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: الهذف
ً
 : أولا

 .لعملياجىا والخحسين المسخمش المهىيت الىفاءة لخحليم معها، والخعامل المصلحت أصحاب بشىىي  الاهخمام

: مصادس  الشياوي 
ً
 : ثاهيا

 ٌالاجصا 

 الملابلت 

 المىصاث الإعلاميت 

  صىذوق الشياوي 

: الخعامل
ً
م عً الىاسدة الشياوي  مع ثالثا  :والملابلت الاجصاٌ طشٍ

 :الملابلت( أو الاجصاٌ حاٌ )في الجيذ الاسخماع

ٌ  جخطىس  أن دون  المشيلت حل ًخم فلذ للعميل، واهخمام وباهدباه جيذ بشيل الاسخماع ًخم -1  شىىي  إلى وجخحى

 .وسسميت مىخىبت

ذه ،هجىال وسكم ،مهاس لثم الشئيسيت العميل بياهاث اهخب -2  أخشي  معلىماث وأي وعىىاهه، الإلىترووي، وبشٍ

 .جحخاجها

 وأظهش شىىاه علىض حعتر  ولا ،الحذًث ىاءثأ جلاطعه ولا ىىاه،لش خماعللاس اليافيت الفشصت العميل أعط -3

 .هفسه الىكذ في ومهىيت وإوساهيت بسشعت وجصشف هبير، باهخمام حسخمع أهً له

 هزا ٌعني لاو  ،اسديائه ا طبيعت وجفهم جيذا، إليه فاسخمع ئهاسديا ا عً الخعبير في العميل استرسل إرا -4

 .الشىىي  مضمىن  على المىافلت

ٌ  الأساسيت الأسئلت العميل ٌاسأ -5 ٌ ف؟ وهي ومتى؟ حذثذ؟ وأًً ؟يلتالمش ماهيت حى  جذون  أن وحاو

 إجاباجه.

 .كصذه فهمذ أهً له ذجؤه حتى يلتللمش الشئيسيت شالعىاص له هشس  ثهحذً مً الاهتهاء بعذ. -6

ذ إسساٌ في جدسشعو لا  ىىي الش ملذم لهجت واهذ مهما دب أوب هادئا سدن ليىً ًثحذً مشاحل جميع في -7  بشٍ

 .هاجفيت ميالمت إجشاء أو إلىترووي

: الشياوي 
ً
 الشياوي : وصىادًم الإعلاميت المىصاث عبر الىاسدة سابعا

 .ساعت 24 خلاٌ الأوليوالشد  شىىاه مع بالخعامل المشخيي وإخطاس صىلها، و حاٌ شىىي  أي على الفىسي الشد



  

 

: البذء
ً
 :المشيلت حل في خامسا

 :المشيلت سبب ًىىن  كذ -1

 ميسىبيها( أحذ في )ممثلت الجمعيت مً إما. 

 سبب هى ًىىن  كذ) هفسه المشخيي مً مبرسة غير الشىىي  جىىن  أن وإما 

 .(المشيلت

 يلتالمش ببس ًىىن  أن وإما  
ً
 ودض م يي،المشخ الجمعيت،) طشف مً رثأه بين مشتروا

 .(الخذمت

 .للعميل لبم بأسلىب الاعخزاس ًجب الجمعيت، مً والخطأ المشيلت أن اجضح إرا -2

لت له فيىضح العميل، مً الخطأ وان إرا -3  ًخجاوص المىضىع ثم المخطئ، هى أهه فيها ٌعشف بطشٍ

  وأن
ً
  الشىىي  على ًترجب لم إن ًىً، لم شيئا

ً
 .ومعىىٍت مادًت حلىكا

 مشت أالخط وان إرا. -4
ً
 أهه مىه ًفهم بحيث الجمعيت، أبخط الخاص ءضالج للعميل حًىض ،روا

ً أًضا  . أالخط في ششٍ

 نأبش الجمعيت في المخبعت الإجشاءاث وفم ياوي الش مع جخعامل الجمعيت أن العميل ًبلغ -5

 .الشياوي 

 .مىخىبت شىىي  ًحشس  أن عليه فيلترح العميل ًلخىع لم إرا -6

ٌ  خييالمش سفض إرا -7  علىالأ  وٌالمسؤ  أو  شفالمش إلىخه إحال ًخم الجذاٌ في بذأ أو الملترحت الحلى

 .الشىىي  مسخلبل مً
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