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تعهد

صداقت

ه اسات،  باور شما از کسب و کارتان است که نتیجه را برایتان به ارمغان می آورد، طبق تحقیقاتی که انجاام شاد  

اورهای شما شما بر اساس باورهایتان اقدام و تلاش میکنید و بر اساس باورهایتان هم نتیجه میگیرید، مشتریان ب

.ه میکنیدهر چقدر باورهایتان مثبت تر باشد روند مثبت تری تجرب. را در ارتباطات شما به خوبی درک میکنند

دگان متعهد باشید، مشتریان به فروشان ... به همه گفته هایتان، قول ها، قوانین و مقررات، ارائه ی خدمت خوب و

اسات  متعهد اعتماد بیشتری دارند، به هر چیزی که در کسب و کارتان باید رعایت شود متعهاد باشاید ممکان   

کنیاد و  کسب و کار شما سامانه پیامکی باشد یا فروش دوچرخه، حتماً لیستی از تعهدات کسب و کارتان تهیاه 

.برای آنها برنامه ریزی کنید

رپایهه ی  کسب و کار اینترنتی به اندازه ی کافی خودش تردید دارد، و این شما هستید که باید همهه ییهر را ب  

.صداقت و با وضوح جلوی دید مشتریان و کاربران قرار دهید
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اعتبار

یاک  قبل از اینکه محصول یا خدمتی را تولید کنید و حتی قبل از تولیاد 

باه ایان   مقاله در سایتتان بیایید و شفاف با مشتریان صحبت کنید که من

:دلیل میخواهم این محصول را تولید کنم چون

ت کانم  حالا در این قسمت بگید که من فکر میکنم صلاحیتش را دارم تا در این مورد صحب

...یا مثلاً فکر میکنم به درجه ی استادی در این زمینه رسیدم و

د چون به شما فقط توضیح بدید چرا میخواهید در این زمینه فعالیت کنید و در جواب میگی

این دلایل صلاحیتش را دارم

کنید که در  هر چقدر معتبرتر باشید اعتماد بیشتری از سوی مشتریان خواهید داشت، در تمام فعالیت هایتان چنان برنامه ریزی

مراهانتان طول زمان صاحب اعتبار شوید، کسب اعتبار آسان است میتوانید با صداقت، تلاش، باور و کمک به رشد و توسعه ی ه

.صاحب اعتبار شوید
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ازکهنهایمنپیشنهادفروشید،میروشیچهبهکهاستتاثیرگذارکاربراتدیدگاهرویخیلی

:کنیداستفادهقویبسیارروشدوراین

ویدئوازادهاستفبااستسکوندارایاینترنتیکاروکسبچون-صوتویدئو،:شفاهیتبلیغات

.بگذاریدتاثیرمشتریاعتمادرویزیادیبسیارحدتامیتوانیدصوت

ودوستانحتیویکدیگربهراشماهمهتاکنیدکارایاندازهبهیا:دهانبهدهانبازاریابی

.کنندمعرفیراشماکهبخواهیدهمکاربرانتانازوکنندمعرفیآشناهایشان
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خواهیدرامشتریاعتمادبیشترطبعاًباشیدبزرگتریبرندچقدرهرکنام نی-برند: شهرت

بهمککومشتریرضایتکسبوخوبخدماتیارائهباسالچندطولدرمیتوانیدنیستیدبرنداگراماداشت،

.شویدتبدیلموفقبرندیکبهداریدکههاییفعالیتیزمینهدرنوآوریورشد
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گارانتی

ویپشتیبانبرایحتییاوحضورییمراجعهبرایثابتخطوفیزیکیمکانداشتن

.استتاثیرگذارمشتریاناعتمادمیزانبرکاربرانارتباطات

.ددهیقرارماباتماسیصفحهو(فوتر)سایتصفحاتتمامدرفیزیکیمکاناطلاعات

دارایانتیگارکنید،گارانتیهستیدمطمئنخدماتتانومحصولاتکاراییوکیفیتبهاگر

رگذاریتاثیبرایواستوجهبازگشتتضمینآنتاثیرگذارترینکهاستمختلفیانواع

.کنیداستفادهتوانیدمیدستخطوصوتوویدئوازبیشتر
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ست، هر چیزی که ارائه میکنید روی اعتماد مشتری تاثیرگذار ا

... فرقی نمیکند یک عکس باشد یا ویدئو یا 

تمرکز من بیشاتر روی اصال کساب و کاار اینترنتای یعنای      

محصولات و خدمات است و اگر شما در محصاولات و خادمات   

د اعتماد مشتری را داشته باشاید خودبخاود میتوانیاد اعتماا    

.مشتری را در باقی جنبه های کسب و کارتان کسب کنید

محصولات، خدمات و محتوا_2

ذار استتاثیرگاعتماد مشتری هرچیزی که ما ارائه میکنیم روی 
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لی را از آنها تولیدات شما حتماً باید مزایایی برای مشتریان داشته باشد فرقی نمیکند سرگرمی باشد یا مشک

.برطرف کند

برای استخراج مزایا این سوال از خودتان بپرسید؟

خروجی نهایی استفاده از این تولید من برای چی میشه؟

تولیدات من چه استفاده ای برای مشتریان دارد؟_اگر به شکلی دیگر سوالم را بپرسم

.اگر مخاطبان شما مزایایی را از همراهی با کسب و کار شما دریافت کنند، برای همراهی شما تمایل پیدا میکنند

.ندتمرکزتان از تولیداتی که ارائه میکنید بیشتر روی مزایایی باشد که همراهانتان از همراهی با شما دریافت میکن

مزایا

محصولات، خدمات و محتوا_2
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:بر این اساس محصول تولید کنید

در شرایط فعلی همراهان من چه مشکلی دارند؟

به چه صورت میتوانم مشکل آن ها را برطرف کنم؟

.راه حل مشکل آنها را در قالب محصول و خدمات ارائه کنید

مورد  حالا هر چقدر مشکلی که بر طرف میکنید بزرگتر باشد بیشتر

.استقبال و اعتماد مشتریان خواهد وبد

حل مشکل

محصولات، خدمات و محتوا_2
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.جنس ارزان معمولاً دردسرساز است

.جنس با کیفیت هم معمولاً گران است

این  : دبرای قیمت گذاری محصولات و خدمات، دقیقاً به مشتریان بگویی

تومان... محصول دارای این کیفیت است و به این دلایل قیمت آن را 

.تعیین کرده ایم

.این شفاف سازی بسیار بر میزان اعتماد مشتریان تاثیرگذار است

با قیمت 

ینکیفیت مع

محصولات، خدمات و محتوا_2
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نوآوری

دبهبود عملکر

کیفیت

ایاد دائمااً   مشتریانی که با کسب و کار شما همراه هستند، به شما اطمینان کرده اند و این شما هستید که ب

دنبال مطالب جدید باشید، و نوآوری داشته باشید و اگار شاما ایان کاار را انجاام ندهیاد ممکان اسات         

.مشتریانتان به سمت رقبا هدایت شوند

محصولات، خدمات و محتوا_2
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امال  کیفیت جزء مواردی است که مشتریان میخواهند آن را دریافت کنند، طبق تحقیقات انجاام شاده ع  

ی قارار  اصلی نخریدن از سوی مشتریان کیفیت محصولات و خدمات است و مابقی دلایل در رتبه های بعد

.دارند، بالاترین کیفیت را ارئه کنید و مدام به دنبال بهبود کیفیت باشید

گوناه  براساس بهبود عملکرد تولید کنید و برنامه ریزی ها را براساس اینکه چگوناه از ایان بهتار؟ چ   

.عملکرد بهتری داشته باشیم؟ برنامه ریزی کنید

.شیدهر چیزی که تولید میکنید باید براساس بهبود عملکرد باشد تا هواره در صدر بهترین ها با

www.takbook.com



بهتر از  

رقبا

مهر  

تایید

نیاد،  برای ماندن در یک کسب و کار و رسیدن به موفقیت چاره ای جز این نیست کاه بایاد رقابات ک   

تباه  رقابت در دنیای کسب و کار اینترنتی بسیار هیجان انگیز و جذاب است، و شاما دارای رناک و ر  

ت رقبا شاما  بندی هستید، با توجه به دسترسی سریع کاربران به حجم انبوه اطلاعات، براساس تولیدا

.در تلاش باشید بهتر از آنها را ارائه کنید

محصولات، خدمات و محتوا_2
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.دگفته ها و تولیداتی که ارئه کرده اید را تایید کنید، مهرتایید محکم بر آنها بنهی

خصای و  نظرات ویدئو، صوتی، دستخط، نوشته ها، نتایج تحقیقات، دستاوردها، تجربه های ش

.هر چیزی که ثابت میکنه شما صداقت دارید و راست میگویید
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دسترسی تا 

آپدیت = همیشه

رایگان

وبی محصولات و خدماتی که فروش بسیار بالایی دارند معمولاً دارای امتیازهای خ

.هستند

.بسیاری از محصولات را میتوان تا همیشه در سترس قرار داد

.دمثل نرم افزارهایی که شما میخرید و بعداً فقط هزینه آپدیت را می پردازی

های بهتر است در سایت قسمتی به سفارشات من، پرداخت های من و دسترسی

فرایند من وجود داشته باشید تا کاربران و مشتریان با آرامش و اعتماد بیشتری

.خرید را اجام دهند

محصولات، خدمات و محتوا_2
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دمو محصولات و 

خدمات

نیپشتیبا

یرگذارتاثمشتریاناعتمادمیزانبرخدماتومحصولاتازقسمتیاستفاده
.است

رایگانراآنیصفحه10اید،کردهتولیدایصفحه100کتابیکاگرمثلاً
یناناطمسطحووسیعتردیدباعثدهیدقرارکاربراندسترسدرومنتشر
.شودمیخدماتتانومحصولاتبهنسبت

محصولات، خدمات و محتوا_2
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ازانیپشتیباست،متفاوتپشتیبانینوعشماخدماتومحصولاتنوعبهبسته
.ستاهاییتفاوتدارایآشپزخانهوسایلفروشازپشتیبانیباافزارینرمخدمات

شتریانموکاربرانبرایریزیبرنامهانتشاروریزیبرنامهباکارییحوزهبهتوجهبا
.دهیدافزایشرامشتریاندراعتمادسطح
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(وب سایت)فروشگاه_3
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وب سایت جایی است که به صاورت آنلایان محصاولات و    

خدمات را ارائه میکنید، ممکن است شما در یک وب سایت

شخصی، وب سایت فروشگاهی و حتی یک وبالا  و یاا در  

.شبکه ها اجتماعی اقدام به فروش کنید

جایی که شما در حال ارائه ی محصاولات و خادمات خاود    

ر ماورد  هستید باید دارای یکسری ویژگی ها باشد تا بیشت

.اعتماد و اطمینان مشتریان قرار بگیرد
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محفوظ ماندن

اطلاعات

برانکارمیانتردیدوشکباعثمعمولاًکهچیزیمبادلهیافروشوخریدهنگام

کاربرانازرااطلاعاتکهجاییهمراست،شخصیاطلاعاتحفظشود،می

.ماندمیمحفوظمانزدشمااطلاعاتکهبگوییدآنهابهمیکنیددریافت

.استامنپرداختکهکنیدیادداشتهمهاپرداختدرحتی

گریزیابهام 

(وب سایت)فروشگاه_3

مهیار پارس آرا: مدرس

کسب سریع اعتمادمشتری در کسب و کار  اینترنتی
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امدادهتوضیحبخوبیگریزیابهامویدئودر
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کاربران درنظرات 

مورد محصولات

با استفاده از از نظرات افرادی که محصولات و خدمات شهما را خریهداری کهرده انهد و بهه      
کسهب  نتیجه ای مطلوب دست پیدا کرده اند می توانید یک قدم بسیار مهم را در راسهتای 

.اعتماد مشتری بردارید

یهد  نظرات را تغییر ندهید و با همان ترتیبی که به دست شهما رسهیده اسهت در م هر  د    
.کاربرانتان قرار دهید حتی اکر صدای بوق کامیون هم می آید باز هم تغییر ندهید

.تبه ترتیب تاثیرگذاری ویدئو، صوت، دستخط و نوشته های کاربران در سایت اس

(وب سایت)فروشگاه_3

مهیار پارس آرا: مدرس

کسب سریع اعتمادمشتری در کسب و کار  اینترنتی
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هاتصفحه
رئیهات  همه ی صفحات سایت با اعتماد مشتری در ارتباط است، البته نه فقط سهایت بلههه تمهام ج   

.مهان فیریهی و ارتباطات هم بر میران اعتماد مشتریان تاثیرگذار است

و یند صفحه در سایت وجود دارد که مشتریان م مولاً قبل از خرید به آن سهر میرننهد و ییهدمان   
.اطلاعات موجود در آن بر میران اعتماد مشتریان به صورت یشمگیری میگذارد
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اطلاعات و تماس و ذکر تماس بخش های شرکت با نام افراد و پل های ارتباطی

.بسیار تاثیر بیشتری خواهد داشت( ارقام کمتر بهتر)خط ثابت باشد

.تماس اپراطور داشته باشد اعتمادساز تر است

ساعت و روزهای کاری به همراه پشتیبانی و شماره تلفن های ضروری

ایمیل ها و شبکه های اجتماعی

دریافت نظرات و پیشنهادات

اتماس با م

درباره ما

هدف ما

(وب سایت)فروشگاه_3

مهیار پارس آرا: مدرس

کسب سریع اعتمادمشتری در کسب و کار  اینترنتی
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ازی و شرکت، نوع کسب و کار، افراد، سابقه و هر چیزی که مربوط به خودتان است و باعث اعتماسا 

.اعتبار می شود در این صفحه درج کنید

.هدف و رسالت خودتان را برای همراهانتان بیان کنید، و به آنها بگویید هدفتان چیست

ستکمک به توسعه ی کسب و کارها ا: من مهیار پارس آرا هدفم از تاسیس وب سایت تا افق دات کام: مثال
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فیت اتصال به کیفیف دارای اب اد بسیار زیادی است، کیفیت محتوا، کیفیت ارتباطات، کی

.کیفیت را در تمام اب اد رعایت کنید... پرداخت و
کیفیت

پرداخت

(وب سایت)فروشگاه_3

مهیار پارس آرا: مدرس

کسب سریع اعتمادمشتری در کسب و کار  اینترنتی
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ماد نوع پرداخت طبق تحقیقات انجام شده بر میران اعت

تهی و  مشتریان تاثیرگذاراست، پرداخت و دانلهود بهرای فایهل ههای اینترن    

ن تحویل درب منرل و پرداخت برای محصهولات فیریههی م مهولاً بهتهری    

اعتمادسازها هستند، اما باید دقت کهرد کهه محصهولات دارای اسهترات ی    

.های فروش متفاوتی هستند
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.همه ی ارتباط های شما با اعتماد مشتریان در ارتباط تنگانگ است

د و کااربران  از طریق ارسال ایمیل، پاسخگویی تماس ها، پشتیبانی و حتی مطالبی که منتشر میکنی

تااثیر  از آن بهره مند می شوند، این ارتباطات را چنان مدیریت کنید که بر میزان اعتماد مشاتریان 

.مثبت داشته باشد

ارتباط

آگاهی از 

افعالیت ه

(وب سایت)فروشگاه_3

مهیار پارس آرا: مدرس
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.مشتریان و همراهانتان را در جریان فعالیت هایی که انجام میدهید، قرار دهید

.دبرای مشتریان بسیار جذاب و هیجان انگیز است که بدانند شما بخاطر آنها در تلاش هستی

همراهان محترم تا افق دات کام من مهیار پارس آرا در حاال حاضار در حاال آمااده ساازی      : مثال

.محصولی هستم که فروش شما را در شش ماه دو برابر میکند
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شما برای چه کسی محصولات و خدمات را تولید میکنید؟

.قطعاً مخاطبان، که مشتریان و کاربرانتان هستند

شما قبل از اینکه محصولات و خدمات را تولید کنید رفتار 

.بگیریدمشتریان را بشناسید می توانید بهره ی بسیار بیشتری

، شناخت مشتریان تا حد بسیار زیادی کار شما را هم در فروش

.بازاریابی و هم در تمام ارتباطات موثرتر میکند

کاربرانمشتریان و _4

مهیار پارس آرا: مدرس 23

www.takbook.com



.دطبق تحقیقات انجام گرفته، بسیاری از رفتارهای مشتری بر اساس نوع نگرش او صورت میگیر

.ی دهدهر چقدر دید مثبت تری داشته باشد اقداماتی مثل خرید، ثبت نام، عضویت و ارتباطات را انجام م

ا تارک  و هر چقدر دید منفی تری داشته باشد، خرید نمیکند، نظر انتقاد و شکایت درج میکند، صافحه ر 

.میکند و بازاریابی دهان دهان منفی را انجام می دهد

نوع 

نگرش

حذف ابهامات 

و ریسک ها

مشتریان و کاربران_4

مهیار پارس آرا: مدرس
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ا هر چیزی که ابهامی را در مشتریان ایجاد میکند حذف کنیاد، و اگار نمیتوانیاد ایان ابهاام ر     

را در برطرف کنید، حداقل توضیح شفافی را در مورد آن ارائه کنیاد و مشاتریان و کاربرانتاان   

.مورد آن ابهام قانع کنید
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.انتظارات مشتری را میتوانید با توجه به خدمات و محصولاتی که قبلاً ارائه کردید، تشخیص دهید

و خیلی واضح و شفاف است که اگر قبلاً هر محصول و خدمتی را ارائه کرده ایاد، الان انتظاارات مشاتریان   

ارائاه  کاربران شما بالاتر رفته است و شما هم برای رضایت آنها و مشتری مداری تلاش کنیاد بهتار از آن را  

.کنید

نها را برآورده درصد بسیار زیادی از انتظارات مشتریان را میتوانید برآورده کنید و اگر نتوانستید انتظارات آ

.دکنید نگران نباشید چون همه ی کسب و کارها تا حدی میتوانند انتظارات مشتریان را برآورده کنن

توقعات

مشتریان و کاربران_4

مهیار پارس آرا: مدرس

کسب سریع اعتمادمشتری در کسب و کار  اینترنتی
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مدت 

شناخت

ساب و  هر چقدر مدت شناخت بیشتر باشد تشخیص اعتماد راحتتر است، شما مثلاً ده سال است که یاک ک 

؟کار را می شناسید تقریباً میتوانید با قاطعیت بگید به محصولات و خدماتش اعتماد دارید یا نه
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ری طبق تحقیقات انجام شده، ممکن است شما همه ی موارد اعتمادساز را رعایت کرده باشید، اما مشت

ی حرفهاای  باز هم به شما اعتماد نکند، این شما هستید که باید چنان توضیح دهید که مشتریان بخوب

.شما را درک کنند

درک 

ماتوضیحات ش

کاربرانمشتریان و _4

مهیار پارس آرا: مدرس

کسب سریع اعتمادمشتری در کسب و کار  اینترنتی
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.مشتریان همیشه تمایل دارند و میخواهند که اعتماد کنند

چنان توضیح دهید که باور کنند
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.روی مواردی تمرکز کنید که احساس خوبی به مشتریان میدهد

.در دوره آنلاین و رایگان تبلیغ نویسی در وب بخوبی توضیح داده ام

با خرید این محصول سه کیلو  : هر موردی که احساس خوبی به مشتریان، مثال

...لاغر می شوید و

احساس 

خوب

مشتریان و کاربران_4

مهیار پارس آرا: مدرس

کسب سریع اعتمادمشتری در کسب و کار  اینترنتی
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عوامل داخلی_5

مهیار پارس آرا: مدرس 28

یکسری از فعالیت ها در داخل شرکت قرار دارند و اگر شما 

آنها را رعایت کنید بر میزان اعتماد مشتریان می افزاید، 

طبق تحقیقات انجام شده، بیشترین عوامل اعتماد ساز در 

داخل شرکت قرار دارند و مواردی هم هستند که خارج از 

شرکت قرار دارند که با انجام یکسری فعالیت ها میتوانید 

.آنها را هم تحت کنترل داشته باشید
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در کمال ادب و رسمی، محترمانه، صمیمی، مثبت و در جهات پیشارفت و ارائاه ی خادمت باه      

.مشتریان باشد

عوامل داخلی_5

هماهنگی

نوع برخورد

انی پشتیب

مهیار پارس آرا: مدرس

کسب سریع اعتمادمشتری در کسب و کار  اینترنتی

29

به صورت براسا نوع فعالیت پشتیبانی انجام گیرد، و موارد ضرروری که در کسب و کارتان دارید

.ویژه برای آن پشتیبانی در نظر بگیرید

ر تاا د . را بدانند... همه ی کارکنان شرکت، با هم هماهنگ باشند و تمام اطلاعات محصولات، خدمات و

.ارتباطات بتوانند اعتمادسازی کنند
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.مشتریان هر زمان که بخواهند بتوانند با شما ارتباط برقرار کنند

.ارتباطات را برپایه ی اعتمادسازی برنامه ریزی کنید

...پشتیبانی خوب، مشتری مداری، برآورده کردن قول ها و: مثال

عوامل داخلی_5

یانپاسخگوی مشتر

ارتباطات

مهیار پارس آرا: مدرس

کسب سریع اعتمادمشتری در کسب و کار  اینترنتی
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.اشیدبرای سوالات مشتریان پاسخ های بسیار قوی و متقاعد کننده داشته ب

.داز قبل سوالات و پاسخ ها را مرور کنید و بهترین پاسخ را انتخاب کنی
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عوامل خارجی_6

مهیار پارس آرا: مدرس 31

یکسری از عوامل و جود دارد که خارج از محیط داخلی شارکت  

بروز شماست اما اگر از آنها بخوبی استفاده نکنید و یا در صورت

ر مشکل بر میزان اعتماد مشاتریان تااثیرات منفای دارد و اگا    

بخااوبی از آنهااا اسااتفاده کنیااد میتوانیااد بااه میاازان اعتماااد 

.مشتریانتان بیفزایید
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فارغ از اینکه شما چه نوع فرهنگ و آداب و رسومی داریاد، در محایط اینترنات باه دلیال      

.دسترسی جهانی، احترام به همه ی انسان ها امری ضروری است

.طبق تحقیقات انجام شده فرهنگ می تواند روی اعتماد مشتریان تاثیرگذار باشد

فرهنگ،= احترام

....(زبان و

قوانین و

مقررات

عوامل خارجی_6

مهیار پارس آرا: مدرس
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اری با رعایت قوانین و مقررات از ضروریات فعالیت در اینترنت است، قوانین و مقررات هر نوع کسب و ک

ته کسب و کار دیگر بسیار متفاوت است، ممکن است شما یک انجمن یاا فروشاگاه و آموزشاگاه داشا    

.باشید، قوانین و مقررات را مخصوص فعالیت خودتان طراحی میکنید
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ر باه  مسائل فنی معمولاً کم پیش می آید اما زمانی هم که پیش می آید کلی دردسا 

.همراه دارد، برای مسائل فنی برنامه ریزی کنید

...خطا در سایت، خطا در هاست، بروز رسانی های طولانی و: مثال

مسائل فنی

(وب سایت)فروشگاه_3

سات تایید توسط موس

ثالت معتبر

مهیار پارس آرا: مدرس
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این موسسات در کشورهای مختلف دارای تفاوت هایی با هم هستند اما در مجموع یک مهر

.تایید بر کسب و کارتان میگذارد و در آنها اعتماد و اطمینان ایجاد میکند

...نماد اعتماد، ستاد ساماندهی، تایید به پرداخت ملت و: مثال

www.takbook.com



رقبا_7

مهیار پارس آرا: مدرس 34

رقباا  رقابت در کسب و کار اینترنتی بسیار فشرده اسات، 

یفیات از  برای پیشی گرفتن از هم سعی میکنند بالاترین ک

خاادمات و محصااولات را ارائااه کننااد و از سیسااتم هااای 

ک مدیریت ارتباط با مشتریان، هوش مصانوعی و لجساتی  

شای  استفاده میکنند تا بتوانناد از رقبایشاان پی  ... قوی و

ه ریازی  شناخت رقبا در کسب و کار ایترنتی برناما . بگیرند

.شما را هدفمندتر میکند
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قبل از تولید هر محصول یا خدمتی رقبا را چک کنید و اگر همین محصاول یاا خادمت   

ح آن را شما را تولید کرده باشند شما تلاش کنید بهتر از آن را تولید یا حداقل هم ساط 

.تولید کنید

چون کاربران به حجم بالایی از اطلاعاات دسترسای دارناد و میتوانناد خیلای ساریع      

.اطلاعات هم رقبایتان را با شما مقایسه کنند

هتار  روی آنالیز رقبا قبل از تولید حتماً کار کنید، اگر محصول یا خدمت شاما از رقباا ب  

.نباشد مطمئناً ضرر متحمل می شوید

همه چیز بهتر یا حداقل هم سطح 

رقبا_7
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پیشنهاد برای اعتماد سازی_8

ا با  تمام فعالیت های شم

در ارتباط استاعتماد

مهیار پارس آرا: مدرس 36
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