shad) Ao By § e Ao g5 Byd fobd

PRV

sinlly liialy dilad) Cloglill o am ¥y (JLsY wley Caliz 3 1wl el e ol ald
Ui gl dio o glidl) 2T slagy Sladdh) adieg Saall o ped 3 Rl LBl 3 Uil gl
ladly Jeaadl Cn Y BN e 2B3A e (3 Bl Lo e Lalis 508 a2 o (] Jsogll s

N R P N R L CC It QO ESE WP W E - P RV PIES
O Ly commlin |2 dlally Sl ) oSleall s o Jolsdll & L aadedll UL S L e 3l
) 0dn ey g sl Batazall lully lsla Y 3y (555 ablan e Yasen sShanll dots i ye
LVl ollery aadsindl dmdliinVly coglany CLLYN Claal Lol a deogliadl (ol e sae Ld

o2l B dmdlly Lol bl 1) Bl gy ViV 310l pLEYly cleoYls

Lo gl &y d) iy Y

(U4 cci;.\\ L} FICER S99y elessT (: g_.,.Ua.S\ J}.pj Ne sy ‘@jﬁgy}“ ),g-\:l\ A Sl Grn el L} LFLI.“ J:AIS
by Ul 28 Sl Boas ma folsd) @ (B3 e 2y L aBedl ISaIL el b anlisina) e
catad gl of gl dlaal I35 ey (ol J

Lot clgablag alally UKl o ss (3 omnll Boge i L oShoal) o Uigay frodl) Lo oslid)l b OIS7
o Sl o o] Walty (Il Lolis e simedly (5sSadl ) plaza¥) (3 oDlanll ods abogs Bage ik
el dul

Andl) AL fa 4 ) OF e e coBleall ot bl B ly g 2N 0 Lol Bl
I R e R L [ =T R ) WU B TS PR I PE
S sl gl S jlanal 4] 3T L ¢ fradl) Sladgs on AlS 800 blgae S L am b & (5

agde ST

U ACal) ablae g bl OF e uSTH e el o a1 Clb Sl s @l J0s
Jeladl (3 &g Vel o abga (sl (il LA B3l Sy B3| Andne e Jgad) g il e
el e > U B 3 sl Fg (LBl e



Wl g u’oj\.é::ﬂ J\Jbi G

F0landy OBl oglid) ddes (3 UL

:J.M\ :Jfﬂ\ JJ.B\
G o sl @l 3 opeb ) ASEd s o e sl ga L) el Cudi OIS

s e ddgley AL (L8 (gl iyl o Jlazay)

teaall dods il ge :Q;\:*J\ JJH\
£ gty ol ool e sidly WS gy (5Kl Sl 8 Yggos Sanll dods Galbga 07
aledl 3 anddl wlel Yy wlobd) pas colis >

el dekans Al dlSCi ablad flad) 2gd) o Lolsd) V5 e oanl) Bads Bl (3 2 sl o g

5978

Tl WLy 29l £ 900 1

sl szl (3 b ) AUl At Bl 3R b S 2alidl £ sss 1S5
Pk bl e ls g aled) Llall by

b L e

A il LG @

sSad) aklal apllll sl Y @
flmiely JldaaW debe s Al Bl e @

Sladl Slelr] o Blgn 4k 3 By baall ol | U] Jsosll @

ol Loz Cabge o) Blie (Conling mpp > e Jguad) 3 Lendl 28 3 Jron ) VNI 01
Sl it 1les (SE I Slubdly Sl YL

S & Lasy Slual <y,

del mll e wosm o ) Jsodly alSad dsle dblas Jo Jsadl gn  wlbY1 Ll Gus O
agen g Bowuly Ay oy ASCaL) cl8] atmdian o OTLS L aaded) AL S



Al e O S8 o) Ly a2 o ] Jsolly 6550l ahlas OIS eSloall daits Ciboge Cuta Lol
Slad) s saezall Wlel Yy Slabindl alW) e

O e ¢ JulS Sty Alaze (ST FLall 0T Y] (o glid) 2l 3 cndall Flias & Ml 35y o
Al YY) o Sl e 0T el > ) Jselly Sl ) 3 2 ) 3 0l OB L)
el ) ehod e Yy Oledll 2

dadsuinll L glid! Aot ) S Ll

Ogladly JolSH Al et Bewlol Sjm Bpamdl ode 3 dedaldl delieVl Giaaes S

(Compromise) 33! .+ ilx 559 o+ ((Collaboration)

S S o Y il e oy T B gy 0eb b S Hgle SN e Ogledl b
oF ol Sl dens vﬂé}ﬂJijcquT)M\cﬁw}bM\fﬁw.ﬁbww
CCabeh) ahlal a L) ol L

e dele b daly 12 Bl die Sleadl) pdey L e ST R b bl slaena) (3 el b LS

g s ] Jpos)

sl gt S 4 G OVl sds 3 ) a SO L (Competition) il donglin! Ll
ACal) Jald OY il (Avoldance) cumd) domglinl oS5 1 SIS 2V S bl Ol Jo S0
IS amsly S5 (Accommodation) cleaa¥l ol sVl aaedlinl of LS ) @35 )

lalazaly allas o e e Bl 3 LI SISOV (bl

islas Ol 3 e sl &Y eCBgal aasde S Azl Oalad jlasl (S 23 e Sl
81l alaall alilly Lanl)

dodsenal) 2 glidl Oilylgs JokS sl

Jlai¥l 3yles

dsle W3y . ogladl Ales o ogllall udy AUSal) A I e S8lay Bl ysar JLai plisiaa) &
ey gl Bl iy 2l UKL e B ST A e (3 WL sy

Jladl ;Utnﬁ:ﬁ\



AN LN Gaa b e dsle & daSh @ Sl Yy sSleal) deis b oy 1) plese¥l £
Al Al B e oy Badly STl e (3 O3 el Wy g Jam F) 25l

g slyg LYl

A3y L AL ALl s s Yoo aall 25y gl o JldzN b Ol e e g el
Aolie idlae oo o) 390 SO L Pl LAl s e diabis Bipaey pend 0B sl

Yl 8y15)

sl folsd) oL coudl e alailstl OF V) celan VU fond G A8 il (3 ASCi 99 OF e (21 e
gloze™l) Blaazel ST 531 O Ll fan  plad 50> oy JeiV) o O LS il iy oy Sled) ezl s
CJ gl dzdlag

2y & &g

JUsNI e clls dele a8y Laib daly Lt Sl piey o o ST 223U sl VI Vs e B0 gl
bl Loy on Blas B8 a2 by 8 S e ] VY1 dls e

P17 QRSN O gy W PSP PO

aall Bads Gabgs e slbll Lady USE b F B (Bilyy ale ptsiand) folsdl sl OIS
oo ST aglg slexl Lo alabldl 3 505 LIS jLast Csluly @531 sl 3, OSTLS

o all S ] (o35 A8 LY ol lgdal) Jolgdlls ¢heoglidll Lol il (3 ST S Jeolydl skl St
I 2asle oLl JUb) by Sl ezl e mlylly (ool folsd) dely Lz (lslis Uge =31

skl O Sy aatg) ST A e e sl plll g e Yoy Ry USal) s S0 0f LS
elin Bt ] Jgogd) @ ctle g gl Balsall a Lol

23! G| caseidl ki) Gy

elin b ) Jgogll O oSl Rods mn Jolsdl o ool bl Y aulg] WL oglidl a5
sl LA azdleg bl Slgary Jalsy Hled) s e $l5 33 16y Al

Sy el G (b Uy diand Gerle ) i § 2gidl O it 3 2algY) ) ool g
Jadl s ) Jgodl @AY Gl U] plexaVly bl g9y cotdl deln LST. gllald



Gs ¢ ML) fn ¢ 2lidl ey 13 58T 8900 shiaza V) IS o Byl o Sl 0 OS7 (U5 o
Jag O alls ols e 05y AUSKadL dase L) sy Lol gy plminly iz dules e

Hlazsly 558 ST ooglisl) Cadoll

donad) i - 7Bl Silomdt 7y 511t Al

\.@.AAT 9 cubjuzj\ Kel.a& M QL.?:.;\}M‘}“ R DA (\.\5:::_..«\ Q{.«L\ o o

Sl Bas wo byl 18 el Vg Jlae V) Al Jo s ¢ 50N
AL wilad) Sbeglally LML) Lol o et

(2ol ey 8 Al akad) Jskly Cllal) ol ) aud

rl o Js VI e sl V1 e Yoy i) g plsiaa)

bl s b U] Jsosl) ity o ST

el ddae Jlgb Y1 bl alpalg o qidl e alasl

codeird) ygllall lslaly ade il A Lol b 1l 3 ST

A N N

o b SV Y Ul ada e & el S ) Slanglia V) il e Bslad) B2 V) sy
ady odeas Uyl slacad) - So = U Jgosll ) and Gl ¢ lean) dodias 3,34

-

3

(Cg
Reds (il e Uige i g Uly cigland) liially 35iall Jo jatsy ¥ oalad) O o) ods bl
Wil claoyly (ol JLal foe oslidl ShLll e sde 2T Gad) covogl Wy gl Slasll

B lly (Vi 5)1sls oLyl

ool ilzs G Ol 334 e sl Y (Cadgl) 1A dasde STV IS O glad) dal i) OF s LS
B oyl ety Uy Ul 35 e Lo daxey Y _pslidl A4 OF SUIS 0l o gboly 3Ll el
LB Rzl sy el med) el Je 30dlly Y Ol Ay vy e an b o

Bads adlse e alad) (3 Bl Solis JE JWdl) Jolsdly 2olidl ohlge 0f Jsdl) S i3 e g
o2 Jm dl Jsesl 2o L) O idse Ut OF oS aglaslly 0,15 E53Ub1 gl alisezad Oy ceasl)
el



	تحليل تجربة تفاوضية شخصية في بيئة خدمة العملاء
	مقدمة
	أولًا: وصف التجربة التفاوضية
	ثانيًا: أطراف التفاوض وسياقه
	ثالثًا: موضوع التفاوض والقضايا الأساسية
	رابعًا: أهداف ومصالح الأطراف
	خامسًا: تحليل الاستراتيجية التفاوضية المستخدمة
	سادسًا: تحليل مهارات التفاوض المستخدمة
	مهارة الاتصال
	الإصغاء الفعال
	الإقناع وبناء الحجج
	إدارة الانفعالات
	المرونة في التفاوض

	سابعًا: تحليل أسلوب التواصل
	ثامنًا: التقييم الشخصي لنتيجة التفاوض
	تاسعًا: البدائل والاستراتيجيات المقترحة لتحسين النتيجة
	خاتمة


