق لتحقيق النتائج، قم بحل المشاكل وتحكم دائما فز

حها• ي تقي 
قدم مزايا منطقية للحلول الت 

وافق على الحقائق والمناقشات وليس مع الشخص نفسه•

وط بطريقة مفتوحة، ولكن فقط بالعلاقة بالنتيجة الن• هائية أو الأهدافناقش مدة التنفيذ والشر



الموجهة تؤثر/ الشخصية المهيمنة 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

السلطة، التحدي، المقام، الحرية، التنوع، النتائج والفرص للتقدم والنمو والازدهار



الموحي / المؤثر 
Influencing / Inspiring

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

كثي  الكلام•

اجتماعي ومنفتح•

ي •
ودود، محبوب، حيوي، عاطفز

• 
ً
 طويلا

ً
الزيارة تأخذ وقتا

متفائل•

مقنع•

يهتم جدا بالاجتماعيات والتقدير من الآخرين•



كيف أستعد للتعامل معه؟

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

خلق جو غي  رسمي ومري    ح•

حها• اعطِ العميل الفرصة للتحدث عن أفكاره وشر

حاتك، ومنتجاتك، وخدماتكا• ح آراء الآخرين طبقا لمقي  قي 

حها• ي تقي 
قدم مزايا منطقية للحلول الت 

 للحديث الشخصي •
ً
 إضافيا

ً
ي حسبانك وقتا

ضع فز

ي الحديث عنها•
حدد التفاصيل بالكتابة، ولا تزيد فز

اخلق علاقة تعاون مفتوحة مع العميل•

ي الأنشطة والواجبات•
شجع العميل على المشاركة فز



الموحية تؤثر/ الشخصية المؤثرة 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

، الشعبية، التحدث مع الناس، الحرية من التوجيهات والأوامر  ام الاجتماعي ، الاحي 

ز الآخرين والإحساس بالمشاركةالجو  اف بمواهبهم، الفرصة لتحفي  ، الاعي  غي  الرسمي



الثابت / المؤيد 
Stable / Supportive

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مساند•

لطيف وغي  صعب•

ء• ي
يهتم بكيف سيتم عمل السىر

ن ومتحفظ قليلا• ز مي 

، ومحبوب• ي
يهتم بالخدمة، وفز

م الوقت والمواعيد، ولكنه لا يستعجل الأمور• يحي 

صدوق وحسن الطباع •



كيف أستعد للتعامل معه؟

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

خلق جو شخصي وغي  مقيد، واظهر الاهتمام بالعميل•

لمعرفة رأي العميل والموقف الحالي “ كيف”اسأل أسئلة •

 أثناء البحث عن أهداف العميل واحتياجاته•
ً
ابقَ صبورا

ز العميل؛ قدم ذلك بطريقة بسيطة وسلسة واعطِ العم• اح تغيي  أي جزء من روتي 
يل عند اقي 

الوقت اللازم للتغيي  

ي التخط•
يطراجع الأهداف، تقسيم الأدوار والخطواط بوضوح وبساطة وتأكد من رضائه عن دوره فز

قدم ضمانات شخصية للمتابعة أثناء التنفيذ والدعم•

ركز وأكد على أن تضفات العميل تقلل المخاطرة إل الحد الأدئز •



الثابت تؤثر/ شخصية المؤيد 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

، الثناء، النظام الموضوع، الضمان خلال المواقف المختلفة، الوقت للتغيي 

منطقة نفوذ محدودة وفرص للتخصص



المحلل 
Analytical

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

حذر، يراجع للتأكد من الجودة وحسن سي  الأمور•

ة• تحتاج إل معلومات كثي 

ب من الآخرين • يختار بعنايةو هادئ، لا يقي 

يزن الأمور ويقيم المزايا والعيوب•

ة• ، يأخذ القرارات بناء على معلومات وفي  موضوعي

منظم ومتحفظ•

دقيق ومرتب•



كيف أستعد للتعامل معه؟

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

جهز نفسك بدقة مسبقا•

قدم المزايا والعيوب بطريقة صريحة•

ساند وادعم موقفك بحقائق ومعلومات سليمة•

(وتأكد من عدم حدوثها)اعطِ ضمانات بعدم حدوث مفاجآت غي  سارة •

ز • ي لكيفية تحقيق هدف معي 
ح منطف  قدم شر

ء• ي
ز الاتفاق على شر  حي 

ً
 ومحددا

ً
كن دقيقا

وجه الرفض المحتمل نحو الحقائق وليس الأفراد•

ي بصير ومثابرة وطريقة دبلوماسية•
ح الوافز  لتقديم الشر

ً
كن مستعدا



شخصية المحلل تؤثر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ات المخططة مسبقا، المتابعة الشخصية للأهداف، نطاق المسؤوليات الحرية، التغيي 

والخطوات المحددة بدقة، إدارة الأمور، الضمانات والتوقعات المحددة بدقة



؟ ما هو نمطك الشخصي

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ما هو الغرض؟

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز الآخرينوتقليل زيادة التوافق  الفروق بينك وبي 

الشكل

الصوت

الاهتماماتالمشاعر

القناعات



ي الاعتبار عند دخول عالم أربعة أمور 
لأنماط Discمهمة يجب وضعها فز

الشخصية

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي المجتمعإيجابية الشخصيات جميع 1.
.وتسهم بطرق مهمة فز

المواهب وادرك الشخصية المختلفة لديكأنماط بل تقبل إل تغيي  أنماطنا الجوهرية، لا حاجة بنا 2.

.الفطرية وتقبلها

 منا أي 3.
ً
 واحدا

ً
ع هذه نحن عبارة عن خليط من جميأنماط الشخصية، اإما فقط من لا يمتلك نمطا

.الأربعةالأنماط 

ي تقبل 4.
.ةالشخصيات المختلفأنماط علينا التكيف مع المواقف المختلفة والمرونة فز



مبادئ الاتصال

Communication Principles

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



مهارات الإنصات-1
Listening Skills 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ف دائما ما يجهز نفسه للاستماع بسؤال نفسه السؤال التالي 
:البائع المحي 

“ماذا أستطيع أن أتعلم من هذا الشخص؟”

 
ً
كن أنانيا

:هوالمفتاح 

ليس هناك مواضيع غي  مهمة، هناك فقط أشخاص ”

ز غي   “مهتمي 

تون. ك.ج شيسي 



هل أنا مستمع جيد؟ 
(قليلا/أحيانا/دائما)

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ز الطرف الآخر -1 ي بعي 
Eye Contactأحافظ على التقاء عيتز

أحكم بشكل رئيسىي على أهمية ما يقوله الطرف الآخر من خلال مظهره وطريقة إلقائه-2

فهم الرسالة من وجهة نظر الطرف الآخرأأحاول أن -3

ة للموضوع-4  من الصورة الكبي 
أستمع للحقائق المجردة أكير

أستمع للحقائق المجردة، وكذلك للمشاعر والأحاسيس المرتبطة بها-5



هل أنا مستمع جيد؟ 
(قليلا/أحيانا/دائما)

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الأمورلاستيضاح الأسئلة العديد من أسأل -6

حت  نهاية حديث الطرف الآخرالأمور بحكمي على أحتفظ -7

 أ-8
ً
ي تقييم واقعية بذل مجهودا
ما تم ذكره من الطرف الآخرواتساق فز

ي ما أفكر -9
خلال استماعي للطرف الآخرسأقوله فز

ي هي أن دائما أحاول -10
ةتكون كلمت  الكلمة الأخي 



التقييم

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

قليلاأحيانادائمارقم السؤال

1321

2123

3321

4123

5321

6321

7321

8321

9321

10321



النتيجة

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

نت مستمع جيدأ: كير أ و أ27•

ي تحتاج للتعديل: 26إل 22من •
لديك بعض العيوب الخاصة بالاستماع، والت 

لديك العديد من العادات السيئة المتعلقة بعملية الاستماع: 22قل من أ•



ز الاستماع والإنصات الفرق بي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي تستقبل فيها الأذن موجات صوتية من البيئة المحيطة •
عملية فسيولوجية )الاستماع هو العملية الحسية الت 

(وتعتمد على قدرات الأذن

ي استقبلتها الأذن •
ي حسية عن طريق العقل والحإالإنصات هو تحويل هذه الموجات الت 

واس المختلفة، ل معائز

ويتبع ذلك تفاعل ما مع هذا المؤثر

الاستماع يكون بالأذن فقط، ولكن الإنصات يكون بجميع الحواس•



تضفات تمنعنا من الاستماع بطريقة أفضل9

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Scoring Pointsتسجيل النقاط 

اتك الشخصية ربط كل ما يقال بخير

Mind Readingقراءة الأفكار 

التنبؤ بما يفكر فيه الشخص الآخر

وفة  Rehearsingالتدريب / الير

 
ً
التدريب على ما سوف تقوله لاحقا

Cherry Pickingالانتقاء 

الاستماع إل معلومات معينة ثم إغلاق السمع تماما

Daydreamingأحلام اليقظة 

مرات أشع من الكلام6إل 4تستطيع التفكي  من 



تضفات تمنعنا من الاستماع بطريقة أفضل9

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Labelingالتبنيد 

ي وضع الشخص الآخر 
أو سماع كل الأدلةالانتظار فئة ما دون فز

Counselingالاستشارة 

النصحوإعطاء مقاومة المقاطعة استطاعة عدم 

Duelingالمبارزة 

والتصديمجابهة تطور الحديث بالمراوغة 

Side-Stepping Sentimentجانبا عن المشاعر التنحي 

والمقتطفات الجوفاءمواجهة التعبي  عن المشاعر بالنكات 



حساساتصال نظري على ابقَ 
لك يرى العميل أنك مهتم بما يقول

فز الحديث عندما تريد معلومات أكير الاستمرار شجع المتحدث على 

ء مثي  هذا ”  ي
“...، أكملشت 

“...أكير عن الموضوع اللي قل ”

وضح المعلومات
الأسئلة لتفهم بوضوح كل المعلومات المنقولةسئل ا

وملاحظاتك باستمراررأيك عط ا
”الموضوعسعيد أننا نستطيع التحدث بكل وضوح عن أنا ”

ي ” 
ي الموضوع، وأعتقدالرأى وافقك أإئز

”..أنأيضا فز

لاحظ رد 
الفعل

جسم المتحدثحركة حاول تقليد شعة تحدث و 
طبيعي أنك غي  أحسست إلا إذا 

(الأسئلة العاكسةاستخدم )باستمرار أعد الصياغة 
“؟...أنهل تقول ” •
”؟...بمعتز آخر، أن” •

“...إذا كنت قد فهمتك جيدا، فإن” •

Interactive Listeningالإنصات التفاعلىي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



افعل.. لكي تكون منصت جيد

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اجعل دائما عقلك مستعدا للاستماع•

قم بتقييم الحديث وليس المتحدث•

ا مع أو ضد المتحدث عن طريق تحييد مشاعرك جانبا• ز لا تكن متحي 

ابتعد عن مصادر الضوضاء•

كن متفتح العقل•

اسأل ما يلزم لاستيضاح تساؤلاتك وأفكارك•

مكنك ذلكأقم بإظهار الرسائل الحسية المناسبة كلما •



لا تفعل.. لكي تكون منصت جيد

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ا لا تبدي • وهيئتهبمظهر المتحدث اهتماما كبي 

ي ستلقيها خلال استماعك للمتحدثبالإجابات حضز عقلك •
الت 

الخارجية المحيطةلا تتأثر بالعوامل •

لا تقاطع المتحدث•

مللك حت  مع المتحدث المملأو لا تظهر امتعاضك •



مهارات السؤال-2

Questioning Skills

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



الانتباهجذب –الافتتاح 
Opening - Getting Their Attention

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ثانية من العرض30إن نتائج المقابلة تعتمد بصفة حتمية على أول 

لماذا؟

معك ت لذا فمن المهم أن تحفزه لقضاء الوقووقته ضيق؛ عادة ما يكون العميل مشغول 

تقولهولما أن يستمع لك ذلك من وأهم 



؟كيف

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

سيمنحه لكالذي وقته وعلى لك استقباله العميل على اشكر •

ستمضيه معهوالوقت الذي الموضوع اذكر باختصار •

واهتماممشاعر اظهر •

مستعداوكن تعامل بثقة •

 للعميل وافتح الأسئلة المفتوحة استخدم •
ً
للحديثمجالا

.للموقفطبقا ؟  تأقلم (طباع)هو نوع من العملاء ؟ وأي (مزاجه)حالة العميل هي ما •

من السهل الاستحواذ على انتباه العميل ولكن من الصعب
عليهالإبقاء 



اسأل–الاحتياجات تأسيس 
Establishing the needs - Ask Questions

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

من مصلحتك كمندوب مبيعات أن تحصل على أكير قدر من المعلومات عن العميل

لماذا؟

ات لكي  ز العائدة لهذا العميل بالتحديدوالمنافع تستطيع أن تبيع الممي 

كيف؟

العميلمفتوحة مع اخلق قناة اتصال جيدا، واستمع الأسئلة ستخدم ا

ه دع العميل يتحدث عن الموضوع من وجهة نظره  عليهوتأثي 



:هناك نوعان من الأسئلة

Open-Ended questions–المفتوحة ذات النهايات الأسئلة•

- Closed-Ended questionsالأسئلة ذات النهايات المغلقة•

أنواع الأسئلة
Types of Questions

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



:اسأللمزيد من المعلومات، 

؟من•

؟أين•

؟ماذا •

؟مت  •

؟كيف•

الأسئلة ذات النهايات المفتوحة
Open-Ended Questions

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

شجع وحث العميل على إعطائك معلومات



:نواع الأسئلة المفتوحةأ

Probed Open-Ended Questionسؤال ذو نهاية مفتوحة مع التحقيق •

Un-Probed Open-Ended Questionالتحقيق بدون سؤال ذو نهاية مفتوحة •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الأسئلة ذات النهايات المفتوحة
Open-Ended Questions



ات الأسئلة ذات النهايات المفتوحة• ز :ممي 

تعطىي العميل فرصة للتعبي  عن رأيه بدون تدخل

ات • ز :المفتوحة مع التحققذات النهايات الأسئلة ممي 

تضمن الحصول على الإجابة الكاملة 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الأسئلة ذات النهايات المفتوحة
Open-Ended Questions



:لاإجابتها نعم أو 

؟..........هل ستقوم ب•

؟...........أنهل تريد •

؟...أنهل من الممكن •

؟.......أنهل صحيح •

ا عندما تريد أن تقود   تأثي 
.شةعلى المناقالمحادثة وتسيطر الأسئلة المغلقة أكير

ي تستخدم 
ي حالة أنك تريد حض العميل فز

.أنتتريده الذي حوار البيع فز

المغلقةالأسئلة 
Closed Questions

:اختيار من مجموعة اختياراتإجابتها 

ستختار أ أم ب أم ج؟هل •

ي شقة أم فيلا؟هل تريد أن • تشي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



لمعرفة الحاجات الحقيقية للعميل، يمكن تقسيم الأسئلة المفتوحة إل عدة أشكال

وموقفهلمعرفة وضع العميل :Mapping / situation questionsأسئلة الأوضاع 

وحاجاتهلمعرفة مشاكل العميل :Needs / problem questionsالحاجات / أسئلة المشاكل 

لتقوية حجم تأثي  المشكلة المتوقعة للعميل:Effect / influence questionsأسئلة المؤثرات 

الحاجة لفوائد حل ماوتعزيز لخلق :Benefit questionsأسئلة الفوائد 

الاحتياجات حقيقية؛تكون عملية تقييم لذلك لكي . وعاجلةليست كل المشاكة هامة 

.حلهاالعميل الذي يريد معرفة ما هو الموضوع أو المشكلة يجب 

أشكال مختلفة من الأسئلة المفتوحة
Various forms of Open Questions

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



:Mapping / situation questionsأسئلة الأوضاع 

ز على ال. العميلوموقف خلفية لمعرفة  كي 
معلومات يتم الي 

المهمة لمعرفة مشكلة العميل

:مثال

تك؟• ما هي مهنة حضز

ي القاهرة؟•
هل أنت من قاطتز

شتك؟أكم عدد أفراد •

ي استث•
ماره؟ما هو المبلغ الذي ترغب فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



 / Needsالحاجات / أسئلة المشاكل 

problem questions:

وحاجاتهمشاكل العميل لمعرفة 

:  مثال

احتياجاتك؟ما هي •

؟• ز ي منتج معي 
هل ترغب فز

؟خاصة بالمنتجهل لديك مواصفات •

ي المنتج الذي مشكلة معينة هل لديك •
فز

ي منتج جديد يوترغب تستخدمة حاليا 
حلها؟فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



:Effect / influence questionsأسئلة المؤثرات 

تبة، ماذا يحدث، أسئلة  . إلخحول النتائج المي 

يلإل تقوية حجم تأثي  المشكلة المتوقعة للعمتهدف 

:  مثال

ي المنتجات المنافسمهل تعل•
ة لا أن باف 

؟
ً
 معتمدا

ً
تعطيك ضمانا

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



:Benefit questionsأسئلة الفوائد 

، حول أسئلة  ي
إيضاح، تطوير، لخلقالأمائز

الحاجة لفوائد حل ماوتعزيز 

:مثال

تك شايف الفايدة اللىي هتع• ود حضز

عليك من وراء منتجنا؟

ي أن التغيي  الذي ستأ•
حدثه لا توافقتز

كة؟ خدمتنا سيغي  من شكل الشر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ة الثالثة المحاصرز



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

عرض البيع

o العرضمبادئ

o بناء العلاقة / خلق

o ات وفوائد ز العميلممي 

oاضات تخطىي الاعي 

o اء إشارات الإغلاق وأساليب الشر

 العرضخطوات

وقائمة المراجعةالتعقيب /المردود



العرضمبادئ -3

Presentation Principles

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ي التالي فكر 
:فز

أقدم عرض البيع؟لمن •

؟القرار اتخاذ هو متخذ القرار أم مؤثر على هل •

ه • واستعدادكاستقبال عرض البيع يعتمد تماما على جودة تحضي 

عليهيقاس نجاح عرض البيع بموافقة العميل بدون الحاجة إل الإلحاح أو الضغط •

البيععرض 
Sales Presentation

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ء غي  متوقع ي
ي حالة حدوث شر

:فز

ابقِ على العلاقة•

ابعد بقدر الإمكان عن الانفعال والغضب•

اضات• تعامل مع الاعي 

بناء العلاقة 
Creating a Relationship

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



اء و عرض  منتجاتنايقوم عملائنا بشر
ي حد ذاتها لكونها تقديمك للمنتجات ليس 

منتجات فز

حت العميل إذا وصفت  اهتمام على تستحوذ سوف  مزايا الوشر

ي 
تمنحها لهالت 

؟الفائدة العائدة على العميل لتجربةهي ما : نفسكسأل ا احي اقي 

العميلوفوائد المزايا 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



؟ ما –مواصفات = م  C = CHARACTERISTICهي

غالبا ما تكون وصف للمنتج أو الخدمة

إلخالسعة، الجودة، الكفاءة، : مثال

تصميم ديناميكي •

(4X4)دفع رباعي •

هواءوسادات •

حصان180المحرك قوة •

فرادأأربعة كافية لعدد مساحة  •

الخدمة م، م، ف/المنتج
Products / Service’s C, A, B

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



A = ADAVANTAGEما تفعل؟ –مزايا = م 

المواصفات؟ماذا تفعل 

ي تقلل من استهلاك الوقود، زيادة : مثال
إلخعند التصادم، كير أ أمان الراحة، فز

مقاومة أقل للهواء•

سهل القيادة عير الطرق غي  الممهدة•

عند الاصطدامأكير حماية •

أعلىتسارع •

أكير مساحة داخلية •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الخدمة م، م، ف/المنتج
Products / Service’s C, A, B



B = Benefitماذا تقدم؟ –فوائد = ف 

ي ماذا تقدم للعميل؟ ماذا : فوائد العميل
الفوائد للعميل؟تعتز

أكير للوقود، مسافة قل أاستهلاك•

ي لاستغلال وقت الفراغ كير أ فرصة •
والرحلاتالسفر فز

ي إ•
حالة التصادمحساس بالأمان فز

بثقةالقيادة •

عائليةسيارة •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

الخدمة م، م، ف/المنتج
Products / Service’s C, A, B



ق ! دائماتذكر 
ّ
لاحتياجاتهفوائد العميل طبقا وف

فوائد العميل–بيع المزايا 
Selling Advantages - Customer Benefit

المواصفات المزايا الفوائد

؟ماذا تفعل المواصفات؟ماذا تقدم؟ ما هي

تصميم ديناميكي •مقاومة أقل للهواء•أقل للوقود، مسافة أكير استهلاك•

فراغ فرصة أكير لاستغلال وقت ال•
ي  السفر والرحلات

فز
القيادة أسهل عير الطرق•

غي  الممهدة
(4X4)دفع رباعي •

ي حالة التص•
وسادات هواء•محماية أكير عند الاصطدا•ادمإحساس بالأمان فز

حصان180قوة المحرك •تسارع أعلى•القيادة بثقة•

مساحة كافية لعدد أربعة•مساحة داخلية أكير •سيارة عائلية•
أفراد

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ي المعلومات ما هي أصعب •
؟الاستخراج؟ المواصفات، المزايا أم الفوائد فز

ة أي هناك هل • ز ي إظهار مي 
الفوائد أو المنافع للعميل؟فز

؟المنافع واحدة لكل العملاء أو الفوائد هل •

ي تستخدم هذه الطريقة هل •
عملك؟فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



اضات تخطىي الاعي 

Overcoming Objections

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



اضات  ، الاعي  ء طبيعي ي
كيف تتعامل معهاحدوثها وتعلم  توقع شر

اض بمحمل  شخصي لا تأخذ الاعي 

تقاطعولا استمع 

تردأن قبل وفكر تمهل 

اضات أن تذكر  ،ما تقولإل العميل يستمع أن علامات معناها هي الاعي 

ي فرصة ذهبية للاستمرار وهذه 
والبيعالمحادثة فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



اسأل نفسك

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اضات كيف تتعرف على • الحقيقية للعملاء؟الاعي 

اض هل • اء؟العميل قد يشي  إل اعي  اهتمامه بالشر

اضات وتحصل على • موافقة العملاء؟كيف تتخلص من الاعي 

اض هل ا• ي العميل عي 
؟أم حرفز ي

ضمتز

اض هل • ي العميل اعي 
حيلة؟أم حقيف 

اض هل • اء؟العميل لأنك لم تقنعه اعي  بالشر



اضات  والحصول على موافقة العملاءالاعي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

اضات المحتملةحدد كل : أولا  الاعي 

اضات كل هذه دوّن  : ثانيا حلولا لهاوأوجد الاعي 

اضات العملاءتدرب على : ثالثا اعي 



اضات ا العملاءعي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي : أولا
ي العرضأفكر دعتز

فز

الأمرأريد أن أعرض : ثانيا

للغايةالسعر مرتفع : ثالثا

يكي أتشاور مع يجب أن : رابعا
ي أو مديري أو شر

زوجت 

ي أنا : خامسا
الحالي الوقت راض  عن وضعي فز

اء : سادسا انية لا تسمح بالشر ز ي المي 
الحالي الوقت فز



اضات ا العملاءعي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي اتصل : سابعا ندما أو عأشهر،  ستة أسبوع، شهر، مرة أخرى بعد ئر

أعود من السفر

الاقتصاديةبسبب ما تشهده البلد من الظروف : ثامنا

الأيامالسوق يشهد حالة من الركود هذه : تاسعا

ا لست بحاجه للمنتج/ أنا غي  مهتم : عاشر

اضات الحقيقية للعملاء لا يفصحون عنها% 90: تذكر من الاعي 



اضات الحقيقية  لعملاءلالاعي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

لديهم أموال كافيةليس 1.

بمفردهيمكنه اتخاذ القرار لا 2.

أنه يمكنه الحصول على صفقة أفضليعتقد 3.

ي من تغيي  يريد لا 4. منهيشي 

ي 5.
ي حاجة لمنتجك ليس فز

الحالي الوقت فز

أن السعر مرتفعيعتقد 6.

العميلأولويات 7.

ي يثق لا 8.
منتجكفز

يثق بكلا 9.



ة، عاطفيأسباب ، تأخي  مقصود، عذار أ
إلخ

ي غي  
ي حقيف 

حقيف 

هل يتضمن

سوء فهمعيوب

هل يتضمن

اضات التعامل مع الاعي 

؟

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ي ا
اض حقيف  سوء فهم–عي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

?

واحتياجاتهتأكد من تحليلك للعميل •

حيفهمه، وإعادة لم وما يجب توضيح ما فهمه العميل • الشر

ح ما هو المنتج، • يقدم من مزاياوما هي استخداماته، وماذا اشر



اض بسبب  له؟فضل أأنه العميل لديه عرض من منافس يعتقد أن هل الاعي 

:من بيع المنافع للعميللا بد 

نقدم لك خدمة متكاملة•

كتنا موثوق فيها• شر

نحن مسؤولون عن المنتج•

اضات متوقعة أي للهجوم المرتد ضد  ،غي  متوقعةأو اعي 

كة تقوم بالتطوير المستمرأن العميل خير أ الشر

ي ا
اض حقيف  عيوب–عي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



اضات   طبيعية الحقيقية غي  الاعي 
ً
ي ما تكون بسبب عدم الرغبة للغاية، وغالبا

اءفز يكون العميل مشغول . الشر

ء أو قلق بسبب  ي
(.هالمجهول بالنسبة ل)من المجهول الجديد أو من تجربة ما، أو خائف أو مشكلة شر

ي ا
اض غي  حقيف  عي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

ي يركز يشغله، واجعله عما بعيدا انتباهه اجذب •
ي الاحتياجات فز

تهاتريد مناقشالت 

اعليهآخر نقطة كان موافق إل بها، ارجع واقتناعه بيع المنافع العائدة عليه بعد •

ي كنت قد : مثال
ي العرض أن على وافقتتز

ماذا غي  رأيك؟مبيعاتك، زاد من الإضافز



اض عند  على الفوربالإغلاق قم تخطىي الاعي 

اضات؟ كيف تتخطى الاعي 

كن هادئا•

ض على العميل• لا تعي 

اض بمحمل • شخصي لا تأخذ الاعي 

وافهماسمع •

اض• اظهر الاهتمام للاعي 

اض• حدد بدقة وجه الاعي 

اض• حلل الاعي 

أوجد الحلول المختلفة•

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



اء  الإغلاقوطرق علامات الشر

Buying Signals & Closing Techniques

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



اء؟هي ما  علامات الشر

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

سؤال•

ما طرق الدفع المتاحة؟

ي استلام المنتج؟مت  
يمكنتز

؟...أجدأن أستطيع أين 

؟......لديكهل 

رد فعل•

الرأسابتسامة، هز 

تضفات مختلفة•

بدقة وتدقيقالنظر 

عرض البيع 
Sales Presentation



ز مهم جدا أن تعرف  اءوتمي  علامات الشر

اء، هناك دائما خطراستغلال إذا فاتتك فرصة  علامة شر

فرصة الغلقوإهدار البيع المفرط 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



ي  يتكرر الإغلاق 
ا أثناء الجزئ  ي  كثي 

كل مرة يريد البائعالزيارة، وفز

أن يساند أو يؤكد قرار، تظهر فرصة إغلاق

ء أهم  ي
:التالي أن تتذكر شر

طرق الإغلاق 
Closing Technique

ي الإغلاق ستخدم ا•
ي فز
ممكنةأقرب فرصة الجزئ 

اء• اغلق فور ظهور علامة شر

اض؛ عند • ي قم بالإغلاق تخطىي أي اعي 
فوراالجزئ 

ي الوصول إل إغلاق جيد احتمالات تزداد •
نة خلال فز ز العرضحالة المحادثة أو المناقشة المي 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



:سؤال مباشر سأل ا

ي هل توافق أن المزايا •
بالنسبة لك؟قيّمة ناقشناها الت 

؟......منالعائدة عليك كعميل والفوائد هل نحن متفقون على المزايا •

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

؟“ب”تفضل الحصول على نك أأم “ ا”تعتقد أن الحل هو هل •

:سؤال بديلسأل ا

الإغلاقطرق 
Closing Technique



ا أخي  ، عندما  تتكلمولا اسكت تنهىي

أي كلام، أي  
، أي كلامكلام، 

.أي كلام

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

طرق الإغلاق 
Technique



ز • بيع قد تم بنظام إذا كان عرض الالقابلية لإتمام الاتفاق، ولكن أن يسألوا عن يخافون كثي  من البائعي 

، وكان  ي
ي الاتجاه هناك منطف 

ز البائع اتصال ثنائ  ي؛ بي  كمفاجأة يأتِ  لن ة القابليفالسؤال عن والمشي 

ز من لأي  .الطرفي 

ي انتظار، ومتوقع على العكس، فإن العميل سيكون •
.عن موقفهأن تسأله فز

ي إقفال ”أثناء عرض البيع، تقوم كبائع بعمل •
.التأييدلتحصل على الموافقة و “ جزئ 

وري هذا تكنيك مهم • ضز الضوء الأخومتقبل ما تقول، وهو للتأكد من أن العميل مستعد وصرز

ي الإغلاقللإستمرار 
ي العرض، ويساعد فز

.فز

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

طرق الإغلاق 
Technique



(feedback)التعقيب أو المردود وأخذ إعطاء : من أدوات التطوير الهامة جدا

ي التفكي  و : لكن
ي المختلفة والمراحل الخطوات التمعن فز

د من تطوير الذاتهو ما يزيالزيارة أدت إل نجاح الت 

ي ؟ هذا سيساعدك وتحسينهيمكن تطويره يرام، وماذا ماذا سار على ما : سأل نفسكا
ز و التدرب فز الأداء تحسي 

.أثناء الزيارة التالية

المراجعة وقائمة التعقيب / المردود 
Feedback / Checklist after Visit

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



كيف بدأت المحادثة؟•

ماذا أثار انتباه العميل؟•

ك هل استطعت أن • ي العميل أشر
المحادثة؟فز

أى جزء من المحادثة أثار انتباهه؟•

اضاتماذا كانت أصعب • ا؟تعاملت معهوكيف ؟ الاعي 

ماذا كانت الطريقة الصحيحة للتعامل معها؟•

كم مرة لم أكن منتبها تماما للعميل؟•

اء هي ما • ي علامات الشر
لاحظتها؟الت 

حاولت الإغلاق؟وكيف مت  •

ي فشلت / لماذا نجحت •
؟تحقيق فز ي

هدفز

كيف أنهيت الزيارة؟•

إذا تمكنت من إعادة الزيارة، ماذا سأغي  فيها؟•

ةدراية وأقل جزء كنت غي  مستعد أي • ؟وخير

ماذا تعلمت من الزيارة؟•

؟طور وأحسنماذا يجب أن أ•

ي أأن ماذا يجب •
ي زيارئ 

؟                                  التاليةقول فز
عليه؟درب نفسىي ماذا يجب أن أ

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

المراجعة وقائمة التعقيب / المردود 
Feedback / Checklist after Visit



نامج محاور الير ي تمت مناقشتها 
الت 

نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

البيع ساسيات أ

 الهرم البيعي

خطوات العملية البيعية

التحضي  1.

ولوياتالأتحديد 2.

كشف الرف3.

كشف المخزن4.

هدافالأمراجعة 5.

العرض التقديمي 6.

ةتمام الصفقإ7.

ي تم ماتحليل 8.
ةالمقابلفز

المتابعة9.

المحافظة على الزبائن•
ي •

ي والبيع الارتقائ 
البيع العرضز

التحضي  للاتصال

o تضف العميل/ طباع

oأنماط العملاء

oاء لدى العملاء دوافع الشر

مبادئ الاتصال

oمهارات الإنصات

ز الاستماع والإنصات• الفرق بي 

تضفات تمنعنا من الإنصات9•

الإنصات التفاعلىي •

مهارات السؤال•

o جذب الانتباه–الافتتاح

oتأسيس الاحتياجات
oأنواع الاسئلة

عرض البيع

oمبادئ العرض

o بناء العلاقة / خلق

oات وفوائد العميل ز ممي 

oاضات تخطىي الاعي 

o اء وأساليب الإغلاق إشارات الشر

خطوات العرض

المراجعةالتعقيب وقائمة/ المردود



نس -جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

  لكم
ً
شكرا


