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 ......إلى المسوقّين المبدعين البارعين
 لمؤلفا
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V 

 

 توطئة

 توطـــئة

 (Theories of Change) من المعروف أن الممارسات التسويقية ونظريات التغيير

غالباً ما تعدّل نفسها استجابة للتغيرات في العوامل البيئية، لكن يحصيل أييانياً 

أن تكون التغيرات البيئية أكثر قيو،، وليكلي يسيايها اليبعل بيالقوي البيئيية 

(Environmental Forces) . وكان لظهور التقنيات الجديد، مثل الهيات  النقّيال

والتلفاز والحاسوب والانترنت أثرها على تكوين بيئات تسيويقية معينية، وهيك  

البيئات أيدثت تعيديتت رراماتيكيية لاسيتبدال مفهيوت التسيويق التقلييدي 

 (Narrow Functionally-Based Traditional Marketing)الييوفيفي القيييق 

ذي أبعار وفيفيية تشيال  (New Marketing Concept)سويقي جديد بافهوت ت

وبناءً على ذلي يتوجب على منظمات الأعمال الإنتاجية والخدميية، . المنظاة كلها

والحالة هيك ، أن تتجيدر لكيي تكيون قيارر، عيلى مسياير، وثيارا، مثيل هيك  

بالعتقية التغيرات، ومن أبرزها وأهمها مفاهيم تسويقية جديد، مثيل التسيويق 

(Relationship Marketing)  والتسويق المباشر(Direct Marketing)  والتسيويق

وإرار، العتقية ميع العاييل أو  (Database Marketing)عي  قواعيد البيانيات 

وهي مفاهيم مبتكر،  (Customer Relationship Management / CRM)الزبون 

وغالباً ما يشار إلى هيكا المنظيور . ؤثراً باتت تشكل ثتاعة منظوراً تسويقياً جديداً وم

وهو  (One-to-One Marketing)الجديد بتساية التسويق من طرف إلى طرف آخر 

منظور ينطوي على قيات منظاة الأعيمال بتطيوير عتقية طويلية الأميد ميع كيل 

عاتئها بشكل منفرر وذلي لغرض الفهم الأفقل لحاجات كل عاييل، ومين 

 . التي تلبي هك  الحاجات الفررية( عة، خدمة، فكر،سل)ثم تقديم المنتجات 
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VI 

 

 توطئة

اً على ما تقدت جاءت فكر، هكا الكتاب الكي سيوف يسيلا القيوء سوتأسي

يتيأل   .على مفهوت جديد في التسويق ألا وهو التسويق المباشر والبيع الشخصي

الفصل الأول على مفهوت البييع الشخصيي، أميا يركز . الكتاب من أربعة فصول

ثاني يتناول العالية البيعية، والفصل الثالث سلا القيوء عيلى آلييات الفصل ال

ووسائل التسويق المباشر وجاء الفصل الرابع والأخير لينياقب بشيكل  ت ي 

ومفيد الخطة التسويقية معزز، بدراسة يالة ميدانيية، نأميل أن تسياعد ميديري 

لعليا والأولية، التسويق والمبيعات في منظمات الأعمال وككلي طلبة الدراسات ا

 .وناجحة في كيفية إعدار وتنفيك خطة تسويقية فعّالة
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 البيع الشخصي

Personal Selling 

 

 الفصل الأول
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 الفصل الأول

 تقـــديم

ياكننا القول بأن النشاطات البيعية تعت  وايد، من أبرز المؤشرات الإيجابيية 

وليس بالمستغرب . أو السلبية لأراء منظاة الأعمال في الأسواق المحلية والدولية

أن يتيظ الإنسان بأن ناس كثرون يسعون لتنظيم يياتهم المعاشية، إما بشيكل 

يتي  اليكين لييس ميرتبطين بشيكل . (Selling)مباشر أو غر مباشر، في البييع 

 .مباشر في البيع فإن عتقتهم تظهر من ختل أروارهم كاستهلكين

ن البييع وإرار، المبيعيات وتأسيساً على ما تقيدت فاين الأهميية أن نعيترف بيأ

(Sales Management) عن ان يكايل بعقيهما اليبعل، ولكين لييس نفيس 

المعن  والمفهوت، بل لكل منهما معيان  ورلالات وآلييات سيوف نحياول تبيانهيا 

يييث سينبدأ الفصيل . لإعطاء صور، واضحة عن كيل  مينهما في هيكا الفصيل

 بيعيات في المينظمات المعيا ،بتسليا القوء عيلى طبيعية ورور البييع وإرار، الم

(Contemporary Organizations)  وسوف نكتش  بعل الالتباسات والأفكار

 (.مع الأس  الشديد)، التي يتبناها بعل المسوقين (Misconceptions)الخاطئة 

 :القول الشائع

 

بيل مينظمات الأعيمال كلنا على علم أو اطتع بالقوي البيعية المستخدمة من ق

لكن توجد القوي البيعيية أيقياً . لبيع منتجاتها وخدماتها إلى الزبائن يول العالم

في العديد من المنظمات والمؤسسات المهنية، على سبيل المثال المدارس والكلييات 

 »بأن كل شخص يعيب ليبيع شيئاً ما«

(Everyone lives selling something) 
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 البيع الشخصي

والجامعات لجيكب الطيتب الجيدر، وكيكلي المطياعم، والفنيارق، وشركيات 

محطات سكي الحديد، والموانئ البحرية، وجمعيات الطران، وإرار، المطارات، و

حماية البيئة والآثار، تسع  جميعها لجكب قوي بيعية تساعدها في تنايية مبيعاتهيا 

 .وتطوير نشاطها التسويقي

ونحاول ككلي سرر التغرات التي طرأت عيلى المفهيوت البيعيي في مينظمات 

المفهيوت التسيويقي الحيديث الأعمال وفي نهاية المطاف قامت هك  المنظمات بتبني 

وبسيبب . (Business environment)بناءً على التغرات الحاصلة في بيئة الأعمال 

أهمية التطور الحاصل في وفيفة المبيعات، سوف نوضح موقع كتً مين التسيويق 

 .والبيع في الشركات ومدي العتقة والترابا بينهما
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 الفصل الأول

 

 تسويق وإرار، البيع الشخصيإستراتيجية ال

Marketing Strategy and Management of Personal Selling 

Market 

data 

 بيانات السوق

Marketing Strategy  

 إستراتيجية التسويق

Personal Selling function objectives and strategy   

 إستراتيجية وأهداف وفيفة البيع الشخصي

Sales Force 

Organization 

 تنظيم القوي البيعية

Sales manager 

objectives  

 أهداف مدير المبيعات

Sales Force 

Size 

 يجم القوي البيعية

Management of the Sales force 

 إرار، القوي البيعية

 Objectives   الأهداف 

Recruitment and selection 
 الاستقطاب والاختيار

 Training      التدريب 

Motivating and Compensating 
 التحفيز والتعويل

Evaluation of sales personal 

 تقويم أفرار المبيعات

Evaluation and Control of 

total sales, operations 

 تقويم ورقابة لعاليات المبيعات الكلية
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 البيع الشخصي

 The Nature and Role of Sellingطبيعة ودور البيع  : أولا 

فالأشيخا  اليكين . تعت  عاليية البييع واييد، مين أقيدت المهين في العيالم

، (Sales People)ن البيائعو: يمارسون البيع تطلق عليهم العديد من الأسماء مثل

 ، مستشييارو المبيعييات(Sales representatives)ممثلييو أو منييدوبو المبيعييات 

(Sales consultants)  مهندسيو المبيعيات(Sales engineers) وكيتء ،(gents) ،

ولكن مع الأس  الشيديد يحايل بعيل (District Managers) ومديرو المناطق 

لمحببة عن الأشخا  اليكين يمارسيون الناس العديد من الصور الجامد، وغر ا

 .مهنة البيع

 Salesman, Saleswomen, Sales Personبائع أو بائعة 

 :فرر ينوب أو ياثل الشركة لتأرية وايد أو أكثر من النشاطات التالية

التوقع، الاتصال، البحث عن الزبائن وجمع المعلومات عنهم وتحليلها، معرفة ياجات ورغبيات 

 الخ... م الشرائية وتفقيتتهم الزبائن، قدراته

 Sales Cleckكاتب المبيعات 

وينوب عن ميدير ( المتجر)وهو الشخص المسؤول عن تسجيل جميع مبيعات المحل التجاري 

 .أو صايب المتجر في يالة غيابه

ومن وجهة نظر المشيترين، فيإن البيائعين هيم أشيخا  محترفيون وذوو خي ، 

 فيإن عبياراتهم وت يفاتهم ومتمحهيم قيد تيويي وتجربة في عالية البيع، وبالتيالي

للبعل بأنهم يحاولون إقناع أو إجبار المشتري على اتخاذ قرار شراء سرييع وفيوري، 

وقد يكون عفوياً وغر مدروس، لكلي يتيظ أن بعل الناس يتجنبون الاتصيال 

 وهكا الأمر مين وجهية نظيري إيجيابي للبيائع لكونيه ياتليي. أو اللقاء بهم مباشر،

 .مؤهتت وقدرات فنية تؤهله للتأثر في قرار الشراء للاشتري
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 الفصل الأول

البييع الشخصيي ( 6: 2113العتق وربايعة )أما في المجال الأكارياي، يعرف 

بأنه التقديم الشخصي والشفهي لسلعة أو خدمية أو فكير، بهيدف رفيع الزبيون 

 .نحو شرائها أو الاقتناع بها (Potential Customer)المرتقب 

بأن البيع الشخصي ينطوي على عالية ( 28-23: 2115)عت وتوفيق م)ويري 

اتصال إقناعية، تستهدف استمالة السلوك الشرائي للاستهلي المرتقيب، كيكلي 

هناك تشابه بين البيع الشخصيي والإعيتن مين يييث كيون كيل مينهما نشياطاً 

 .ةترويجياً، ييث تنطوي الرسالة المنقولة في كليهما على رعوي بيعية معين

وهنا لابد من التككر بأن عالية البييع الشخصيي تيتم مين خيتل الاتصيال 

الشخصي المباشر وعلى هكا الأساس يعت  البيع الشخصي أكثر عن  من عنا  

 .المزيج الترويجي فاعلية وتأثراً في قرار الشراء النهائي للاستهلي

عاليية فيعرفيون البييع الشخصيي بأنيه ( 32: 2115عبييدات وآخيرون )أما 

البحث عن عاتء لهم ياجات أو رغبات محيدر، ومسياعدتهم في إشيباع تليي 

الحاجة، وإقناعهم لاتخاذ القرار المناسب لشراء الماركة من السلعة أو الخدمة التي 

 .تتفق مع أذواقهم وإمكاناتهم الشرائية

وتأسيساً على ما تقدت، نور أن نسرير قيول اليرئيس التجياري لشريكة بويني  

عاليية شراء الطيائر، مين قبيل المشيتري أو «الطائرات الكي يقول بيأن لصناعة 

شركة النقل الجوي هي أشبه بعقد الزواج الكي يعت  عتقية طويلية الأميد بيل 

وهكا ما تسع  إليه منظمات الأعمال كهيدف جيوهري  »(على مدي الحيا،)أبدية 

 .في إرامة العتقات وترسيخها مع زبائنها على مدي الحيا،
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 البيع الشخصي

 التوجه البيعي للتسويق مقابل التوجه الحديث للتسويق: اا ثاني

بعيل عيلى المنتجيات  يقوت التوجه البيعي على فلسيفة مفارهيا أن المسيتهلي يُقل

ويتعرف إليها من ختل ثهورات البيع الشخصية وغر الشخصية، وأن العتقة 

هيك   بين الإقبال على الشراء وهك  الجهور هيي عتقية طرريية أي كليما ازرارت

( 0-0)الجهور ازرار الطلب على المنتجات المعروضة للبيع ويوضح لنيا الشيكل 

 (Emphasis on sellers needs)بأن التوجه البيعي يؤكد على ياجيات البيائعين 

من ختل طرح الإنتاج بهدف البيع اليكي يحقيق بالنهايية عاليية الشرياء ليدي 

 :ويتسم هكا التوجه بالسمات التالية. الزبائن

 .التركيز على ضرور، ت ي  الفائل من الإنتاج -أ

 .لت ي  المنتجات (Sales forces)التركيز على القوي البيعية  -ب

القيات بالحاتت الترويجية لإقناع المستهلكين بشراء المنتجات المطرويية  -ج

 .في السوق أصتً 

ة كسب رضا المستهلكين من ختل التركيز على مزايا المنتجيات المطرويي -ر

 .أصتً في السوق ومنافعها

 .العال من أجل تحقيق الأرباح وتعظياها من ختل تعظيم المبيعات -هي

فإنه يركز على ياجات ( 0-0)أما التوجه الحديث للتسويق فكما يشر الشكل 

 :ويتسم هكا التوجه بالسمات التالية (Custome’s needs)الزبائن 

للوقيوف عيلى عيد، ( Consumer Behavior)رراسية سيلوك المسيتهلي  -أ

عوامييل ومييؤثرات سييلوكية مثييل روافييع الشريياء، العوامييل المييؤثر، في 

مثييل الييدخل، توزيييع الييدخل، الميييل لتسييتهتك، الميييل )الاسييتهتك 

 ....(لترخار، يجم الأسر،، الطبقة الاجتماعية، الخ 
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 الفصل الأول

، باعني  العايل باتجيا  تقيديم (Added-Value)أساليب القياة المقافة  -ب

 .وخدمات ذات قياة مقافة من وجهة نظر المستهليسلع 

تسويق العتقة ميع المسيتهلي، باعني  توطييد العتقيات بيين الشريكة  -ج

التجاري / والمستهلي على أساس عتئقي بالإضافة إلى الأساس التعاملي

 .(Transactional)ال ف 

 .(Customer Retention)الايتفاظ بالمستهلي وليس ثرر جكبه أو استقطابه  -ر

التركيز على ياجات المستهلي من ختل أسياليب التسيويق التكياملي،  -هي

باعن  يشد إمكانييات التسيويق كافية لتلبيية ياجيات المسيتهلي بعيد 

 .تحديدها وتشخيصها

إنشيياء ويييدات أو أقسييات أو إرارات مسييؤولة كامليية عيين أراء جميييع  -و

 .الوفائ  التسويقية للشركة

 

 التوجه البيعي مقابل التوجه السوقي(: 1-1)الشكل 

Sales Versus Market Orientation 

Consumers 

 (العاتء)الزبائن 

Sales 

 المبيعات

Production 

 الإنتاج

Emphasis on seller's needs 

 التأكيد على ياجات البائعين

a. Sales Orientation جه البيعي التو  

Customer needs 

 ياجات الزبائن 

Sales 

 المبيعات

Production 

 الإنتاج

 التأكيد على ياجات البائعين

Emphasis on customer's needs 

 
b. Marketing Orientation  التوجه التسويقي 
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 البيع الشخصي

 خصائص البيع الحديث: ثالثاا 

Characteristics of Modern Selling 

أن ياتلي ثاوعية  (Sales force)في عالم اليوت، يتطلب من مندوب المبيعات 

 . بات الموكلة إليه بنجاحواسعة من المهارات التي تؤهله لأراء الواج

وبناءً على ذلي سوف نسلا القوء على خصائص البيع الحديث التيي يتوجيب 

على مندوبي المبيعات فهاها بشكل جيد يت  يتاكنوا من القيات بالمهات البيعيية التيي 

 .يوضح هك  الخصائص( 2-0)والشكل . تحقق بدورها نتائج طيبة للشركة

 Customer retention & deletionارهم الايتفاظ بالزبائن واستبع -1

. مين زبائنهيا%( 21)من مبيعاتهيا ييأم مين %( 81)تجد معظم الشركات بأن 

وهك  الفلسفة في النشاط التسويقي تج  الإرارات التسيويقية عيلى البحيث عين 

وسائل لبناء عتقات طيبة مع زبائنها بهدف الايتفاظ بهم على مدي الحيا،، لأن 

من زبائن الشريكة هيم الميوالين واليكين ييترررون %( 21)ثلون هؤلاء الكين يا

باستارار لشراء منتجات الشركة ويدافعون عن عتمتها التجارية وبالتالي فيإنهم 

من %( 81)أما النسبة المتبقية والبالغة . من يجم مبيعات الشركة%( 81)يحققون 

وعلييه فيإن  %(21)زبائن الشركة فإنهم سوف يحققون مبيعات يقدر يجاها بيي 

سيوف يصيبح أميراً هامياً  (Key account management)مفتياح إرار، الزبيون 

وضرورياً لجايع العاملين في إرار، المبيعات وبشكل خا  منيدوبي المبيعيات أن 

يركزوا جهورهم التسويقية باتجا  زبون وايد أو عدر قلييل مين الزبيائن اليكين 

 . يحققون ربحية أفقل
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 الفصل الأول

د هك  الشركات أن عدر قليل مين الزبيائن اليكين تتعاميل وفي نهاية المطاف تج

وهيكا نياتج مين طبيعية . معهم لا يكلفون الشركة كثراً بل يحققون أرباياً عاليية

الخدمات ونظات التوزيع للانتجات المقدمة لهؤلاء الزبائن يييث تكيون تكاليفهيا 

لجيأت كثير مين وتأسيساً على هك  النتيجية فقيد . أقل قياساً بالإيرارات المتحققة

أو الانترنيت  (Telemarketing)الشركات إلى التغير باتجا  التسيويق عي  الهيات  

(Internet)  كوسائل يديثة ومتطور، لخدمة عدر من الزبائن الكين يحققون ربحيية

 .معقولة وإسقاط أو استبعار الآخرين من يساباتهم لأنهم يكلفون الشركة أكثر

 

 خصائص البيع الحديث(: 2-1)الشكل 

Source: Adapted form Moncrief W.C. and Marshall, G.W. (2005) "The evolution 
of the seven steps of selling", Industrial Marketing Management 34, pp. 
13-32.   

قواعد البيانات وإرار، 

 المعرفة

 إرار، عتقة الزبون الزبون

(CRM) 

 جتسويق المنت

الايتفاظ بالزبائن 

 واستبعارهم

إشباع /القياة المقافة

 الحاجات

يل المشكلة وبيع 

 النظم
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 البيع الشخصي

 Database & knowledge management إرار، قواعد البيانات والمعرفة -2

تحتاج القوي البيعية وفيق نظيات البييع الحيديث إلى أن تتيدرب بشيكل جييد 

 الاستعمال والتعامل مع قواعد البيانات الخاصة بالزبائن، وككلي كيفية استعماله

لأجهز، الحاسوب والانترنت لكيي تسياعدها في إنجياز المهيات البيعيية المتاثلية 

ديد مواطن القيو، والقيع  ببحوث السوق والمعلومات المتعلقة بالمنافسين لتح

كنيا في المياك كنيا نسيتخدت أسياليب تقليديية في كيفيية  .لدي هؤلاء المنافسين

ها وتحليلها بواسطة كارتات خاصة وبعدها ترسل عالحصول على المعلومات وجم

أميا . إلى الإرار، العامة في الشركة لغرض المصارقة عليها ثم البدء بتنفيك الأعمال

تطور التكنوليوجي الحاصيل في النشياطات التسيويقية المتاثلية في عالم اليوت وال

والحاسيوب الشخصيي  (Mobile)والفييديو والهيات  النقيال  (Email)بالأميل 

(Personal laptops)  جميعيياً وسييائل تسيياعد منييدوب المبيعييات لجاييع وتحليييل

 . البيانات المتعلقة بالزبائن الكترونياً 

 معلومات نافعة ومفييد، عيلى سيبيل وأخراً تستطيع الشركات الحصول على

الكاتالوجات وقوائم الأسعار وقواعد بيانات للزبيائن مصينفة . المثال لا الح 

 .يسب المناطق الجغرافية أو الفئات السوقية المستهدفة

 Customer Relationship Management إرار، عتقات الزبون -3

أهميية في التسيويق الحيديث  المفهوت الأكثر (CRM)تعت  إرار، عتقة الزبون 

فقد عرفت بصور، ضيقة على أنها نشاط لإرار، قواعد بيانيات الزبيائن وتشيال 

بهكا التعريي ، إرار، معلوميات تفصييلية عين الزبيائن، وإرار، نقياط التفاعيل 
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 الفصل الأول

كيوتلر )أما التعري  الواسيع اليكي طرييه . بالزبون بعناية بهدف تعظيم ولائه

عتقة الزبون هي عاليية شياملة لبنياء عتقيات  إرار،( 03: 2113وآرمسترونج 

طيبة مع العايل الكي يحقق أعلى ربحية ممكنة والحفاظ عليه عيلى أسياس خليق 

 . (Customer Value and Satisfaction)قياة راقية للزبون وإرضائه 

 Marketing the Product تسويق المنتج  -4

اوعية كبير، مين الزبيائن إن عالية تسويق المنتج التقليدية الموجهية نحيو ث

كانت تعتاد بشكل مباشر على مندوبي البيع ييث يتم عرض المنتج وجهاً لوجيه 

(Face-to- Face)  أي بين البائع والمشتري، وبعيدها تيتم عاليية إقنياع المشيتري

 .لاتخاذ قرار الشراء وأخراً إقفال أو إنهاء العالية البيعية

اد على إيصال أك  قدر ممكن من لقد تحولت هك  الإجراءات وأصبحت تعت

أو عين طرييق ربيا  (Web Pages)المعلومات إلى الزبون ع  صيفحات الموقيع 

 (Email attachments)وإيصيال هيك  المعلوميات بواسيطة ال ييد الإلكيتروني 

عن عد، مواضييع  (Up –to- date)بهدف إعطاء الزبائن معلومات رقيقة ومحدثة 

كنة وبنفس الوقيت تكيون هيك  المعلوميات ثريية وبسرعة فائقة وبأقل تكلفة مم

وهيك  الطريقية . وذات طابع شاولي وتقيدت للزبيائن في الوقيت اليكي يتئايه

الحديثة والتي أصبحت أكثر شيوعاً في عالم الييوت وبيديتً عين طريقية التعاميل 

وتأسيساً على ما تقدت فإن رور مندوب المبيعات أصبح أكثر توسيعاً . وجهاً لوجه

ة في النشاطات التسيويقية ميثتً تطيوير المنيتج، تطيوير السيوق وتجزئية ومساهم

الأسواق، ناهيي عن المهات الأخري الداعاة أو المكالية للنشياطات التسيويقية 
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 البيع الشخصي

وتزوييد وتحلييل  (Database management)التي تشال إرار، قواعيد البيانيات 

 .المعلومات إضافة إلى تحديد الفئات السوقية المستهدفة

 Problem Solving an System Selling ل المشكلة وبيع النظاتي -5

من بيدييات البييع الشيخص وخصوصياً في ييالات الأعيمال إلى الأعيمال 

(Business –to– Business Situations) تظهيير وفيفيية منييدوب المبيعييات ،

كاستشار ومقدت للنصائح الرشيد، إلى المستهلي وتبدأ بتعري  المشاكل، تحدييد 

وهيكا . ت واقتراح البدائل الماكنة في الحلول وبالتالي اختيار الحل الأمثلالحاجا

الاتجا  الحديث يختل  تماماً عن الاتجا  القديم الكي يركيز عيلى إقنياع المشيتري 

ومن أبرز الأمثلة الماكن طريها في ثيال ييل مشيكلة . بالشراء وتحرير الطلب

ة الحديثيية والتحييكيرات الزبييون هييي كيفييية اسييتخدامه لتجهييز، التكنولوجييي

 .الضرورية الواجب الانتبا  إليها قبل الاستعمال

 Satisfying needs & adding Value إشباع الحاجات والقياة المقافة -6

يتوجب على مندوب المبيعات ضان مفهيوت البييع الحيديث أن تكيون لدييه 

 القدر، على معرفة رغبات وياجات الزبون والعال على إرضيائه يييث يوجيد

بعل الزبائن لا يستطيعون الإفصاح عن ياجياتهم ورغبياتهم بشيكل واضيح 

وجييلي وهنييا ييي ز رور منييدوب المبيعييات في مسيياعدتهم، والسييعي إلى محاكييا، 

(Simulation) الحاجة والتعرف عليها. 

على سبيل المثال، هناك بعل الزبائن، لربما لم يدركوا بيأن الآلات أو المكيائن أثنياء 

ولفتر، زمنية طويلة تصبح قدرتها الإنتاجية منخفقة قياساً بيالآلات  عاليات الإنتاج
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 الفصل الأول

وعلييه فيإن واجيب . الحديثة، أو التي تتسم بخصيائص تكنولوجيية يديثية متقدمية

للسيلع  (Added Value) مندوب المبيعات يصبح أمراً هاماً في إيقاح القياة المقيافة

لكيت الطيرفين  (Win-Win)والخدمات على أساس تقليل التكلفة وخلق المنفعة 

 .أي الشركة التي يعال فيها مندوب المبيعات والزبون

 ()عشرة عوامل تؤدي إلى نجاح عملية البيع
The top ten Success factors in selling 

 Listening skills مهارات الإصغاء للزبون -0

 Follow-up skills مهارات المتابعة للزبون -2

 ناوذج البيعي المتئم من يالة إلى يالةالقدر، على مواءمة ال -3

 Ability to adapt sales style form situation to situation   

 Tenacity – sticking to the task التاسي بالمهاة الموكلة إليي -4

 Organizational skills المهارات التنظياية -5

 Verbal communication skills مهارات الاتصال الشفوية -6

 القدر، على التعامل ومعالجة الاعتراضات -3

 Demonstrated ability to overcome objections  

 Closing skills (إنهاء الصفقة التجارية)مهارات الإقفال  -8

  مهارات إرار، الوقت والتخطيا الشخصي -2

Personal planning and time management skills                                                          

 كفاء، التفاعل مع جميع العاملين في المنظاة برمتها -01

    Proficiency in interacting with people at all levels within organization                 

سوف نسع  في فصول هكا الكتاب إلى التركييز بشيكل أو بي خر عيلى هيك  

 .النقاط

                                                 
( ) Source: Marshall, G.W. Goebel, D.J. and Moncrief, W.C. (2003) “Hiring 

for success at the buyer-seller interface” Journal of Business Research, 
56. pp. (247-55). 
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 البيع الشخصي

  Types of sellingأشكال البيع : رابعاا 

يغطي مصطلح مسؤول المبيعات تشكيلة واسعة مين المواقيع كيما يوضيحها 

، (Order taker)تكون مهاتيه اسيتتت الطليب  فالصن  الأول(. 3-0)الشكل 

كالبائع في المتجر الكبر الكي يق  خل  الكياونتر، ويقيوت باسيتتت وتسيجيل 

ويأخك هيكا النيوع . بطريقة ترك العاتء الطلبات من العاتء لغرض تنفيكها

 :ثتثة أشكال هي (Order-takers)الكي يسا  باستلاي الطلبيات 

المهاية الرئيسيية . (Inside order-takers)استتت الطلبيات راخل المتجير  (أ)

لمندوب المبيعات راخل المتجر هي مساعد، الزبون في يصوله على السلعة 

أميا المهاية الثانيية راخيل المتجير . ستتت ثانها منهالمرار شرائها وبالتالي ا

 فباسييتطاعة منييدوب المبيعييات القيييات بعالييية البيييع عيي  الهييات 

(Telemarketing Sales ) بواسيطة وذلي باستتت الطلبيات من الزبيائن

الهات  ومن ثم إرسيالها إلى مكيان تواجيد  في البييت أو في المعايل أو في 

 .الشركة

المهاية الجوهريية لمنيدوب  (Delivery salespeople)ات توصيل الطلبي (ب)

كيما هيو في )المبيعات في هك  الحالة إيصال البقاعة المطلوبة عي  الهيات  

أو تكون المهاة متفق عليها مسبقاً كإيصال الجرائيد والمجيتت (. النقطة أ

 .والحليب إلى باب الدار

(. Outside order-takersمن خارج المتجر )استتت الطلبيات الخارجية  (ج)

يقوت مندوب المبيعات بزييار، المسيتهلكين ولكين الوفيفية الأوليية هيي 
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 الفصل الأول

 الزبييائن، وليييس (Customer requests)الاسييتجابة وتلبييية طلبييات 

لأن هك  المهاة تكون من مسيؤولية . محاولة إقناعهم أو يثهم على الشراء

 .مندوبي آخرين

، الكي يحتل فييه (Order getter)طلب تكون مهاته تحصيل ال :أما الصن  الثاني

البائع موقعاً متايزاً يرمي منه إلى خلق الطلب وبنياء عتقيات طيبية لترتييب 

وتنظيم المنتجات والخدمات من البدء بعالية تحرير الطلب للنماذج المطلوبية، 

كالمعدات الصناعية، وخدمات تكنولوجيا المعلوميات، والصييانة والتيأمين، 

يقسيم محصيلو ( 3-0)اليدفع للسيلع المطلوبية، والشيكل وطريقة التسيلم و

 :الطلبيات إلى نوعين

وتسيليم مندوب المبيعات المسياند أو اليداعم اليكي يقيوت باسيتتت  :الأول

هييؤلاء الأشييخا  يقييدمون الييدعم  (Merchandisers)البقييائع 

فالطلبييات ييتم التفياوض عليهيا في . لتجار التجزئة وتجار الجالية

أما المبيعات لمنافك التوزييع . للشركة (Head office)المكتب الرئيس 

اليكين يقوميون  (Merchandisers)الفررية يتم رعهيما عين طرييق 

، تنفيييك تييرويج (Display)بتقييديم النصييح والمشييور، في العييرض 

المبيعات، تدقيق مستويات الخزن ككلي القيات بالاتصال والتنسييق 

 .(Store Managers)مع مديري المخازن 

 شييييخا  الآخييييرين المسييييؤولين عيييين الييييدعم الفنيييييالأ

(Technical support salespeople ) ،تكاين مهايتهم في مسياعد

وتقييديم العييون إلى منييدوبي المبيعييات في الخييا الأول ميين ييييث 
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 البيع الشخصي

الجوانب الفنية المتعلقة بالققيايا التكنولوجيية أو الأميور الماليية في 

 .الخ.. عاليات الدفع والتسديد والاستتت والتسليم 

 المتاثييييل بانييييدوبي المبيعييييات في الخييييا الأمييييامي :أمييييا الثيييياني

(Front-line salespeople) الأعيمال : فإن مهامهم البيعية تكاين في

الموجهة باتجيا  الزبيائن الميرتقبين سيواء  (New Business)الجديد، 

 .كانوا أشخاصاً أت منظمات والكي لم يسبق لهم التعامل مع الشركة

تخصصيون في بنياء عتقيات ميع زبيائن المينظمات أما البيائعون الم

(Organizational Customers) ( المشييترون الصييناعيون، الشريياء

لإعيار، البييع ومشيترو المؤسسيات وبشيكل خيا  كالمؤسسيات 

وأخيراً البيائعين (. التربوية وخدمية الشريكة والسيلطات المحليية

ات اليكين يبيعيون المنتجي (Customers sales people)للاستهلي 

المارييية والخييدمات كالحماييية، والسيييارات، التييأمين، رعاييية كبييار 

 .الخ... السن

يسيا  منشيئي أو : صين  ثاليثبوجيور ( 3-0)وكما يوضيح لنيا الشيكل 

ففييي بعييل الصييناعات وخصوصيياً في  (order-creators)مؤسسييي الطلبيييات 

فيإن مهاية البيائع لييس عقيد   (Pharmaceutical Industry)صيناعة الأرويية 

لصفقة مع المشتري ولكن إقناعه بشراء منتج محيدر وباواصيفات محيدر، تلبيي ا

على سبيل المثال فإن ممثلي شركات أو مكاخر الأروية يتصيلون . رغباته وياجاته

أمييا عالييية وصيي  الييدواء المخصييص . بالأطبيياء ويعرضييون الأروييية عليييهم

 .للاريل فيتم بواسطة الطبيب
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 الفصل الأول

 

  Types of sellingأشكال البيع ( 3-1)الشكل 
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 البيع الشخصي

 أدوار البيع الشخصي : خامساا 

السيياعد «: البيييع الشخصييي بأنييه( 483: 2116)  كييوتلر وآرمسييترونج عت ييي  

 »الشخصي لعنا  المزيج الترويجي( الكراع)

(Personal selling is the interpersonal arm at the promotion-mix) 

نا هو اتصال غر شخصي أما الإعتن فيشال على طريق وايد،، والمقصور ه

 :باجاميع المستهلكين المستهدفين بالمقابل فالبيع الشخصي يتقان اتجاهين

 اتصييال شخصييي بييين مسييؤول المبيعييات والزبييائن الفييراري  :الاتجييا  الأول •

 سييواء وجهيياً لوجييه أو عيي  الهييات  خييتل مييؤتمرات الويييب أو الفيييديو

(Video or Web conference) . 

بوسائل أخري تحدرها طبيعة الاتصال الشخصي بيين المتصيل  :انيوالاتجا  الث •

وبناء على ذلي ياكن أن يكون البيع الشخصيي (. المشتري)والمستلم ( البائع)

 .أكثر فعالية من الإعتن في يالات البيع الأكثر تعقيداً 

يستطيع مسؤولو البيع أن يتقصّوا من زبيائنهم وبالتيالي يتاكنيوا ميع معرفية 

لحقيقية وبناءً عيلى ذليي ييتم تعيديل أو توليي  العيرض والتقيديم مشاكلهم ا

التسويقي للسلع والخدمات والأفكار بما يتتءت والحاجات الخاصة لكيل زبيون 

 .(Customization)وهكا ما يصطلح عليه بالزبونية 

  Professional sellingالبيع الايترافي

ر، أو باخر، ذات تقنية عالية بائة يأخك أكثر من كتت معسول وابتسامة رافئة لبيع طائ

مليون رولار أو أكثر وعليه يعتاد نجاح البائع على بناء عتقات صلبة وطويلة المدي 

 .بالزبائن الحاليين والمحتالين
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 الفصل الأول

يتفاوت رور البيع الشخصيي مين شركية لأخيري يييث يتييظ أن بعيل 

عتايد عيلى الشركات التجارية لييس ليديا مسيؤولو المبيعيات نهائيياً ولكنهيا ت

 :الأساليب التسويقية التالية

 (On line) الشركات التي تبيع بالانترنت أو على الخا -أ

 (Catalogs) الشركات التي تبيع من ختل الكاتالوجات -ب

  الشركات التي تبيع بالاعتمار على مندوبي وممثلي المصنع -ج

 (Manufacturer's representative) 
 (Sales agents or bokers) ختل وكتء المبيعات أو السماسر،الشركات التي تبيع من  -ر

بالمقابل فإن معظم الشركات العالمية تعطي أهمية وروراً كبراً للقيوي البيعيية 

(Sales forces) ييث تقوت هك  الشركات ببيع منتجاتها وخدماتها ع  مسؤولي ،

بيق هيك  يييث تط (DEL)و  (IBM)المبيعات ومين الأمثلية عيل ذليي شركية 

ولكن في شركيات السيلع الاسيتهتكية فيإن . الشركات البيع المباشر مع زبائنها

قوي البيع تلعب روراً هاماً ورئيساً وراء الكواليس، ييث يقومون بالتنسيق ميع 

للحصيول عيلى رعاهيم  (Retailers)وتجار التجزئة  (wholesalers)تجار الجالة 

 .بيعية أكثر فاعلية لمنتجات الشركةومعاونتهم يت  يتاكنوا من تحقيق نتائج 

بيين الشريكة  (critical link)تعايل القيوي البيعيية كحلقية اتصيال يرجية 

ففي العديد من الحالات يقدت مسيؤولو المبيعيات خيدمات لكيل مين . وزبائنها

 :البائع والمشتري تتاثل بالآم

 .ياثلون الشركة أمات المستهلكين -0

ن ختل الاتصال بهم وتزويدهم بالمعلومات المتعلقية بالسيلع يبحثون ويناّون زبائن جدر م -2

 .والخدمات الخاصة بالشركة

الاقتراب من المستهلكين، عرض منتجاتهم بطريقية جكابية الإجابية : يبيعون المنتجات على أساس -3

 .الخ...عن الأسئلة والاعتراضات، التفاوض يول الأسعار وشروط الدفع والتسليم 

والككاء  (Market Research)فإن مندوبي المبيعات يقومون بالبحث السوقي  يقاف إلى ذلي، -4

 .(Marketing Intelligence)التسويقي 
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 البيع الشخصي

في الوقت الكي يؤري رور  مسيؤول المبيعيات كحلقية وصيل بيين الشريكة 

اليكي يقيدت النصيائح  (Champion)والزبون، فإنه يعال راخل الشركة كالبطل 

 . المشتري والبائعوالمشور، ويدير العتقة بين

إضافة إلى ذلي فإن مسيؤولي المبيعيات ينقليون  ياوف الزبيائن مين بعيل 

المنتجات وررور أفعالهم إزاء بعل السمات والمنافع لهيك  المنتجيات ويتعلايون 

سلوكيات وتفقيتت وياجات الزبائن، ثيم يعاليون وينسيقون ميع الكيوارر 

تسيويقيين أو غير تسيويقيين في  الفنية المتخصصة في راخل الشركة، سواء كانوا

 .يل هك  المشاكل، ووضع الحلول الناجحة لمعالجتها

ومن ختل خ تنا المتواضعة في التسويق والمبيعات فإنني أري من الضروري 

 جيداً أن ييتم مسيؤولو المبيعيات لييس فقيا بعاليية البييع لميا تنتجيه الشريكة

تحقييق رضيا الزبيون بل يتطليب مينهم العايل ميع الآخيرين في الشريكة عيلى 

(Customer Satisfaction)  وهييكا الرضييا بييدور  سييوف يحقييق الربحييية

(Profitability) فإذا استطاعت الشركة تحقيق ذلي فإنما تستطيع البقياء والنايو ،

 .في السوق

 Sales Professionalismاحترافية المبيعات 

عالميياً في تشر أربيات التسويق إلى أن البيع الشخصيي أصيبح مهنية معروفية 

وهكا يعني أن المشيترين بيدأوا بالطليب . منتص  الأربعينات من القرن الماك

الأكثر تعقيداً من البائعين بقصيد تقيديم عيروض مين السيلع والخيدمات ذات 

وبناءً عيلى ذليي فقيد قيات البيائعون بترتييب أميورهم وييالهم . منافع متطور،
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 الفصل الأول

هيارفين إلى زييار،  (Customer-oriented salesperson)والتوجه نحو المستهلي 

الفاعلية في جهورهم البيعية، بالاعتمار على تحسيين طريقية المعاملية أو الت يف 

 .الايترافي مع المشترين

لقييد أصييبح مصييطلح ايترافييية المبيعييات في ع يينا الحييالي أكثيير شيييوعاً 

واستعمالاً، بالرغم من أن هكا المصطلح يعني عد، معاني  تلفية، ولكين سيوف 

على سياق هدف هكا الكتاب، وبكلي يعني هكا المصطلح ميدخل التوجيه  نركز

الكي يج  مندوب المبيعيات بيأن  (Customer-oriented approach)للاستهلي 

يكون مستعداً وقارراً على الاستجابة لحاجات المستهلي قبل وأثناء وبعد عاليية 

 ن قيارراً يقياف إلى ذليي أنيه يتوجيب عيلى منيدوب المبيعيات أن يكيو. البيع

 على العال بفاعليية وكفياء، ميع الآخيرين في أقسيات الشريكة بهيدف مقابلية أو 

 لقيييد أفهيييرت الدراسييية التيييي قيييات بهيييا. تخطيييي توقعيييات المسيييتهلكين

(Thomas & Marshall 2001: 83-94)  بيأن يرفية أو مهنية المبيعيات الحقيقيية

 :تكان في مقابلة المعاير التالية

التشيغيل النياجم عين المعرفية الحقيقيية المسيتند، إلى أسياس التطيور  المبيعات تقابيل معييار -0

 .الأكارياي، المشاركة التدريبية والتنفيكية والمنظمات المهنية

هك  النقطة سيوف ييتم . )المبيعات تقابل المعيار الناجم عن صنع المساهمة المعنوية في المجتاع -2

 (.مناقشتها في الجزء التيق من هكا الفصل

 .ختل المنظمات المهنية التي تساهم في تطوير وصقل المهارات التدريبية والثقافية من -3

المبيعات تمتلي ثاوعة من المهارات المهنية الفريد،، وهك  المهارات تعتاد على طبيعة ونشاط  -4

 .(Sales Position)موقع المبيعات 
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 البيع الشخصي

أصبح أمراً لا مفير  يتيظ أن التطور المستقبلي لمهنة أو يرفة مندوبي المبيعات

منه يت  يتاكنوا مين الاسيتجابة والتعقييدات التيي تظهير في السيوق والبيئية 

وككلي الزيار، والتطورات الناجمية عين اتجاهيات الشرياء المعقيد، . الديناميكية

للاشترين، ورخول التكنولوجيا الحديثة، وهك  المؤشرات تج  مندوبي البيع على 

 . فاهيم الجديد، في عالية البيع الشخصيالتكيّ  والتطور وفق هك  الم

 .يوجز لنا أبرز المؤشرات المستقبلية في البيع الشخصي( 0-0)والجدول رقم 

 (*)التطورات المستار، في البيع الشخصي( 1-1)الجدول رقم 

 استجابة القوي البيعية التغير ت

0 
-trust)إلى الثقة التأكيد أكثر في التطوير والحفاظ المستند  شد، أويد، المنافسة

based)والعتقات الطيبة بالمستهلي في الأمد البعيد ،. 

2 

التأكيد أكثر على تحسين إنتاجيية 

 المبيعات

الحاسوب الشخصيي، )الزيار، في استعمال التكنولوجيا 

ال يد الالكتروني، قواعد البيانات، برامج إرار، العتقة 

 (.بالمستهلي

3 

التجزئييية لقاعيييد، المسيييتهلي 

 تقليديةال

بائعون أخصائيون قاررون على تلبية الحاجات الخاصية 

التسيييويق عييي  الهيييات ، الشيييبكات . )بالمشيييترين

 (.الخ، عولمة الجهور البيعية... الإكترونية

4 

معيياير الجييور، التييي أمتهييا 

إجراءات الشيحن /المستهلكين

الواجييب اتباعهييا ميين قبييل 

 البائعين والوسطاء

تعويقات قوي البيع  Team selling)البيع بروح الفريق 

 .المستند، على رضا المستهلي وأراء الفريق

5 

-Demand for in)الطلب بعاق 

depth) . المعرفييية المتخصصييية

 .كادخل لقرارات الشراء

البيع بروح الفريق، التركييز أكثير في التيدريب البيعيي 

 (Customer-oriented sales training)الموجه للاستهلي 

(*) Source: Ken Lieboskine (1999: 15). 
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 الفصل الأول

 مساهمات البيع الشخصي: سادساا 

Contributions of Personal Selling  
بالرغم من أن الإعتن يصل على اهتمات ( 23: 2116)يشر توماس وزمتؤ  

ويتي  بعيل اليزمتء أعقياء الهيئية )وانتبا  أكثر من قبل البيايثين والطلبية، 

قياساً بالبيع الشخصي إلا أنه في الواقع يعتي   - (التدريسية في الجامعات العربية

في عدر كبر من منظمات الأعمال الإنتاجية والخدمية العن  الأكثر أهمية وتأثراً 

 .(Marketing communication)في نشاطات الاتصالات التسويقية 

ويتيظ في الآونة الأخر، بأن مبال  كبر، من الأموال بدأت تُنفق على البيع 

الشخصي مقارنة بوسائل الاتصيالات التسيويقية الأخيري المتاثلية بيالإعتن، 

وعلييه سيوف نسيلا القيوء عيلى . تنشيا المبيعات، الدعاية والعتقات العامة

مساهمات البيع الشخصي وانعكاساته على المجتاع بشيكل عيات، وعيلى الشريكة 

 .التي يعال فيها مندوبو البيع وأخراً على المستهلكين

 Salespeople and Societyندوبو المبيعات والمجتاع م -1

تيينعكس مسيياهمة منييدوبي المبيعييات في ناييو الاقتصييار الييوطني بوسيييلتين 

 :أساسيتين هما

 .المساهمة في تحفيز التبارلات الاقتصارية والمساهمة في نشر الإبداع

وهنيا يظهير لنيا مصيطلح يتوقع لمندوبي المبيعات بأن يساهموا في تحفيز النشاط لتعيمال العالميية 

يييث التكبيكب الاقتصياري، اليكي يجي  منيدوبي  (Economic Stimuli)المحفزات الاقتصيارية 

المبيعات تقديم المساهمة من ختل التأكيد عيلى إرضياء المسيتهلكين، وبنياء التنيافس المسيتند إلى 

يكون مندوب المبيعات وبناءً على ذلي يتوقع أن . تحسين جور، ال امج المعتاد، في عاليات البيع

في تنفيك الاستراتيجيات والتكتيكات المتئاة والضرورية التيي تُمكّين مينظمات ( مفتاح النجاح)

 .الأعمال من البقاء والناو في السوق

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:46 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

26 

 

 البيع الشخصي

وذليي بسيبب   (Diffusion of Innovation)يلعب مندوب المبيعات روراً يساساً في نشر الإبيداع 

الخيدمات والأفكيار التيي تتيوزع عيلى أعقياء المجتايع، أميا فهور عاليات جديد، في السلع، 

فيإنهم غالبياً ميا يعتايدون منيدوبي  (early adopters)المستهلكون الكين يساّون بالمتبنيّن الأوائل 

 .المبيعات كاصارر الحصول على معلوماتهم

ن الكيامنين وهكا يعني أن مندوبي المبيعات يقومون بإيصال ونشري المعلوميات المفييد، إلى الزبيائ

وهك  العالية لا ياكن أن تتم إلا من ختل الإقناع . بقصد تحويلهم إلى زبائن فعليين( المستقبلين)

 . والتشجيع المستند إلى الإبداع في العالية البيعية بأبعارها كاملة

 :مندوبو المبيعات والشركة المسؤولة عن توفيفهم -2

Sales people and the Employing Firm 

ت مندوبو المبيعات مساهمات قيّاية، وذليي بسيبب اتصيالاتهم المبياشر، يقدّ 

بجايع المستهلكين المهُاين، وعلى هكا الأساس فإن مساهماتهم تظهر في المحياور 

 :التالية

 Sales people as Revenue Producer مندوبو المبيعات كانتجين للدخل -أ

 كية المرتد، العكسيةمندوبو المبيعات كاصارر لبحوث التسويق والتغ -ب

 Sales people as sources of Market Research and feed back 

 Sales people as Future Managers مندوبو المبيعات كادراء المستقبل -ج

 مندوب المبيعات وتحقيق الدخل والربحية -أ

يلعب منيدوبو المبيعيات روراً فرييداً في تولييد اليدخل لمينظماتهم الصيناعية 

لخدمية، وهكا لا يعني أن مهامهم ونشاطاتهم تكان في توليد اليدخل وتحقييق وا

الربحية، بل في الواقع أن مسؤولية منيدوبي المبيعيات أصيبحت أكثير فاعليية في 

، وليست محصور، في توليد الدخل، ولكن ككلي (Profitability)تحسين الربحية 
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 الفصل الأول

الهم الميدانية المرتبطة بالنشياط الناجمة عن أفع (Productivity)في تحسين الإنتاجية 

وهنا لابيد مين الإشيار، إلى أن قسيم المبيعيات يقيوت بعاليية . البيعي في السوق

التنسيق مع أقسات منظاة الأعمال الأخري المتاثلة بالماليية والحسيابات والميوارر 

البشرية في تحقيق رخل كاف للانظاة تكون فيه نسبة الربحيية معقولية ومقبولية 

 .لتكالي مقارنة با

 مندوب المبيعات والبحث التسويقي -ب

كما هو معليوت أن منيدوبي المبيعيات يققيون وقتياً وافيياً بالاتصيال المبياشر 

(Direct contact)  بالمسييتهلكين وميين المنطقييي أنهييم يلعبييون روراً هاميياً في 

والحصول عيلى التغكيية المرتيد، العكسيية  (Market research)البحث السوقي 

(Feed back)  أي المعلومات الكافية من المستهلكين، وبالتالي تقدياهما إلى منظاة

: ومن أهم المعلومات نككر على سبيل المثيال لا الح ي. الأعمال لتستفار، منها

ررور أفعال المستهلكين واتجاهاتهم وتفقيتتهم وانتقاراتهم للسلع المعروضية في 

 .الخ ..المحال التجارية كالجور،، والسعر، الغتف 

 مندوب المبيعات والطاوح في المستقبل -ج

لويظ في السنوات الأخر، أن منظمات الأعمال بدأت تهتم اهتمامياً كبيراً في 

التسويق المباشر والبيع الشخصي، وهناك طلب قوي لهك  النشياطات في المواقيع 

ولكين هيك  الطلبيات تفقيل  (Upper management position)العليا للإرار، 

هارات والقدرات البيعية المستند، إلى استخدات الحاسوب واللغات الحيية ذوي الم

 .كالإنجليزية والفرنسية
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 البيع الشخصي

ويبدو جلياً أن المستقبل القريب هيو لطلبية قسيم التسيويق والمبيعيات لأنيه 

باستطاعتهم التكيّ  والقدر، على العال في نشاطات متقدمة وهامة في المنظاية، 

لعتقيات العامية والبحيث التسيويقي ورراسيات إضافة إلى البيع كيالترويج وا

 .الخ.. السوق 

 Sales people and the Customerمندوبو المبيعات والمستهلي  -3

 تكاييين فلسيييفة التسيييويق الحيييديث في التوجيييه صيييوب المسيييتهلي

(Consumer orientation)  لكا أصبح لزاماً على مندوبي المبيعيات بنياء عتقيات

لمور، والايترات والحفاظ على هك  العتقية عيلى الأميد طيبة مستند، على الثقة وا

وعليه فإن من أبرز السيمات الواجيب توافرهيا في منيدوب  (long-term)البعيد 

 .المبيعات أن يكون أميناً وصارقاً و لصاً في عتقة الزبون

ككلي يتوجب عليه أن تكون لدييه القيدر، عيلى إبيراز المواهيب والمهيارات 

الخاصة بالسلع والخدمات، وبشكل خا  القدر، عيلى المقارنية  المتعلقة بالمعرفة

وكيكلي يتوقيع الزبيون بيأن منيدوب . بالمنتجات المنافسة المعروضة في السيوق

المبيعات ياتلي المعلومات والبيانات الوافية للفر  السوقية المتعلقة باتجاهيات 

 .لالأعمال والتي سوف تؤثر على النشاطات التسويقية لمنظاة الأعما

وهنا لابد من الإشيار، إلى أن منيدوب المبيعيات يعتي  قاسيمًا مشيتركاً لحيل 

المشاكل وال اعات المتعلقة بالمستهلكين من جهة والعاملين والمجتاع من جهة 

وهك  المهاة ليست سهلة بيل معقيد، وصيعبة ولا يقيدر عليهيا إلا ذوو . أخري

 .الخ ، والتجربة
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 الفصل الأول

 قليدي والبيع الحديثالفروقات بين البيع الت: سابعاا 

والبيع  (Traditional Selling)ياكننا إبراز أهم الفروقات بين البيع التقليدي 

 :على أساس المحورين التاليين (Modern Selling)الحديث 

اختتف البيع الشخصي بياختتف أشيكال الاتصيالات التسيويقية،  :الأول

أو  (Employees)وذلي بسبب أن الاتصيال الشخصيي ييتم بواسيطة العياملين 

وبسيبب أن  (Agents of the sales organization)وكيالات مينظمات المبيعيات 

العامل الشخصي موجور لدي مندوب المبيعيات وأنيه ياتليي الفرصية لتغيير 

السلوكيات والاتجاهات المتعلقة بالمبيعات ختل فتر، العرض البيعي أو يالات 

غزو  أو إرجاعيه إلى ميا يسيا  بيالبيع وهكا ياكن . اللقاء الفريد، بالمستهلكين

 .(Adaptive selling)التكيفي 

وعالية التكي  هك  تنتج لأن مندوب المبيعات غالباً ما يلتقي المشترين وهم 

في يالات ونفسيات شخصية  تلفة، وبأسياليب اتصيال متفاوتية، وياجيات 

أميراً وأهداف متغر،، وتأسيساً على ذلي، فإن أسلوب البيع الشخصيي يصيبح 

( إن صييح التعبيير)ضرورييياً وهاميياً لتفيياري ومعالجيية هييك  الحييالات المتقلبيية 

 .للاستهلكين

تكان في أن البيع الشخصي قد تحول من الطرق المسيتند، إلى أسياس  :والثاني

إلى الطرق المسيتند، إلى  (Transaction based Methods)إنجاز الصفقة التجارية 

والتي بدورها تسيع   (Relationship-based Methods)أساس إرامة العتقات 

إلى تعظيم يجيم المبيعيات في الأميد القرييب، أميا ميداخل البييع المسيتند، إلى 
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 البيع الشخصي

 العتقات فإنها تركز عيلى ييل مشياكل المسيتهلي، تقيديم الفير ، وكيكلي

 إلى عال المسيتهلي وإرامية فيتر، زمنيية أطيول، وتطايح  (Value)إضافة قياة 

  إرامية هيك  العتقية عيلى ميدي الحييا، بالمسيتهليبعل منظمات الأعيمال إلى

(Long time life customer)  يوضيح لنيا الفروقيات بيين ( 2-0)والجدول رقم

 .المدخلين

 الفروقات بين البيع التقليدي والبيع الحديث( 2-1)الجدول رقم 

 المعاير
البيع التقليدي المستند إلى 

 الصفقة التجارية

الثقة بيع العتقة المستند إلى 

 وإرامة العتقة

منييدوب المبيعييات وشركيية  المنظور الأولي -0

 البيع

 المستهلي والمستهلكون

، (المثيير)اسييتجابة المحفييز  مداخل البيع الشخصي -2

والحييييييالات الكهنييييييية 

 (.النفسية)

إشييباع الحاجييات، يييل المشييكلة 

 والبيع الاستشاري

 إتمات العالة البيعية • النتائج المرغوبة-3

 الطلبيةيجم  •

الثقة، التخطيا المربيوط، المنيافع 

 .المتبارلة، زيار، الأرباح

عايييل النيييدوات وإتميييات  رور مندوب المبيعات -4

 الصفقة

 المشور، والنصائح للاستهلي

طريق واييد مين البيائع إلى  طبيعة الاتصال -5

 المستهلي

طريقتيييان وبأسيييلوب التعييياون 

 والت زر

ررجة اشتراك منيدوب  -6

 عالييية اتخيياذ المبيعييات في

 القرار

تتم عالية اتخياذ القيرار مين 

قبل المستهلي بشكل منفيرر 

 (معزولة عن المندوب)

تييتم عالييية اتخيياذ القييرار بشييكل 

مشترك وفعّال من قبل المسيتهلي 

 ومندوب المبيعات
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 الفصل الأول

 المعاير
البيع التقليدي المستند إلى 

 الصفقة التجارية

الثقة بيع العتقة المستند إلى 

 وإرامة العتقة

 منتجات الشركة ذاتها- المعرفة المطلوبة -3

 المنافسة-

 التطبيقات-

اسييتراتيجيات الحسييابات -

 ةوالتكلف

 الفر  المتاية في السوق-

 منتجات الشركة ذاتها والمصارر-

 المنافس-

 التطبيقات-

اسيييييتراتيجيات الحسيييييابات -

 والتكلفة

 الفر  المتاية في السوق-

المعرفييية بالصيييناعة والأعيييمال -

 العامة

المنتجات الاسيتهتكية المنافسية -

 .والمستهلكون

 مهارات البيع- قليديةمهارات البيع الت المهارات المثالية المطلوبة -8

 جميع المعلومات-

 الاستفسار والإصغاء-

 يل المشكتت الإستراتيجية-

 يلول القياة المقافة-

 بناء روح الفريق الوايد-

 قليلة أو لا توجد  - المتابعة ما بعد البيع -2

التحيرك باتجيا  مسيتهلي  -

 جديد

 :الاستارارية والمتابعة لي

إضيافة + تأكيد رضا المسيتهلي -

 قياة المستهلي

 الحفاظ على المستهلي-

 إرار، الفر  –إبهاج المستهلي -
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 البيع الشخصي

 المداخل الخمسة للبيع الشخصي: ثامناا 

سوف نحاول تصني  مداخل البيع من وجهة نظر ايترافيية أو مهنيية البييع 

 .مع المستهلكين (Best interact)التي تؤشر التفاعل الأفقل 

قابل فإن الميداخل الأخيري تعتي  أكثير بعل هك  المداخل يعت  بسيطاً، بالم

تعقيداً، وتج  مندوب المبيعات أن يلعب روراً استراتيجياً عند استخدامه لأييد 

 .هك  المداخل، وبالتالي تحقيق النجاح المطلوب

 (Kotler & Armestrong. 2006: Ingram et, al, 2006: 25) وكما تشير أربييات التسيويق

 :ية للبيع الشخصي وهي كالآمإلى وجور أربعة مداخل أساس

 Stimulus Response (المثر)استجابة المحفز -0

   Mental States (التأثر النفسي)الحالات الكهنية -2

 Needs Satisfaction إشباع الحاجات -3

 Problem Solving يل المشكلة -4

 :وقد تم إضافة مدخل خا  جديد يصطلح عليه

 Consultative Selling البيع الاستشاري -5

علمًا بأن هك  المداخل الخاسة تُطبق يالياً من قبل مندوب المبيعيات، ولكين 

بشكل متفاوت ويختل  استعمالها من مندوب لآخر يسيب إمكاناتيه ومهاراتيه 

 .وقدراته وتوجّهاته البيعية

 (المثر)المدخل البيعي المستند إلى استجابة الُمحفز -1

بيع البسيطة، إن الخلفية النظرية لهيكا الميدخل يعت  هكا المدخل من مداخل ال

 .تستند بشكل واسع إلى تجربة السلوك الحيواني
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 الفصل الأول

ياكيين  أن  (Various Stimuli)ييييث توجييد محفييزات أو مثييرات  تلفيية 

وبناءً على ذلي فإن منيدوب المبيعيات باسيتطاعته تطبييق . يستجيب لها الإنسان

شيارات والأفعيال والكليمات هكا الميدخل ميع المشيتري، باسيتعمال بعيل الإ

المعسولة التي تثر الرغبة في اتخاذ قيرار الشرياء ليدي المشيتري، وبالتيالي تحوييل 

 .والشكل الآم يوضح ذلي. الرغبة إلى قرار لشراء فعلي

 استارار العلاية استجابة المشتري تقديم المحفزات من مندوب المبيعات

 ت يحات-

 أسئلة-

 أفعال-

 وسائل إيقاح-

 (.فيديو، عرض أفتت)يتت صوتية مرئية تسج-

ررور أفعييييييييال -

وأييييداث محبوبييية 

ومفقييييلة لحفييييز 

 .الشراء

لحيييين اتخييياذ قيييرار 

الشرياء مين المشيتري 

للسيييلعة أو الخدمييية 

 المرار بيعها

 (المثر)المدخل البيعي المستند إلى استجابة المحُفز ( 4-1)الشكل 

 (النفسية)المدخل البيعي المستند إلى الحالات الكهنية  -2

إن عنييوان هييكا المييدخل يييدلل أو يركييز عييلى الجوانييب النفسييية والعاطفييية 

للاشتري، وبكلي يتوجب على مندوب المبيعيات التركييز عيلى هيك  الجوانيب 

 .والتعامل معها بككاء

 وتشيير أربيييات التسييويق إلى أن هييكا المييدخل يسييا  باييدخل الصيييغة

(Formula Approach) جليزي الماتثلة بالمصطلح الإن(AIDA) الكي يعني: 

 A = Attention انتبا 

 I = Interest إثار، الاهتمات

  D = Desire خلق الرغبة

 A = Action الفعل المتاثل بقرار الشراء
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 البيع الشخصي

والشكل التالي يوضح لها وجهة نظير البييع المسيتند إلى الحيالات النفسيية أو 

 .الكهنية

 رجةمهاة المبيعات الح مريلة البيع الحالة الكهنية

 Curiosity فقول •

 Interest اهتمات •

 Conviction إقناع •

 Desire رغبة •

 Action(قرار الشراء)فعل  •

 Attention انتبا  •

 Interest اهتمات •

 Conviction إقناع •

 Desire رغبة •

 Close إتمات الصفقة •

 الحصول على إثار، مرتقبة •

 الحاجة والطلبات: مقابلة •

 اني؟ماذا فيه ي •

هل هكا المنتج اليكي أرغيب -

 في الحصول عليه؟

 هييل السييعر معقييول ويتئييم-

 (سعر غالي أو رخيص)رخلي؟ 

 الأولوية في إشباع رغبام-

أفقل مميا موجيور في السيوق  •

 ويحقق الرغبة المنشور،

اختيار البديل الأمثل من جملية  •

 البدائل واتخاذ قرار الشراء أولاً 

 (النفسية)البيعي المستند على الحالات الكهنية  المدخل( 5-1)الشكل رقم 

 المدخل البيعي المستند إلى إشباع الحاجة -3

يعتاد هكا المدخل على أن المستهلي يقوت بعالية الشرياء للسيعلة أو الخدمية 

وعلييه فيإن شراء . التي تشبع أو تلبي ياجة محيدر، أو ثاوعية مين الحاجيات

تعتاد على المنافع الجوهرية التي يقدمها ( سلعة، خدمة، فكر،)المستهلي للانتج 

 .(Core product)المنتج للاستهلي، والتي يصطلح عليها بالمنتج الجوهر 
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 الفصل الأول

يوضح هيكا الميدخل اليكي يبيين بيأن مهاية منيدوب ( 6-0)والشكل رقم 

المبيعات تكان في تحديد الحاجة ثم مقابلتها أو تلبيتها بالشكل المطلوب، وبعدها 

 .في مطابقة وتلبية ياجتهمساعد، المشتري 

وبناءً على هك  النتيجة، ياكننا القول بأن المدخلين السابقين يركزان عيل رور 

 .مندوب المبيعات، بالمقابل فإن هكا المدخل يركز على ياجات المستهلي

 

 المدخل البيعي المستند إلى إشباع الحاجة( 6-1)الشكل 

لي يُقدر جيداً طريقة البيع هك ، وغالبياً ميا يرغيب في ققياء يبدو أن المسته

فتر، زمنية معت ، في اللقاء الأول، بقصد تعريي  منيدوب المبيعيات بالحاجيات 

وبناءً على ذلي يتطليب مين منيدوب المبيعيات . الأولية التي يرغب في إشباعها

اجيات، التفاعل مع المشتري بطريقة صحيحة وذكية بعد أن تم التعرف عيلى الح

 .سهتً وميسوراً  فإن إشباعها أو تلبيتها يصبح أمراً وبالتالي 

 المدخل البيعي المستند إلى يل المشكلة -4

يعت  هكا المدخل امتيداراً لميدخل إشيباع الحاجية، فهيو يعتايد عيلى تحدييد 

المشاكل وعرض أبدال  لحل تلي المشاكل، أي يقوت بتطوير أبدال يل من أجيل 

 .تهلي ثم اختيار البديل الأمثلإشباع ياجات المس

ياجييييييات 

المشيييييييتري 

المؤكد، وغير 

 المشبعة

تقيييييييييديم 

العيييييروض 

التيييي تشيييبع 

 المشتري

اسييييتارارية 

البييييع لحيييين 

الوصيييول إلى 

 قرار الشراء
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 البيع الشخصي

يركز هكا المدخل على اكتشاف مشاكل المستهلي أو الزبون، ويحاول مندوب 

المبيعات معالجة هك  المشاكل بطريقة عقتنية، والشكل الآم يوضح الإجراءات 

 .المتبعة في هكا المدخل

 

  يل المشكلةالمدخل البيعي المستند إلى( 7-1)الشكل 

ولنجاح هكا المدخل فإنه يتوجب على مندوب المبيعات أن يكون قيارراً عيلى 

إقناع المشتري بالموافقة على أن المشكلة القائاة ياكين يلهيا، ولكنهيا تحتياج إلى 

 .وقت وجهد استثنائي، وباستطاعة المندوب توفر الحل الأمثل لمعالجتها

 .لبيعيي ياكين أن يأخيك وقتياً كثيراً وهنا لابد من القول بأن هيكا الميدخل ا

وفي بعل الحالات فإن شركة البيع تكون غر قارر، عيلى تيوفر الوقيت الكيافي 

لكييل مسييتهلي مرتقييب في السييوق، وفي ياليية أخييري، ياكيين أن لا يكييون 

للاستهلي أيّ ليس لديه الوقت الكافي لإتمات العالية البيعية، وبيكلي يتوجيب 

العالية بأسرع وقت ممكن، كما هو الحال في شركات على مندوب المبيعات إجراء 

 .التأمين على السيارات

 تحديد

 المشكلة

طرح عد، 

أبدال لحل 

 المشكلة

( اختيار)تقييم 

البديل الأمثل 

 لحل المشكلة

استارارية البيع 

 لحين قرار البيع
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 الفصل الأول

 Consultative Sellingمدخل البيع الاستشاري  -5

يعت  مدخل البيع الاستشاري بأنه عالية لمساعد، المستهلكين للوصول إلى تحقييق 

ات عن طرييق الاسيتعمال للسيلع والخيدم (Strategic Coals)أهدافهم الإستراتيجية 

بأن هيك  ( Don Labriola 1999: 27) والمهار، الفنية الخا  لمنظاة المبيعات تتيظ

الطريقة تركز على تحقيق الأهداف الإستراتيجية للزبيائن، ولييس فقيا مقابلية أو 

وعلييه فيإن . إشباع الحاجات، أو يل المشاكل، كما تم مناقشته في المداخل السابقة

يد عيلى الأهيداف الإسيتراتيجية للاسيتهلكين، مندوب المبيعات يتطلب منه التأك

 .وبعد ذلي يتعاون معهم للوصول إلى تحقيق هك  الأهداف

 الأدوار الرئيسة لمندوب المبيعات

إلى أن باسيتطاعة منيدوب  (Ingram et. al, 2006: 30)يشر إنجرات وزمتء  

 :المبيعات أن ينفك ثتثة أروار أولية هي

 Strategic Orchestrator الأوركستر الإستراتيجي -أ

 Business Consultant مستشار الأعمال -ب

 Long-term Ally يلي  طويل الأمد -ج

هو الشخص الكي يقوت بإرار، الجوق الموسيقي الكي يعزف عيلى آلات  تلفية،  :الأوركستر( أ)

أن يقيوت إذن فالبائع يشبه هكا الشيخص، والمطليوب منيه . ولكن يقدت نتاجاً فنياً جميتً رائعاً 

. بترتيب الاستخدات الأمثل للاوارر المتاية لمنظاة المبيعات، وتقديم جهد رائع يرك الزبون

وهكا الجهد لا ياكن تحقيقه من قبل مندوب المبيعات لويد ، بل يتطلب ميؤازر، ومشياركة 

أشخا  آخرين من أقسات المنظاة كالحسابات والإنتاج في سبيل تقيديم ييل أمثيل لمشياكل 

 ، وبالتالي تحقق أهدافه الإستراتيجيةالزبون
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 البيع الشخصي

وهكا يعني أن مندوب المبيعات يقيوت باسيتخدات المصيارر الداخليية والخارجيية : المستشار( ب) 

وهيكا اليدور يشيتال كيكلي عيلى العاميل التربيوي . يت  يصبح كخبر في عايل الزبيون

(Educational Element) للاسيتهلي ييول  وهكا يعني أن المندوب يقدت المشور، والنصيائح

 .طبيعة المنتجات وجورتها ومنافعها مقارنة بالمنتجات المنافسة في السوق

 

وهكا الدور يجي  منيدوب المبيعيات عيلى أن ( على الأمد البعيد)رور الحلي  الاستراتيجي ( ج)

وهيك  . يقوت بدعم ومساند، المستهلي يت  في المسألة التي لا تتم فيها إتميات الصيفقة البيعيية

الة تظهر لنا بجتء ضرور، إرامة العتقة بالزبون عيلى الأميد البعييد، وهيكا هيو الاتجيا  الح

 .الحديث في البيع، والمطبق من قبل معظم الشركات الإنتاجية والخدمية

 وفي هييكا المجييال ياكننييا التطييرق إلى بعييل المقتريييات التييي قييدمها

(Chester Sykes)  مدير المبيعات التنفيكي لشركة(HIS): 

يتوجب على مندوب المبيعات عند تطبيقه لمفهيوت البييع الاستشياري أن يبيدأ «

وقيد  »ببناء عتقة تستند إلى أساس تحديد وإشباع الحاجات الكافيية للاسيتهلكين

أوصى مندوب المبيعات بأن يقوت بجايع وتحلييل ياجيات المسيتهلي بالتفصييل 

 . هدافه الحالية والمستقبليةيت  يتاكن من التعرف على أعماله ونشاطاته وبقانها أ

  (Co-ordinator)على أهمية أن يصبح المستهلي كانسق  (Sykes)وككلي أكد 

وهيك  العاليية بالتأكييد سيوف . لإبراز وإفهار ياجاته التي يرغب في إشباعها

 .تبني الثقة والولاء والمبيعات المستقبلية

(This builds trust, loyalty and future sales). (David 2002: 559) 
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 الفصل الأول

 إرار، المبيعات في القرن الوايد والعشرين

Sales Management in the 21st Century 

  Consultative Sellingالبيع الاستشاري 

أصبح البيع الايترافي أو المهني أكثر من عالية استشارية، وهكا ناتج من الخطوات السريعة التيي 

اتها، ييث بات من الصعوبة باكيان اسيتطاعة المشيتري قطعتها منظمات الأعمال في تسويق منتج

 .ومن هنا جاءت فكر، البيع الاستشاري. بافرر  أن يكون خبراً في كل شيء يرغب في شرائه

عندما يعلم أو يحس المشتري بأن لديه مشكلة، ولكنه غر قارر على يلها أو إيجار يل مناسب لها، 

اعته أن يقيدت ييتً مناسيباً وعيلى مقياس المشيتري هنا يأم رور مندوب المبيعيات اليكي باسيتط

(Tailored Solution) . وإن هكا الحل يجب أن يكون متئمًا مع الميزانية المخصصية ليه، وأن يشيال

 .الأهداف الإستراتيجية

وأخراً وليس آخراً، فإن البيع الاستشاري يجب أن يبق  نشاطه مستاراً يت  

ة المشتري، والتأكد من أنه راض  عن السيلعة بعد عالية البيع وذلي بهدف متابع

 .أو الخدمة التي يصل عليها، وأنها فعتً يققت الأهداف التي يصبو إليها

وتأسيساً على ما تقدت، فإن مدخل البيع الاستشياري يحقيق نتيائج إيجابيية في 

زيار، يجم المبيعات، ولكن الأمر الأهم مين ذليي أن إرامية العتقية بيالزبون 

ليه لفتر، زمنية طويلية سيوف يسياهم في تحسيين إنتاجيية وعالييات والحفاظ ع

 .الشركة

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:46 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:46 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

40 

 

 الفصل الثاني

 العملية البيعية

Sales Process 

 

 

 العملية البيعية

Sales Process 

 

 الثانيالفصل 

 

 تقديم •

 المرايل الرئيسة في عالية البيع الشخصي •

 مهارات البيع الشخصي •

 أنواع العاتء وكيفية التعامل معهم •

 ؟(الزبون)ماذا يريد العايل  •

 ؟(العايل)ع الزبون كي  تتعامل م •

 هوامب الفصلين الأول والثاني• 

 

 

2 

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:46 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:46 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

43 

 

 الفصل الثاني

 تقــديم

تعرف العالية البيعية تقليدياً بأنها ثاوعة من الخطيوات المتصيلة التيي تبيدأ 

عيات بالخطو، الأولى وهي تحديد المستهلي المرتقيب اليكي ينيوي منيدوب المبي

الاتصال به، وبعد ذلي يتم تحديد الخطوات التيقة، ييث تحدييد الموعيد ميع 

المشتري، ثم العرض البيعي وإقناعه بالشراء للوصيول إلى آخير مريلية، وهيي 

عالية اتخاذ قرار الشراء من قبل المستهلكين لشراء السلعة أو الخدمية المعروضية 

 .للبيع من قبل مندوب المبيعات

تيقة التي نؤكد عليها في رراساتنا النظرية والميدانية، ألا وهيي أما المريلة ال

المتاثليية باتابعيية المشييتري والاتصييال بييه  (Post-sale)نشيياطات مييا بيييع البيييع 

باستارار، والاطائنان على أنه راض عن المنتج الكي يصل عليه، وبيكلي فيإن 

وهامياً في نجياح رياومة الاتصال بالمستهلي والحفاظ عليه أصبح أمراً ضرورياً 

 .العالية البيعية

 

 يوضح العالية البيعية( 1-2)الشكل 

 :أساسيات البيع

 الثقة والأختقيات •

 فهم المشتري •

 مهارات الاتصال •

 :إستراتيجية البيع

 مناطق البيع •

 لكل مستهلي •

 لكل نداء بيعي •

عتقات تمهيدية 

 بالمستهلي

الترقييب مييا قبييل  •

 العرض

 العرض •

المييييييييدخل إلى  •

 تهليالمس

تطوير العتقة 

 بالمستهلي

 المبيعات •

 العرض •

 التسليم •

الالتيييييييييزات  •

بالحفييياظ عيييلى 

 المستهلي

تقوية العتقات 

 بالمستهلي

 زيار، القياة •

 المتابعة •

القيار، لليكات  •

 وللفريق
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 العملية البيعية

وتأسيساً على ما تقدت ياكننيا القيول، أن العاليية البيعيية هيي عاليية إرار، 

أولاً وقبييل كييل شيء كييما  (Relationship Management Process)العتقييات 

 (.0-2)يوضحها الشكل ذي الرقم 

يبدو واضيحاً أن هيكا المفهيوت يركيز عيلى العاليية البيعيية معتي اً ركيزتهيا 

الأساسية مندوب المبيعات الكي يبكل قصاري جهور  للوصول إلى إقامة عتقة 

 .رائاة بالزبائن

وإن الأساس المعتاد في مثل هكا النوع مين العتقيات ليربما يكيون متغيراً، 

ومندوب المبيعات يعت  الجيزء الجيوهري  بين الزبون (Trust)ولكن عامل الثقة 

 .لإرامة هك  العتقات

 :ولإيراز أو كسب ثقة الزبون، فإن مندوب المبيعات يتطلب منه أن يكون

أي أن يسع  لتقديم أفقل وأيسن عروض بيعيية )، (Customer oriented)موجهاً بالمستهلي  -أ

 (.تلبي رغبات وياجات المستهلي وبالتالي إرضاء 

 .(Honest)اً وأميناً نزي -ب

 (Dependable)يعتاد عليه  -ج

 (Competent)كفؤاً  -ر

 .(Likable)ومحبوباً  -هي

أما العامل الهات الثاني الكي يؤري لإيراز عتقات طيبة بالزبائن هو التعرف 

وياجياتهم الخاصية يجيب أن  (Individual Customers)على الزبيائن الفيراري 

. الاعتبار عند إجراء اسيتراتيجيات البييع وتكتيكاتيهتعط  أولوية وتؤخك بعين 

وهنا لابد من الإشار، إلى أن منظاة الأعمال يتوجيب عليهيا تنفييك إسيتراتيجية 

 :البيع على أساس أربعة مستويات
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 الفصل الثاني

 Corporate الشركة برمتها  •

 Business Unit ويد، الأعمال •

 Marketing Department قسم التسويق •

 Over all sales function ملةوفيفة البيع كا •

وبناءً على ذلي فإن مندوب المبيعات يجيب أن يقيوت ببيكل قصياري جهيور  

التسويقية لنجاح هك  الاسيتراتيجية وباسيتوياتها الأربعية في منظاية الأعيمال، 

وبالتالي فإن استراتيجيات البيع وتكتيكاته يتطلب أن تتطابق والنشاطات البيعية 

 (each customer)، لكيل مسيتهلي (Sales Territory)ناطق المتعلقة بابيعات الم

 .(Sales Call)وأخراً لكل نداء بيعي 

والعامل الهات الثالث الكي ي ز في هكا المجال هو أن العالية البيعيية تشيتال 

 (.2-2)كما يوضحها الشكل رقم : )على ثتث مرايل

ليية لإقامية العتقية ميع تسيا  بالمريلية التاهيديية أو الأو: فالمريلة الأولى •

الترقب ما قبل العرض، العرض : المستهلي والتي تشال على أربع نقاط هي

 .ثم التشاور واللقاء بالمستهلي

تسا  باريلة تطوير أو تناية العتقيات بالمسيتهلي التيي  :أما المريلة الثانية •

 .تشتال على عرض المبيعات وإرامة وإيراز العتقات بالمستهلي

هي مريلة تقويم العتقات بالمستهلي عيلى أسياس المتابعية  :لة الثالثةوالمري •

(Follow-up)  وقيار، الكات(Self-leadership) وروح الفريق الوايد. 
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 العملية البيعية

وهنا لابد من القول بأن هك  المرايل اليثتث هيي مراييل متداخلية ومترابطية 

الاسيتغتل ومكالة الوايد، لتخري، وباستطاعة مندوب المبيعات العال بارونة 

 .الأمثل بكل مريلة من المرايل بهدف الوصول إلى تحقيق الأهداف المنشور،

 المراحل الرئيسية في عملية البيع الشخصي: أولا 

في هكا الجزء الأول من الفصل سوف نسلا القوء على مراييل وخطيوات 

 (Douglas et. al, 2001: 85-95)عالية البيع بالاعتمار على روجيتس وزمتئيه 

 (.2-2)يث قسم العالية البيعية إلى ثتث مرايل كما يوضحها الشكل رقم ي

وهييي المريليية التييي تشييتال عييلى  :(Pre interaction)مييا قبييل التفاعييل  -1

النشاطات والأفعال الأولية أو التاهيدية التي تسبق عالية التفاعل، والأخك 

تخطيا قبل النيداء بعين الاعتبار أن مفتاح اتخاذ القرار يعتاد على مهارات ال

(Precall Planning). 

هي المريلة التي يتفاعل بها كل من البائع والمشتري  :Interaction)التفاعل  -8

والمهارات المطلوبة في هيك   (Truth moment)في لحظة تسا  بلحظة الصدق 

ربيا الأميور والأييداث، اكتشياف الحاجية، تقيديم : المريلة تشتال عيلى

 .إنهاء الصفقة واللقاءالمشور، والنصيحة و

هي المريلية الثالثية والأخير، والتيي  :(Post interaction)ما بعد التفاعل  -8

تشتال على النشاطات التي تلي عالية إتمات الصيفقة أو البييع والتيي تسيا  

والمهيارات المطلوبية تشيتال عيلى  (Post selling)بخيدمات ميا بعيد البييع 

 .تقات بالزبونمهارات الدعم، وتطوير وإرامة الع
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 الفصل الثاني

 المريلة الثالثة المريلة الثانية المريلة الأولى

   

 ما بعد التفاعل التفاعل ما قبل التفاعل

   

 :المهارات المطلوبة  :  المهارات المطلوبة :  المهارات المطلوبة

 الدعم - ربا الأمور والأيداث - التخطيا ما قبل النداء -

 لتنفيكا - اكتشاف الحاجة - 

 التعامل مع يالة عدت الرضا - المشور، والنصيحة - 

 تطوير وإرامة العتقات بالزبائن - إتمات أو إقفال الصفقة - 

 خطوات ومرايل عالية البيع( 2-2)الشكل 

وهنا لابد من الإشيار، إلى أن هيك  المراييل مرتبية بشيكل منطقيي، إضيافة 

نجياز العاليية البيعيية وإتمامهيا للترابا والتكامل بين بعقيها اليبعل بقصيد إ

 .بنجاح

والآن سوف نسلا القوء على كل مريلة مين المراييل اليثتث بميء مين 

 .التفصيل

 مهارات التخطيا ما قبل النداء: المريلة الأولى، مريلة ما قبل التفاعل

فيإن هيك   (Precall Planning)كما يبين لنا مصطلح التخطيا ما قبيل النيداء 

دما يقيوت منيدوب المبيعيات بجايع أفكيار ، ويرتيب ويينظم المريلة تظهر عني

وبناءً على ذلي . إستراتيجية المبيعات الأولية لغرض اللقاء بالمشتري وجهاً لوجه

فإنه يتوجب على الشخص الكي يقيوت بهيك  المهاية أن يسيأل نفسيه جملية مين 

 :الأسئلة أبرزها

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:46 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

48 

 

 العملية البيعية

 
 ة الضرورية الواجب طريها من قبل مندوب المبيعاتالأسئل( 3-2)الشكل رقم 

أما المشتري لربما لديه أيقاً جملة مين الأسيئلة والاستفسيارات يتطليب مين 

 :مندوب المبيعات الإجابة عنها ومن أبرزها

 
 أسئلة المشتري( 4-2)الشكل 

من هيم المنافسيون؟ 

ومييا نقيياط القيييو، 

 والقع  لديم؟

ماذا أقول لكي أستطيع 

 إقناع الزبون؟

م العال ما يج

 المطلوب إنجاز ؟

ما خصائص ومنافع 

المنتجات التي تبيعها 

 الشركة؟

ما المطلوب معرفته 

 يول الزبائن؟

أين أستطيع الحصول 

 على المعلومات؟

ما المعلومات الضرورية 

 الواجب معرفتها؟

 البائع

 ما استعمالات ومنافع منتجكم؟

 هل الزبائن راضين عن منتجكم؟

 ما اسم شركتكم؟

 وأين موقعها؟

 ومت  تأسست؟

 المشتري

 ماذا تبيع؟

 هل هكا الوقت متئم لتتصال؟

 كي  عرفتم عنواني ورقم هاتفي؟

 لماذا أريد أن أشتري؟

 لماذا أيتاج إليه الآن؟

 ما تكلفة الشراء؟

 هل أسعاركم معقولة؟

 وياكن مقارنتها بالمنافسين؟
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 الفصل الثاني

للقياء المشيتري أن يقيع  ولابد من الإشار، إلى أن البائع عندما يكون جاهزاً 

وأن يتككر مندوب المبيعيات بيأن  (Put yourself in his position)نفسه في محله 

 :عالية الاتصال بالمشتري تأخك شكلين هما

 الاتصال اللفظي والاتصال غر اللفظي

  إعطاء معلومة Information 

 تحاول الإقناع Persuade 

 تقديم منافع واستعمالات Benefits 

 تسع  إلى تحفيز المشتري على اتخاذ قرار الشراء Motivations 

 :ككلي لابد من التككر في هكا المجال بأن أروات التعبر تعني

 الوقت 

  (تعابر الوجه وبالكات العينين والشفتين)الوجه 

 الصوت ون اته 

  الحركة وبالكات لغة الجسد (Body language) 

 اللاس 

 داتالمظهر والهن 

 الصات والكتت 
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 العملية البيعية

وياكننا تقديم المقترح التالي لمندوبي المبيعات، والكي يصبح نافعاً في المواق  

المختلفة التي يار بها مندوب المبيعات وهي تصور نجاح المبيعات عند الكياونتر 

وهك  التقنية تعني ببساطة خلق صور، ذهنية لمجرييات . (Encounter)أي اللقاء 

وعند تطبيق هيكا . التي تقور إلى إتمات أهداف النداء البيعي أو تسلسل الأيداث

التارين باستطاعة مندوب المبيعات أن يقلل من يالة القلق والارتباك التي ياير 

 .بها من جهة وزيار، الثقة بنفسه عند اللقاء بالمشتري من جهة أخري

شيتري وهيي والنقطة الهامة التي يتطلب الانتبا  إليها قبيل اللقياء المبياشر بالم

وتيرتيبهم يسيب الأهميية  (Buyer prospects)إعدار قائاة بالمشترين الميرتقبين 

وتحديد مواعيد لمقابلتهم والطريقة الأكثر شييوعاً لمثيل هيكا الاتصيال هيو عي  

 .الهات  أو الانترنت

 The Interaction Phaseمريلة التفاعل : المريلة الثانية

بيين منيدوب  (Face-to face Encounter) تعني هك  المريلية اللقياء المبياشر

 المبيعات والمشتري في مكان وزميان محيدرين، وسيوف نيتكلم في هيك  المريلية 

 عيين ثييتث مهييارات هاميية في جميييع الأعييمال والتفيياعتت الاجتماعييية

(Social Interactions) وهي: 

 ربا الأمور والأيداث أثناء اللقاء بالمشتري. 

 ستهلي ومحاولة إيجار الحلول الناجحة لهااكتشاف الحاجات لدي الم. 

 بالإضافة إلى مهارتين ياساتين لتحقيق البيع الناجح في بعل المواق  وهما: 
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 الفصل الثاني

 إيراز وسيلة الوصول إلى المشتري وإنهاء الصفقة. 

 :وفيما يلي شرح موجز لهك  المهارات

 إيراز وسيلة الوصول إلى المشتري

عد مع المشترين الموالين للشركة، ولكين مين اعتيارياً، من السهولة تثبيت مو

ولتحقييق هيكا الهيدف الجيوهري . الصعوبة تحقيق ذلي مع المشترين الميرتقبين

 :ياكننا طرح ثتثة أبدال باستطاعة مندوب المبيعات اتباعها وهي كالآم

 Direct Personal Contactالاتصال الشخصي المباشر  -1

 .اء الأول بين البائع والمشتري المرتقبيكون مدختً صعباً في يالة اللق •

 .يتطلب من البائع أن يكون على استعدار تات للقاء المباشر من النايية النفسية والجسدية •

 .أن يكون البائع قارراً على تقديم العروض والتسهيتت التي تسهل عالية اللقاء المباشر •

تري مريلة ما قبل الاتصيال كالانتظيار قدر، المندوب على تحال المصاعب والمشكتت التي تع •

 .الطويل بسبب أن المشتري مشغول في أمور  الخاصة التي يفقلها على اللقاء

بناء على النقطة أعت ، لابد من تحديد وترتيب جدولاً بالنداءات وتحديد المواعيد بدقة، وإعدار  •

 .تقرير بهكا الشأن

وبشكل خيا  عنيدما تيزور  مين رون تحدييد  تجنب ررور الفعل السلبية للاشتري المرتقب، •

 .موعد مسبق

التيي لا ترغيب لقياء  (Purchasing Agents)ونفس الحالة تنطبق عيلى بعيل وكيالات الشرياء  •

 .مندوبي المبيعات الكين يحضرون إلى الوكالة من رون موعد مسبق

شراء لا ترغب في رؤية في الواقع، عدر لا بأس به من الزبائن المرتقبين والوكالات المتخصصة بال •

 .أو لقاء مندوب المبيعات عندما يأم إلى المكان من رون موعد مسبق
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 العملية البيعية

 (اتصل هاتفياً قبل الكهاب) Phoning Aheadالاتصال الهاتفي مقدما  -8

 :ياتاز استعمال الهات  لغرض تحديد موعد اللقاء بالمشتري المرتقب بعد، ميزات

 .انتظار في الغرف والصالاتيجنب مندوب المبيعات ققاء ساعات  •

بالرغم من انشغال المشتري المرتقب فإن عالية الاتصال بالهيات  وتحدييد موعيد معيه سيوف  •

 .تسهل لمندوب المبيعات اللقاء به ومحاولة إقناعه

فيياً بايديري الشريكات وهيي تالمشكلة الرئيسية التي تواجه مندوب المبيعات عند الاتصال ها •

 .بسهولة من قبل السكرتر، إلغاء الخا الهاتفي

بناءً على النقطة أعت  فإنه يتوجب على المندوب اتباع أسلوب تكتيكي للتعاون والتنسيق لتأمين  •

 .الاتصال ع  المقسم الآلي أو موففي المقسم والاستقبال في الشركة

 .(Keep it short & sweet)عند ترك رسالة على الهات  يجب أن تتوخ  الدقة والاختصار المفيد والنافع  •

استخدات ن ، الصوت الدافئة التي تدل على الاهتمات والرغبة في تقيديم الخدمية عنيد تسياية الاسيم  •

 .أولاً، ثم ترك العنوان الواضح ورقم الهات  بطريقة بطيئة إن أمكن ويفقل إعارته مر، ثانية

 Personal Lettersالرسائل الشخصية -8

 :لوسيلة الأولى لتتصال بالمشتري المرتقب وتتسم بيتعت  الرسائل الشخصية ا

 .الرسائل الشخصية أكثر صعوبة من الاتصال الهاتفي •

تساح الرسائل الشخصية لمندوب المبيعات بإضافة برشورات ملونة، تص  المنتج وت ز منافعه  •

 .بشكل جيد

 .يستفيد ويتعلم المشتري المرتقب من هك  الوسيلة أكثر من الهات  •

تقدت هك  الوسيلة عد، مقتريات وآراء قد تؤري بالنتيجة إلى تحديد تياريخ لقياء بيين منيدوب  •

 .المبيعات والمشتري المرتقب

 .يركز مندوب المبيعات على أين ومت  يتم اللقاء •
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 الفصل الثاني

 Email Messageرسائل ع  ال يد الإلكتروني  -1

 .اليين والجدرتعت  هك  الوسيلة من أيدث وسائل الاتصال بالزبائن الح

 :(Voice message)وتتسم بالسمات الآتية إضافة إلى الرسالة الصوتية 

باستطاعة مندوب المبيعات إرسال عد، رسائل في آن واييد إلى عيد، أشيخا  وبأقيل تكلفية  •

 .وبأسرع وقت ممكن

إضافة معلومات ترويجية وأسعار تفصيلية عين السيلع والخيدمات بوسياطة الملحيق الإضيافي  •

(Attachment) إلى الرسالة الرئيسية. 

 .ضرور، أن تكون الرسالة قصر، و ت ، ومفيد، جهد الإمكان •

محاولة عرض المنافع والسمات الجديد، للانتج بشكل بيارز في الرسيالة وبحيرف أكي  ومليون  •

 وبراق لجلب الانتبا 

لحرف الصغر أو با)كلمات الانتبا  إلى مشكلة صياغة الرسالة من ييث القواعد وضبا كتابة ال •

وتجنب الأخطاء الإمتئية والعبارات المبتور، وغر المفهومية، ونرجيع ( الكبر في بداية الكلاة

  (.خر الكتت ما ق لّ ور ل)ما قلنا  سابقاً  مر، ثانية رنُكرّ 

 Closing Skillsمهارات إتمات اللقاء 

يعية بيين منيدوب المبيعيات ت ز مريلة إتمات اللقاء عندما تصل العالية الب •

وهيكا . والمشتري المرتقب إلى يالة التزات أو تعاد الأخر بإتمات الصفقة التجارية

يعني أن مندوب المبيعات استطاع إقناع المشتري وموافقتيه عيلى الشرياء بعيد أن 

 .قدّت جهوراً ترويجية طيبة أوصلت الطرفين إلى يالة إتمات اللقاء بشكل مبكر

مين النيداءات البيعيية % 01إلى أن فقيا ( 011: س وزميتؤ روجت)ويشر 

(Sales Calls)  في معظم عتقات الأعيمال(B2B)  ينيتج عنهيا طليب شراء، أي

 .إنهاء النداء بعالية بيعية ناجحة وإتمات اللقاء
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 العملية البيعية

 لو تساءلنا مت  يتم إتمات اللقاء؟ 

بيعيات هيو مين من الأخطاء الكبر، الشائعة التي يقوت بارتكابهيا منيدوبو الم

 .بداية اللقاء رفع المشتري إلى اتخاذ قرار الشراء وتحرير الطلب

يفقل إنهاء اللقاء ببعل الأسئلة التي تجير أو تسيحب المشيتري إلى الموافقية 

المبدئية رون أن يشرع توجيه سؤال مثتً رأيه بالسيلعة أو الخدمية والمنيافع التيي 

 ؟..ي رغباته وياجاته تحققها له، وهل هي التي بحث عنها وهل تلب

فهكا يعني الموافقة، وهنا يتوجب على مندوب المبيعات . في يالة الإجابة بنعم

إنهاء اللقاء بككاء بعد شعور  بأن متمح وإيماءات ويركات المشتري أصيبحت 

 .إيجابية تجا  قرار الشراء

  (:الإقفال)تقنيات الإتمات 

المبيعات اختيار التقنيية التيي  توجد عد، تقنيات للإنهاء، وباستطاعة مندوب

تتناسب والظروف التي يار بها، وبالتالي تطبيق التقنية المتئاة لكل يالة بيعيية، 

 :نككر أبرزها

  اختيار البديل الأمثلAlternative choice 

في هك  المريلة عندما يكون المشيتري المرتقيب عيد، أبيدال مين الأليوان أو 

عة مندوب المبيعات طرح البديل الأمثل بوساطة الأيجات أو الموريتت فباستطا

 .سؤال ذكي يتتءت ورغبات المشتري
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 الفصل الثاني

  ت  ( إقفال)إنهاء Summary close 

تعت  هك  التقنية من أفقل الطرق المتبعة في إنجاز العاليية البيعيية بنجياح، 

ييث يتاكن مندوب المبيعات تزويد المشتري بختصة رقيقية وعلايية للانيافع 

ت التيي تمييز المنيتج المعيروض للبييع، قياسياً بالمنتجيات الأخيري ذات والسما

العتقات التجارية في السوق وبالتيالي إقناعيه باتخياذ قيرار الشرياء المناسيب في 

 .الوقت المناسب

 Post Interaction Phaseمريلة ما بعد التفاعل : المريلة الثالثة

تسيا  بخيدمات ميا بعيد  وهي المريلة الأخر، من العالية البيعية، والتيي

أي مريلة متابعة مندوب المبيعات للخدمات، التي  (After-sale service)البيع، 

يرغب المشتري في الحصول عليها بعد الشرياء، كالصييانة، واليدعم، والتنفييك، 

والشيكل رقيم . وتعزيز يالة الرضا، وككلي تطوير العتقات وتكيرار الشرياء

 .دمات ما بعد البيعيوضح الركائز الأربع لخ( 2-5)

 رعم المبيعات

 تعزيز وتطوير العتقة بالزبون التعامل مع يالة عدت الرضا إرار، التنفيك رعم قرار الشراء

تقليل يالية القليق 

التي قد تينجم عنيد 

عالييية اتخيياذ قييرار 

 .الشراء

 عرض خدمات الدعم-

 التدريب الشخصي-

 إجراءات التنفيك-

الاسيييييتجابة بطريقييييية -

 التعاط 

 تعامل بلط  وشفافيةال-

 توكيد جور، المنتج •

 جاهزية المعلومات •

العال رائمًا على خلق العتقة  •

 طويلة الأمد مع الزبون

 ركائز خدمات ما بعد البيع( 5-2)الشكل 
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 العملية البيعية

خدمات ما بعد البيع التي تشتال عيلى عاليية التسيليم والنصيب والصييانة 

المكتوبية في كتيبيات ( ز،والتحيكيرات بشيأن بعيل الأجهي)وإعطاء التعليمات 

خاصة وككلي تيدريب بعيل الأشيخا  اليكين يقوميون بتشيغيل وصييانة 

وأخراً لابد من القول بأن مندوب المبيعات يجيب أن ييتعلم كيل شيء . الأجهز،

 .لمتابعة خدمة الزبون

 Personal Selling Skillsمهارات البيع الشخصي : ثانياا 

  المييدخل إلى مهييارات البييييع إن الفلسييفة الأساسييية التييي نعتاييدها في

 الشخصي هي أن عالية البيع امتدار لمفهيوت التسيويق وبنياءً عيلى هيكا الميدخل 

يعرفييان البيييع الموجييه بالعايييل  (Sax and Weitz 1982: 343-51)فييإن 

(Customer-oriented selling) قدر، منيدوب المبيعيات عيلى تطبييق آليية «: بأنه

لته مساعد، العاتء في اتخاذ قيراراتهم الشريائية التوجه التسويقي من ختل محاو

 .»التي سوف تلبي رغباتهم وياجاتهم وبالتالي إرضائهم

 :وبناء على هكا التعري  ياكننا طرح أبرز خصائص البيع الموجه بالعايل

 الرغبة في مساعد، العاتء لاتخاذ قرارات شراء عقتنية ومرضية-

 مساعد، العاتء في توكيد ياجاتهم-

 عرض منتجات سوف تلبي وتشبع ياجاتهم-

 وص  المنتجات بشكل رقيق وصارق-

 (البيع باكر ورهاء)تجنب الأساليب المقللة أو الوهمية -

 (الإلحاح)تجنب استعمال القغا العالي في تقنيات البيع -
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 الفصل الثاني

لغرض رعاية هكا التوجه البيعي، فإن الشريكات تحتياج إلى تطيوير أو تنايية 

التي تقع فهمًا رقيقياً وواضيحاً للعايتء،  (Corporate Culture)ثقافة مشتركة 

 :وخلق قياة لهم وذلي بالاعتمار على جملة من الإجراءات التي تشتال على

 تفعيل الدعم الواجب إعطاؤ  للعايل. 

 إرضاء العايل المستند إلى التفاعل بينه وبين مندوب المبيعات. 

 قية وشفافية عاليةإرراك سلوك العايل والتعامل معه بأخت. 

يقيياف إلى ذلييي فييإن ميينظمات الأعييمال يتوجييب عليهييا إرخييال الجوانييب 

الأختقية في براثها التدريبية لتعليم منيدوبها هيكا الاتجيا  الصيحيح والرغبية 

الصارقة لدي مديري المبيعات الكين يرغبون في ترويج ورعم المدونة الأختقيية 

(Ethical Cods)  لهاوالسياسات الداعاة. 

وياكننا الإشار، إلى نتائج الدراسات البحثية
()

التي أفهيرت نجياح عاليية  

 :البيع المرتبطة بالآم

 .طرح الأسئلة الدقيقة والمتعلقة مباشر، بالحوار البيعي •

 .تقديم معلومات عن المنتج، عال مقارنة وعرض ماري يدعم نقاط قو، المنتج قياساً بالمنافسين •

 ك بعين الاعتبار وجهة نظر العاتءالإقرار أو الأخ •

 التوافق مع إرراكات العاتء •

 رعم العايل ومساندته في قرار الشراء •

 تخفي  القغا والارتباك عن العايل ومحاولة جعله يشعر بالراية والاطائنان والثقة المتبارلة •

 امتتك معلومات ومعارف واسعة عن العاتء •

 زيار، يجم الجهور البيعية •

الثقة بالنفس والقدر، على تقديم خدمة نافعة للاستهلي من جهة، والشركة التي تعال فيها من  •

 .جهة أخري

                                                 
() Sources: Schuster c.p. Danes, JE (1986) asking question: some characteristics of 

successful sales encounters. Journal of personal selling and sales Management, 
May, pp. 17-27. 
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 العملية البيعية

مندوبو المبيعات أخكوا هك  النتيائج بعيين الاعتبيار، واعتايدوها كافياتيح 

 .لنجاح عالهم البيعي عند التفاعل مع العاتء

وب المبيعيات هيو ثقتيه وهنا لابد من الإشار، إلى أن أبيرز سيمات النجياح لمنيد

بنفسه، وقدرته على أراء العال الموكل إليه، والرغبة في تقديم خدمات تلبي أو تشيبع 

 .رغبات وياجات العاتء، والعال على خلق عتقة طيبة في الأمد البعيد بهم

، بأن عالية تناية مهيارات البييع (Jobber and Lancaster 2006: 27)ويري 

مرايل أساسية للعالية البيعة كما يوضيحها الشيكل الشخصية تعتاد على سبع 

علمًا بأن هك  المرايل ياكن أن ت ز ليس بشكل نظامي كيما يوضيح ( 6-2)رقم 

خيتل عاليية  (Objection)الشكل، لأنه من الماكن أن ت ز يالية الاعيتراض 

 .العرض البيعي أو التفاوض وإتمات الصفقة

 

 (Jobber and Lancaster)عالية البيع الشخصي بالاعتمار على ( 6-2)الشكل 

 (البحث والتحري عن المشتري)الافتتاح 

 ةالمتابع

 تحديد الحاجة والمشكلة

 عرض وتقديم

 التعامل مع الاعتراضات

 التفاوض

 إنهاء الصفقة البيعية
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 الفصل الثاني

لقد تطرقنيا في الجيزء الأول مين هيكا الفصيل إلى المراييل البيعيية اليثتث 

 (.ما قبل التفاعل، التفاعل وما بعد التفاعل)والمتاثلة بي 

أما في هكا الجزء الثاني من الفصل فسوف نسلا القوء على المهارات البيعيية 

 :لوب عالي وباختصاربأس

 The Openingالافتتاح : المريلة الأولى

 :يتطلب من مندوب المبيعات القيات بالآم عند الافتتاح أو الجلسة الافتتايية

 الابتسامة اللطيفة وتقديم نفسه واسم الشركة التي ياثلها. 

 التحدث بصوت واضح ون ، جميلة والإيحاء للاشتري بالجدية في التعامل. 

 ،إعطاء معلومات رقيقة و ت ، ومفيد. 

 إبراز المنافع والسمات الخاصة بالمنتج المرار بيعه مقارنة بالمنتجات المنافسة. 

 لغة المخاطبة مع المشتري بالايترات والاهتمات. 

 مثلما بدأ الحديث بالتحية والستت يتطلب الانتهاء بالتحية والتوريع. 

 ي في يالة عدت الوصول إلى قرار شراء نهائي معهإعطاء نفس الاهتمات للاشتر. 

 تحديد الحاجة والمشكلة: المريلة الثانية

Need & Problem Identification 

 الهدف الأول للبائع هو اكتشاف مشكتت وياجات المستهلي. 

  الحاجة إلى فهم فروف المستهلكين(Customers Circumstances) 

 والإصغاء  ضرور، تبنيّ أسلوب السؤال(Question and Listen). 

 تشجيع أو رفع المشتري على طرح مشكتته وياجاته بطريقة ذكية. 

 طرح الأسئلة المقترية أكثر من المغلقة كالآم: 

 لا يتتءت وطبيعة عالكم؟ (xyz)لماذا تعتقد بأن نظات الحاسوب  •

 ال؟ما الأسباب التي تدعوكم لشراء هكا النوع من الهات  النق •

 هل تشعر بأن هكا المنتج يشبع رغباتكم وياجاتكم؟ نعم أو لا؟ •
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 العملية البيعية

 العرض والتقديم: المريلة الثالثة

The Presentation & Demonstration 
 .إبراز المنافع والخصائص التي يتايز بها المنتج •

 :باستطاعة مندوب المبيعات تقليل الخطور، باتباع الآم •

 Reference Selling  البيع المرجعي -أ

 Demonstrations  (كيفية الاستعمال)التقديم  -ب

 Guarantees  القمانات -ج

 Trial orders  (المتدفقة)الطلبيات المتواصلة  -ر

 

 :البيع المرجعي -أ

. تعتاد آلية البيع المرجعي على استخدات الزبائن الراضيين عين المنيتج كوسييلة لإقنياع المشيتري

طرح قائاة من الأسماء الموالين عند القيات بعاليية العيرض، أو تسيجيل وبكلي فإن البائع يقوت ب

. وعرضه ع  الفيديو، أو رسائل موقعة ومرسلة من قبل هؤلاء (CD)شهاراتهم على قر  ممغنا 

هك  التقنية تساعد المنيدوبين في تعزييز الثقية ليدي المشيتري، ويفيز  للشرياء، ونسياي هيؤلاء 

 .(Reference Groups)الأشخا  بالجماعات المرجعية 

 

 (كيفية الاستعمال)العرض  -ب

 :تشر المقولة الصينية إلى

Tell me and I’ll forget: show me and I may remember; involve me and I’ll understand. 
وضح الأميور لي بجيتء، فيربما أتيككر .. يدثني عن شي ما، فالإيتمال أنني قد أنس  ما قُلتُه لي 

 .شركني في الحوار، فسوف أتككر وأفهم وأستوعب كل شيءأ.. ذلي 

 :ياكننا تقسيم عالية العرض إلى مريلتين هما

وص   ت  ورقيق للسمات والمنيافع المتعلقية بيالمنتج إضيافة إلى شرح مبسيا  :المريلة الأولى

 .لكيفية الاستعمال

ثتً آلة تنظي  للاوكيت، أو جهياز م)تتطلب عرضاً فعلياً أو واقعياً للانتج نفسه  :المريلة الثانية

وفي هك  المريلة يتطلب من منيدوب المبيعيات أن يلعيب روراً هامياً لجيكب ( لتنقية وتعقيم الميا 

 .انتبا  المشاهدين وإثارتهم بالحركة والصوت والفعل وإنهاء العرض بقرار الشراء

عتبار مين قبيل منيدوب توجد جملة من النصائح والإرشارات التطبيقية الواجب أخكها بعين الا

 :المبيعات لغرض القيات بعالية البيع الشخصي بالشكل الصحيح نككر أبرزها
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 الفصل الثاني

يتوجب على مندوب المبيعات أن يقدّر الظيروف . خر الكتت ما قلَّ ورلَّ  -0

 .عالية عرض طبقاً للحالة (tailor)الفررية لكل مشتري وبالتالي يفصل 

عياني ورلالات بسييطة ومعي ، استخدات أسلوب عرض شيائق وذات م -2

ليس جميع المشترين على نفس المستوي من الثقافية )وهارفة جهد الإمكان 

 (.والمعرفة والإرراك

عند العرض، وتجنب الأخطاء، واليرر  (Rehearse)التاثيل في أراء الدور  -3

 .على الأسئلة والاعتراضات بطريقة ذكية

بيعه، أي إبراز سيماته والتركييز  معرفة نقاط القو، والقع  للانتج المرار -4

 .عليها بشكل يجلب انتبا  المشتري

 :قيار، العرض

 :وتتم بالاعتمار على النقاط الآتية

يجب أن تكون البداية باستخدات عبيارات مقتقيبة وذات بيراهين وأرلية  -0

 .رامغة

 .ياول إشراك المشتري المحتال في عاليات العرض والتقديم -2

عيرض والتقيديم ذات صييغة نافعية ومفييد، جهيد اجعل من عاليية ال -3

 .الإمكان، وبنفس الوقت ممتعة ومؤثر،

ياول أن تجعل منافع وسمات المنيتج تلبيي رغبيات وياجيات المشيتري  -4

 .المحتال وتحل مشكتته
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 العملية البيعية

 .ياول ترجمة هك  الحاجات إلى رغبة في الشراء -5

ض والتقيديم، لا تترك المشتري المحتال وهو غر راض  عن عالية العير -6

بل عكس ذلي تماماً ياول الإجابة عين جمييع الأسيئلة والاستفسيارات 

والشكاوي التيي تي ز أثنياء عاليية العيرض واسيتثمارها ليدعم عاليية 

 .العرض والتقديم التي تقوت بها

 تلخيص النقاط الجوهرية من خيتل التوكييد عيلى منيافع الشرياء التيي -3

  أن عبيييار، منيييافع وتيييككر رائيييماً . تظهييير خيييتل فيييتر، العيييرض

 تختليي  تماميياً عيين منييافع المبيعييات (Purchasing Benefits) الشريياء

(Sales Benefits) لأن منافع الشراء ذات عتقة بالسلوك الشرائي الفرري. 

 :تشتال أهداف العرض والتقديم على -8

 تمكين مندوب المبيعات من تحقيق البيع الفوري. 

 مستقبلية يُعبّدل الطريق إلى مفاوضات. 

بالاعتمار على الأهيداف أعيت ، ففيي الحالية الأولى اسيأل عين الطليب  -2

(order)  ،يالاً، أما في الحالة الثانية رتّبل لاتصال مستقبلي لقاء نداء هاتفي

 .رسالة، عرض إضافي لأعقاء آخرين ياتلكون قرار الشراء

 :مزايا العرض والتقديم

 .ة البيعوسيلة مساعد، نافعة في رعم عالي -0

عند مشاركة المشتري المحتال في عالية العرض فإن ذلي يسهل لمنيدوب  -2

 .المبيعات تحفيز قرار الشراء لديه

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:46 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

63 

 

 الفصل الثاني

تمكين مندوب المبيعات مين مقابلية ياجيات ومشيكتت المشيتري ميع  -3

 .سمات ومنافع المنتج

تساعد عالية العيرض والتقيديم منيدوب المبيعيات بالإجابية ومعالجية  -4

 .ات التي ت ز أثناء عالية الشرح والتوضيحالاعتراض

توجد عد، مزايا تعور بالنفع على المستهلكين، ييث من السيهولة علييهم  -5

طرح الأسئلة والاستفسارات وتتم الإجابة عنها بشكل واقعيي، وبالتيالي 

 .تأكيد المنفعة الخاصة بالمنتج بشكل واضح وبسرعة

 :القمانات -ج

مندوب المبيعيات للاشيتري بيأن المنيتج يعتايد علييه أو موثيوق بيه هي التعهدات التي يقدمها 

(Product Reliability)  ًوبناءً على ذلي فإن خدمات ما بعد البيع مقاونة لميد، زمنيية معينية ميثت

 .سنة أو سنتين أو ثتث سنوات

في بعيل  وبدأ التوجيه الحديث في العالية البيعية إعطاء، ضمانات أو كفالة ما بعد البيع قد تصيل

الحالات إلى خمس سنوات، وهكا التوجه يعطي مؤشراً إقناعياً للاشتري بأن المنتج ذا جور، عاليية 

 .والأهم من ذلي أنه مقاون أو مكفول لدي الشركة

 

 (المتدفقة)الطلبيات المتواصلة  -ر

 علقية عند قيات مندوب المبيعات بعالية العرض للانتج، وإعطاء الإيقايات والمعلوميات المت

بالتشغيل والإرامة والقمانات، يتوجب عليه تشجيع المشتري المحتال على الطلبيات المتدفقية أي 

شراء عد، ويدات من المنتج ختل فتر، زمنيية محيدر،، ويتي  في بعيل الحيالات تصيبح هيك  

 .الطلبيات غر اقتصارية أو مربحة للشركة ولكن الهدف هو إرامة العتقة بالمشتري

 ناع المشتري بأن عالية الاستارار والتواصل مع الشركة تجنبه المخاطر، التي قد تحدث محاولة إق

 .عند تنويع مصارر الشراء أو التاويل
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 العملية البيعية

 Dealing With Objections التعامل مع الاعتراضات: المريلة الرابعة

ياكننا تعري  الاعتراضات بأنها ثاوعة من الأسئلة والاستفسيارات التيي 

ي المرتقب على مندوب المبيعات، وغالباً ما تأخك تعابر من القلق يعرضها المشتر

وبالتيالي فيإن . والتشويب والخوف والشي أو الريبة إزاء المنتج المعروض للبييع

المشتري المرتقب يبحث عن الأرلة وال اهين التي تقنعه بإزالة هك  الاعتراضات 

عتمار عيلى أسيلوب أو وهك  النشياطات الإقناعيية تيتم بيالا. من ذهنه وسلوكه

( 3-2)طريقة تعامل مندوب المبيعات للإجابة عن هك  الاعتراضيات والشيكل 

 :يوضح ذلي

 :التقنيات الماكنة التنفيك من قبل مندوب المبيعات للتعامل مع اعتراضات المشتري المرتقب

 الإصغاء جيداً للاشتري المرتقب وعدت مقاطعته. 

 ي المرتقب، وبأن كتمه معقول ومتئمالموافقة على ما يقوله المشتر. 

  خلق جو مبني على التوافق(Agreement)  بدلاً من ال اع(Conflict). 

 الإجابة ال يحة والمباشر، المستند، على المعلومات الحقيقية. 

 جيور، هيكا المنيتج ليسيت بالمسيتوي )ميثتً . الرر على اعتراض المشتري المرتقب بسيؤال مبياشر

 (.شكل ومظهر هك  السلعة لا يعجبني)أو ( المطلوب

 :السؤال الكي يطريه مندوب المبيعات كالآم

 لماذا جور، هكا المنتج ليست بالمستوي المطلوب؟     

 ما الشكل والمظهر الكي تفقله؟     

 مراقبة وقت الاعتراض من قبل مندوب المبيعات أثناء عالية العرض والنقد. 

 صة لإنهاء أو إتمات الصفقة وإقناع المشتري بأن الوقت متئم لكلي، وهكا تحويل الاعتراض إلى فر

 .يعني لا توجد لديه اعتراضات أخري

  ليس جميع يالات العرض والتقديم التي يقوت بها مندوب المبيعات ت ز فيهيا اعتراضيات وهيكا

 .(Hidden objections)يعني اختفاء الاعتراضات 
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 الفصل الثاني

 

)التعامل مع الاعتراضات( 7-2)الشكل رقم 

) 

 Negotiationالتفاوض  :المريلة الخامسة

في بعل يالات البيع، يتطلب من منيدوب المبيعيات أو فرييق المبيعيات أن 

ياتلي ررجة من الفطنة أو الفصاية التي تؤهله للقيات بالعالية البيعيية بالوجيه 

 .الصحيح

                                                 
()  يسيا  )يفقل ممارسة يالة التعامل بين المشتري والبائع ميدانياً وتكلي  الطلبية بإعيدار تقريير مييداني

 (.سيناريو

خلق جو مبني على التوافق بدلاً 

 من ال اع

 الإصغاء إلى المشتري وعدت مقاطعته

الموافقة على ما يقوله المشتري 

 وأن كتمه معقول متئم

الرر على اعتراض المشتري 

 بسؤال مباشر

تحويل الاعتراض إلى فرصة لإنهاء الصفقة 

 التجارية

الإجابة ال يحة والمباشر، 

 المستند، إلى المعلومات الحقيقية

التعامل مع 

 الاعتراضات
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 العملية البيعية

 بح أميراً ضروريياً في عاليية المبيعياتومن هنيا فيإن عاليية التفياوض تصي

(Sales Process) السيعر، : فالبائعون يتفاوضيون ميع المشيتري المحتايل بشيأن

 .طريقة الدفع والتسليم أو مظاهر أخري ذات عتقة بالصفقة التجارية

توجد عد، وسيائل تسياعد منيدوب المبيعيات في إنجياز التفياوض وإقنياع 

 :اء، نككر أبرزهاالمشتري المحتال باتخاذ قرار الشر

 :ابتدئ اللقاء بقو، ولكن بواقعية لأنه قد يؤري إلى

 موافقة المشتري المحتال على العرض المقدت من قبل مندوب المبيعات. 

 تهيئة فرصة للتفاوض مع المشتري المحتال. 

 محاولة تقديم تنازلات تجارية أو تسهيتت تتعلق بالتسليم أو الدفع للاشيتري بهيدف تيأمين 

 .عالية البيع

 

 مهارات السلوك التي تؤري لنجاح عالية التفاوض

 اسأل أك  عدر ممكن من الأسئلة المنطقية والعقتنية. 

 استعال الأرلة الدامغة عند العرض والتقديم والإقناع. 

 الحفاظ على الدقة والوضوح في إعطاء المعلومات الحقيقية. 

  موضع اهتمات وثقةأعا شعوراً للاشتري المحتال بأنه. 

 تجنب أن تعطي عكس ما يطلبه أو يرغب فيه المشتري. 

 قدت مقتريات ذات معاني ورلالات تحفز على الشراء. 

 تجنب طرح الققايا الشخصية والتحدث بها أثناء التفاوض. 
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 الفصل الثاني

 Closing the saleإنهاء الصفقة البيعية : المريلة السارسة

حيدث عنهيا في المراييل السيابقة غير كافيية المهارات والتقنيات التي تم الت

إن العن  العات والضروري لتكالة هكا الميزيج هيو . لتثبيت نجاح عالية البيع

 .قدر، مندوب المبيعات على إتمات أو إنهاء الصفقة البيعية بالمشتري

  الاعتبييار الرئيسييي في هييك  المريليية هييو الوقييت(Timing) وهييكا يعنييي أن ،

ب أن يكون فطناً وذكياً عندما يشعر بأن المشتري المحتال مندوب المبيعات يج

 (Buying Signals) قد تولدت لديه الرغبة في الشرياء وأن عتميات الشرياء

بدأت تظهر بشكل واضح وجدي في سلوكه وكلماته وتعابر وجهه، وهنا 

لابد أن تتم عالية الاستجابة وطلب الشراء، وبكلي تتم أو تقفل العالية 

(Closing the Sale). 

  قد يشعر البعل أن الوقيت يبيدأ منيك لقياء المشيتري المحتايل بانيدوب

المبيعات لحين انتهاء عالية العرض والتقيديم والحيوار اليكي ييتم ييول 

 .المنتج ومنافعه وسعر  والخصائص الأخري

لكن يتطلب من مندوب المبيعات أن ينهي الحوار بسؤال ياسيم ميثتً، هيكا 

أصبحت الأمور مهييأ، لطليب الشرياء وإنهياء الصيفقة ( روقت القرا)واضح؟ 

 .التجارية وبالكات عندما يكون المشتري متحاساً ولكنه متررر

وعلى هكا الأساس توجد عد، آليات تسياعد منيدوب المبيعيات عيلى إنجياز 

 .مهاته بالوقت الصحيح وتحقيق النجاح
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 العملية البيعية

 اسأل المشتري عن طلب الشراء بأسلوب بسيا وذكي. 

 ز لكم وايداً؟هل أيج-

 هل ترغبون بشراء هكا المنتج؟-

 هل تريد ؟-

 هل يلبي رغباتكم ويشبع ياجاتكم؟-

 اخت  في العرض والتقديم ثم اسأل عن الطلب. 

  إتمات الصفقة التجارية بتقديم تسهيتت تجاريية أو تخفييل للسيعر بنسيبة

 .كعرض خا  يشعر به المشتري المحتال%( 2)

 رية بإعطاء المشتري المحتال عد، أبدال، ولكين جميعهيا إتمات الصفقة التجا

 :تصب في قرار الشراء مثتً 

 .يكون موعد التسليم السبت أو الأيد مساءً -

 .يكون تركيب الجهاز في الوقت المتئم لكم-

 .يكون رفع القسا الأول اعتباراً من بداية الشهر القارت وهككا-

  المشيتري المحتايل، يتحيول هيكا إتمات الصفقة التجارية باعتراض يطريه

 .(As a stimulus to by)الاعتراض إلى يافز للشراء 

  عندما يتم الاتفاق على الصفقة التجارية، يتوجب عيلى منيدوب المبيعيات

 :القيات باتباع القواعد الآتية
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 الفصل الثاني

 الابتعييار عيين عييرض العواطيي  مطلقيياً والبقيياء رائييمًا هارئيياً ومهنييياً 

(Calm & professional). 

لأنيه مين المحتايل أن يُغير المشيتري رأييه . ترك المكان في أسرع وقت ممكن

 .ويلغي طلب الشراء

 Follow-upالمتابعة  :المريلة السابعة

وفي هك  المريلة يتطلب مين . وهي المريلة الأخر، من مرايل العالية البيعية

تيي تيم مندوب المبيعات متابعة الزبائن، ومعرفة مستوي الرضيا عين المنتجيات ال

وهل توجيد مشياكل في عاليية التشيغيل أو الصييانة أو في ال اثييات . بيعها لهم

(Softwares)  . ولييكلي يتوجييب القيييات بعالييية المتابعيية والاسييتارار بالاتصييال

الكي أصبح الييوت ( ال يد الإلكتروني)بالزبائن ع  الهات  أو الفاكس أو الإيايل 

ع المشكتت بأسرع وقت ممكن، وبالتيالي فيإن أكثر استعمالاً، والعال على يل جمي

 .عالية الحفاظ على الزبائن ورياومة الولاء تتم ع  عالية المتابعة المستار،

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:46 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

31 

 

 العملية البيعية

 أنواع العملاء وكيفية التعامل معهم: ثالثاا 

سوف نسلا القوء في نهاية الفصل على أنيواع العايتء وأسيلوب التعاميل 

 :معهم وكالآم

 العايل الصامت -1

 .صعب أنواع العاتءمن أ -

 .يرفل أن يُعلّقل أو يتحدّثل ولو بكلاة وايد، -

 :يتطلب التاييز بين نوعين أساسيين من هكا النوع

العايل الكي يستخدت الصيات كنيوع مين  -أ

التكتيي لاكتساب أكي  قيدر مين المعلوميات 

 (.الصات التكتيكي)ويسا  

العايييل الييكي تكييون طبيعتييه الخلقييية -ب

 .ر في اتخاذ القرارات الشرائيةالصات، والترر

ومن الضروري أن تظهر صداقتي لهكا العايل 

 .في سبيل الحصول على نتائج طيبة

 أن يتسم البائع بالص  وروح الفكاهة والقدر، على التحدث باهار، عالية. 

 ضرور، ألا يأخك صات العايل كعتمة للقبول أو الموافقة. 

 العايل الثرثار -2

 (.الكتت لا ثان له)عايل أن يتكلم طول الوقت يور هكا ال -

، ثارل، يحب النقاش، اجتماعي، متحاس غر منطقي في الرر -  .غر مُرتّبل

  ُتل هكا العايل بالقو، بل باللط  واللباقةياول جاهداً أن لا ت
 .سكع
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 الفصل الثاني

 العايل المجارل -3

 .هوايته إثار، المشاكل من ختل المقاطعة ومناقشة كل كلاة -

 .نخفاض الككاء والهروب من المخاطر، والسلبية في عرض وجهة نظر ا -

 .عدوانية عالية وسهل الغقب وأعصاب متوتر، وقلق واضح على متمحه-

  (رون أن تفقد أعصابي)يتطلب التحلي بالص  والأنا، في التعامل معه!! 

 ةمحاولة إقناعه بطريقة ذكية عن طريق إبراز الأرلة وال اهين الحقيقي. 

 العايل المتشكي -4

 .إنه عايل لا يُصدّقل ما تقوله بسهولة -

بعقل ويُشكّيل رائمًا في يديثي بل في كل كلاة تصدر من البائع -  .مُرت بيل وغر ل 

 تقديم الأرلة وال اهين على شكل ورقة أو مستند أو قائاة. 

 ن تلجأ الشركة إلى تقديم ضمانات التسليم أو عيدت تخفييل السيعر لقيما

 .الحصول على ثقة العايل

 العايل المتررر -5

هن - ر الكع  .لا يستطيع أن يتخك قراراً فهو مُتخوف ومتحفّظ وشارع

يلجأ رائمًا إلى مصايبة أو مرافقة زمتئه أو أصدقائه لمعاونته في عالية اتخاذ  -

 .قرار الشراء وبالأخص إذا كانت العالية الشرائية كبر، الحجم
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 العملية البيعية

 يال إلى إشعار  بالثقة ومعاونته جهد الإمكانيحتاج هكا الع. 

 عدت طرح الخيارات والبدائل أمات هكا العايل. 

 اقتنا  الفرصة المواتية لإقناعه بقرار الشراء الأفقل. 

 العايل المماطل المسوف -6

هكا النوع من العاتء تتعرف عليه خاصية عنيد قياميي بتحصييل المبيال   -

 (.ب رفعها في الوقت المحدرأي الواج)المستحقة بكمته 

لكن المماطلة في إنهاء العالية البيعية لها طابع آخر، ييث يقيوت المشيتري في  -

تأخر قرار الشراء في الوقت الحاضر بل تأجيله إلى وقت آخر وذلي لعد، 

 :أسباب أبرزها

 .نقص المعلومات (أ)

 .قرار المفاضلة مع منتج آخر ياتلي سمات أفقل (ب)

 .الشرائية غر متاية في الوقت الحالي القدر، (ج)

 .التكوين الشخصي للاشتري (ر)

  يتطلب من البائع إبراز يوافز للتعامل الفوري قد يكون أبرزها السيعر أو

 .الجور، أو العتمة التجارية مقارنة بالمنافسين

 العايل العصبي -7

 .انفعالي ومرتبي ورر فعل سريع وقرارات متسرعة-
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 الفصل الثاني

 .ويركة العينين ورفع أو خفل الأياري عند التحدثتقاسيم الوجه -

بت شي من أصيعب أنيواع العايتء لعجيز البيائع عين متيقية أفكيار  -

 .والانتقال السريع من موضوع لآخر

 يتطلب من البائع مساعدته في العور، إلى الهدوء وطرح الحديث معه ببساطة. 

 سيي كيالألوان ميثتً عرض ثاوعة من المغريات البيعية ذات الطيابع النف

وربطها بالحيا، ويركتها كالشاس والقار والليل والنهار، والخر والشري 

 .الخ.. والراية والطاأنينة والقلق والخوف 

 العايل المندفع -8

سبب اندفاع العايل لاتخاذ قرار شراء سريع يعور لعد، أسباب، ياكننا ذكير 

 :أهمها

 (.القدر، الشرائية)المال الوفر  (أ)

 (.ليس لديه الوقت الكافي للكتت والدخول في التفاصيل)الوقت القليل  (ب)

المنتج المرار شرائه ليس لتستعمال أو الاستهتك أو الحيياز، الشخصيية  (ج)

 .قد يكون لشركة، لوزار،، لأشخا  آخرين

 .تكوين شخصيته الكاتية (ر)

 :وبناءً على ذلي يتطلب من البائع اتباع ما يلي

  ً(.لأن رر الفعل سريع)وذكياً في التعامل  كن منطقيا 
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 العملية البيعية

  ًاجعل رر الفعل السريع في صالحي رائما. 

 اخت  المعلومات وعدت إضاعة الوقت الثاين. 

 واضيعاً مسيتنداتي . كن سريعاً في التوقع لتري ييثما يكون فكر عايليي

 وخير الكيتت ميا )وأوراقي وأرواتي ك هان ورليل مُعّ  عن ما تقيول 

 (.ورلَّ  قلَّ 

 العايل المعوق -9

وجور علة أو عاهة تجعل يركة أو يديث العايل صيعبة، كيأن يتلعيثم في -

 . الكتت أو أصم أو فاقد أيد الأطراف أو الحواس

  يتطلب مين البيائع أو منيدوب المبيعيات أخيك المتيظيات التاليية بعيين

 .الاعتبار عند التعامل مع هكا النوع من العاتء

 .المبالغة في التعامل معه أن تحكر (أ)

 .الدقة والموضوعية في طرح الأمور ومعالجتها (ب)

 .ايكر التعامل معه على أساس الشفقة الإنسانية (ج)

عندما تشعر أنيه )التعامل معه بلط  وايترات ومور، وبروح المداعبة  (ر)

 (.يرغب بكلي

 :العايل الكي يرغب في معاملة خاصة -11

يور أن يحصل على رعاية واهتمات خا  بيه ويختلي   هكا النوع من العاتء-

 :عن باقي العاتء الموجورين في الشركة أو البني على سبيل المثال لا الح 
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 الفصل الثاني

 .مزايا خاصة رائمًا كعايل هات (أ)

 .أسعار خاصة وعروض مميز، (ب)

 .شروط خاصة في الائتمان والتسليم والدفع (ج)

 .اهتمات خا  من قبل مقدمي الخدمات (ر)

  مندوب المبيعات الماهر هو الكي يربا بين الاستثناءات التي تمنح للعاييل

 .وبين ت فاته الاستثنائية يت  يكون جديراً بهك  الشروط

  وقاعد، أنت تكسب، ونحن نكسب.. ولكن ... استخدت قاعدم نعم. 

 العايل المغرور -11

 (.رون أن يقصد ذلي)يتسم هكا العايل بالتعجرف -

 نفسه كثراً ويتبياه  في مظهير  وقدراتيه إلى ييد الثرثير، والتصيلبيعتز ب-

 .في الرأي

  هكا الناا من العاتء من أسهل العاتء الكين يصارفوني يييث ياييل

 .إلى الإطراء والاعتدار برأيه

 المجاملة والص  واللباقة أموراً هامة مطلوبة من البائع. 

 العايل الطامع -12

ة للقيغا عيلى الشريكة بنيوع مين المسياومة الطامعية ينتهز فرصة المنافسي-

 (الخ... كتخفيل السعر، تأجيل الدفع إلى فترات طويلة )
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 العملية البيعية

  ياول إشعار  بأني قدمت له سعراً بسعر التكلفة أو بسعر الجالية يييث

 .تشعر  بالكسب

 العايل الكاذب -13

أسيعار هكا النوع من العاتء يتص  بالخداع والتقليل للبيانات المتعلقية ب-

والككب بشأن الكايات المطلوبة مسيتقبتً بهيدف .. المنافسين وشروطهم

 .إقناع البائع بالبيع بسعر أقل

 إبراز الحقائق والأرلة التي تديل كتمه رون أن تصفه بالككب. 

 العايل المتعجل -14

يتسم هكا العايل بأنه غر صبور ويحتاج إلى أراء كل أعماله في التو واللحظة -

 .تأخر وبدون

 .عايل سريع الغقب-

 إشعار العايل بأني ترغب في تقديم الخدمة إليه بالسرعة الماكنة. 

 إعطائه عين الرعاية والاهتمات بالإشار، والحديث رون العاتء الآخرين. 

 العايل خشن المعاملة -15

 .صعب المراس ومعقد بالتعامل مع الآخرين-

 .وتعن  عديم الثقة بالناس والتكلم بصوت عال-

 .كلماته قد تكون قاسية ومؤلمة في بعل الأييان-
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 الفصل الثاني

  يحتاج هكا العايل إلى الص  والأنا، والمحافظة عيلى الهيدوء لأن الغقيب

 (.وقد يفقدك العايل)يفقدك يقي 

  كن يازماً معه بأرب ولباقة لتكسبه ولا لتطرر. 

 العايل العليم ببواطن الأمور -16

ء بأنهم ياتلكون الخ ، والتجربة والمعلوميات يتصور هكا النوع من العات-

 .الكافية للتفاوض مع البائع والسيطر، عليه

 ثاملته والإطراء على المعلومات المتوفر، لديه. 

  محاولة الاستفار، من المعلومات وتحويلهيا إلى نقطية إيجابيية تسيتفار منهيا

 (.أنت مندوب المبيعات)

 العايل الورور -17

 .يل بالطيبة والمور، والإيترات والهدوء والكتت المعسوليتسم هكا العا-

  التعامل معه بنفس الطريقة والأسلوب وألّا تفقد! 

  ياول كسبه والاستفار، منه لأنه يصبح وسيلة تيرويج فعالية مين خيتل

 .(Word –of- mouth)الكلاة المنطوقة 

 العايل الإيجابي -18

 .والتحليل الحسابي لتمورعايل جار، يتعامل بانطق المعقولية  -

 .يتاتع بككاء وفطنة ويقدت افتراضات بناء، ويتخك قرارات سلياة ورشيد، -
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 العملية البيعية

مفاوض عارل يعتاد في يساباته على المستقبل وعدت إضاعة الوقت، لأنيه  -

 .عالي جداً 

 :طبيعة الاتصال به

 اليقظة والخ ، معه ضرورية لأنه ياتلي فكر وتنظيم منطقي وعقتني. 

 تباع خطوات البيع الم ثة الصحيحة قد تصلح مع هكا العايلا. 

 العايل كبر السن -19

 .عايل ياتلي رصيد كبر من الخ ،-

 .قدر كبر من المهابة المطلوبة في التعامل معه-

 :طبيعة الاتصال به

 ،ايترت يديثه وأشعر  رائمًا أنه أك  مني خ ، وتجربة في الحيا. 

  ًلأنه قد يعطيي رروس وع  في العال استفد منه كثرا. 

  تقوت بعل المؤسسات الخدمية كالبنوك بإعيدار ترتيبيات خاصية لهيؤلاء

 .العاتء

 .(111-96: 2111عبد الحايد )كي  تبيع للارأ،  -21

فإن المرأ، .. رغم ما يشعر به عاتءك من الرجال بأهميتهم في العالية الشرائية

من % 82جريت على ميزانية الأسر، على إنفاق نحو تسيطر وفقاً للدارسات التي أ

لكا فهي العايل الكي له أهمية خاصية ليدي الكثير مين .. إنفاق القطاع العائلي 

 :وتتركز خصائص المرأ، الشرائية في.. عنا  التجزئة 
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 الفصل الثاني

المرأ، يار، الحس تجا  ما ترا  من سلع وخدمات، لديا ياسية الشيم قويية،  -0

ب المنتجات عاليية، مميا يكلي  المنتجيين الكثير في وإيساسها بجور، تشطي

 .طرق العرض وأساليب إعدار السلع بصور، مناسبة

تبتعد الكثر من السيدات عن الدخول في التفاصييل الفنيية للسيلع المباعية،  -2

 .ويعتادون على المظهر بشكل كبر، لكا فإن البائع عليه أن يتيظ ذلي

لتفكر أكثر من الرجل، لرغبتها في المواءمة بين ميا تأخك المرأ، وقتاً أطول في ا -3

تدفع وما تشتري من منافع، وهي أكثير عرضية، ومواءمية للإييماء والتيأثر، 

 .وعار، لا تريد المرأ، أن تحدث تغيراً مفاجئاً في ناا استهتكها

تبحث المرأ، بالدرجة الأولى عن انطباع الآخرين عنها، ليكا تهيتم باظهرهيا  -4

لى يد كبر، ترغب في أن تشتري سيلعاً تختلي  في مظهرهيا وليو الشخصي إ

 .قليتً عن السلع التي تشتريا الأخريات

رغبة المرأ، في التايز في ثتاعهيا المحيلي، وتقلييد المشياهر والالتيزات بخيا  -5

 .الموضة

رغبة المرأ، في الكتت والنقاش والمساومة، والشراء في جماعات، لكا فإنيه مين  -6

ري أن يكون البائع على قدر من المعرفة بلغة المرأ، في الحديث، وقدرته الضرو

 .على التجارب، ووجور مكان أوسع لاستيعاب ثاوعات الشراء

وتفقيد أعصيابها فيوراً إذا . تحب المرأ، أن تعامل معاملة الأمرات في الشرياء -3

لا . »أن الصن  الآخر أكثر ذوقاً من الصن  الكي قايت باختييار «قلت لها 

 .يكفي لها ثرر الاعتكار البسيا
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 العملية البيعية

 (.المرجع السابق)؟ (الزبون)ماذا يريد العميل : رابعاا 

يور عايلي أن يشهر أنه هو اليكي يختيار ويقيور العايل في .. Controlأن يكون سيد الموق   -0

 .مؤسستي

 .Goalsأن يحقق أهدافه من ختل تعامله معي  -2

من ختل التعامل بحب العاتء أن يشيعروا أن  Self-Imageأن يشعر العايل بتحقيق الكات  -3

 .ما يفعلو  شيئاً مفيداً وصحيحاً 

فييور أن يجيد في  Fairnessيرغب عايلي أن يجد عدالة مطلقة مني في التعامل ميع العايتء  -4

 .إن لم يكن أفقل.. معاملته شيئاً مني من الآخرين 

إذ أن شيعور العاييل الألفية يلغيي  Friendnessأن يشعر عايلي أن له صديقاً في مؤسستي  -5

 .الكثر من يواجز التعامل ويعطي للعايل الثقة

يور العايل أن يتفهم ماذا يجري راخل مؤسستي وأسباب القرارات الخاصية بالتعاميل معيه  -6

Understanding. 

عايل في اتخاذ فالشعور بالأمان يقلل تررر ال Securityعايلي له رغبة قوبة في الشعور بالأمان  -3

 .قرارات التعامل

 .Approval & Recognitionوالاعتراف بحاجاتهم .. يحب العاتء أن يشعرون بقبولهم من الآخرين  -8

فإهميال العاييل يعنيي  Importantأن يشيعر بأهميتيه  -يت  ولو كان صيغراً -يور كل عايل  -2

 .ضياعه إلى الأبد

.. فالعاييل يحيب ثاملتيه  Appreciationالعايتء  إن المجاملة أمر واجب في التعاميل ميع -01

 .والثناء على قراراته وأعماله

تدخليه في  Belongingتستشر  في خدماتي الجدييد، .. يور العايل أن يشعر أنه جزء مني  -00

 .عينات رراساتي عن العاتء يور أن يشعر بأنه عايتً رائمًا لديي

 .كفيل بنبك  اوف التعامل مع مؤسستي Honestyإن شعور العاتء بأمانتي وصدقي  -02
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 الفصل الثاني

 (المرجع السابق)؟ (العميل)كيف تتعامل مع الزبون : خامساا 

 نقاط التركيز أهم الخصائص نوع العايل
أسلوب بداية 

 المقابلة المناسبة

يفتقر إلى  -مرتاب –قلق  –خجول  المتررر

 يسهل تهديد  –متررر  –الثقة 

عييدر محييدور ميين 

 سرعيية –البييدائل 

 –اتخييياذ القيييرار 

 الص 

التقديم الشخصي 

 -التشييييييويق –

 العرض

 –سرييع الغقيب  –مشتت الكهن  العصبي

 مندفع -متوتر الأعصاب  –يائس 

( الخدمة، السعلة) تركيز الانتبا 

التقيييييييييديم  –

 الشخصي

 -يحييب المناقشيية  -يتصيي  بييالقو،  خشن المعاملة

 -مغيرور بنفسيه  -متصلب الرأي 

ذو تصييايم  -عيديم الثقيية بالنياس 

 أكيد 

 –الهدوء  –الص  

 عدت المواجهة

التقديم الشخصي 

 –العينييييييييات 

 المجارلة

يتهايي رائنياً  –يبحث عن برهيان  المتشكي

لا ترضيييييه  –ويييييتهم شركتييييي 

 يدرك بالمنافسين –عروضي 

إعيييدار مسييييبق 

 للدليل وال هان

( الخدمة، السلعة)

التقيييييييييديم  –

 الشخصي

 –ولاتيه يتحدث عن نفسه وعن بط المغرور

كثير  –يدرك بالرؤساء والمنافسين 

لا  –خشييين المعاملييية  –الكيييتت 

 يعطيي أي تقدير

الثنييياء والتقيييدير 

 الشخصي

التقديم الشخصي 

 المجاملة –

 –واثيق مين نفسيه  –رافئ القليب  الصديق

 –غير مينظم  –ورور يثق بالنياس 

 مسترخي الأعصاب –كثر المرح 

الجوانييييييييييب 

الاجتماعييييييييية 

 والشخصية

الأسيئلة  –صة الق

 المجاملة –

 –مهيدر  –رافل  –عنيد  –مسيطر  مُدعي المعرفة

 .مسافر ومُطّلعل 

الثناء والتقدير مع 

 التحفظ والهدوء

( الخدمة، السلعة)

 الأسئلة -
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 العملية البيعية

 مراجع الفصلين الأول والثاني
1-David jobber and Geoff Lancaster (2006) selling and sales management (7

th
 ed) 

FT pentice Hall. 

2- Weitz (1981) Effectiveness in sales interactions: a contingency framework; 

journal of Marketing 45, pp 85-3. 

3- Marshzl G.W and Lassk FG (1999) The current state of sales force activities: 

Industrial marketing management, 28, pp 87.98 

4- Shuster c.p and Danes, JE (1986) skiing questions some characteristics of 

successful sales encounter's journal of personal selling and sales management, 

May, pp. 1727. 

5- Moncrief , W, and Marshal, G.W (2005) The evolution of the Seven Steps of 

Selling: Industrial Marketing Management 34, pp 13-22. 

6- Thomas N Ingram, Raymond wlaforge, Ramon A charles A and Michael R. 

Williams (2006) sales management analysis and decision making (6
th

 ed) 

THOMSON. 

7- Douglas J Dalrymple. William L. corn and Thomas E.De carlo. (2001) sales 

management concepts and cases (7
th

 ed) John Wiley and sons Inc. 

8- Kotler ph. and Armstrong G. (2006) principles of marketing (11
th

 ed) pearson, 

prentice Hall. 

9- Rustom s.Davar (1997) salesmanship and publicity. 8
th

 ed., Bombay, progressive 

corp. private Ltd. 

 :المراجع العربية

 –الترويج والإعيتن التجياري، رار الييازوري، عيمان ( 2111)العتق، بشر وربابعة  -0

 .الأررن

 –الأصيول العلايية للتسيويق، رار وائيل، عيمان ( 2115)معت، ناجي وتوفيق، رائ   -2

 .الأررن

ار، المبيعات والبييع الشخصيي، إر( 2115)عبيدات محاد، والقاور هاني ويدار شفيق  -3

 .الأررن –رار وائل، عمان 

–كي  تجتكب عايتً رائمًا؟ الجدييد في البييع المتاييز  (2110) طلعت أسعد عبدالحايد -4

 .القاهر، -مكتبة الشقري
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 الفصل الثالث

 التسويق المباشر

Direct Marketing 

 

 التسويق المباشر

Direct Marketing 

 

 الثالثالفصل 

 

 تقديم •

 مدخل مفاهياي للتسويق المباشر •

 الناوذج الجديد للتسويق المباشر •

 او ومنافع التسويق المباشرن •

 أشكال التسويق المباشر •

 هوامب الفصل الثالث •
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 الفصل الثالث

 تقـــديم

 :لأسئلة أبرزها الآمسوف يتناول هكا الفصل الإجابة على عدر من ا

 ما هي المنافع التي يحققها التسويق المباشر؟ -0

كي  تستطيع منظمات الأعمال الإنتاجية والخدمية استعمال التسويق المبياشر  -2

 لتحقيق ميز، تنافسية؟ (Integrated Direct Marketing)المتكامل 

 ما هي الأمور العامة والأختقية الناتجة في تقنيات التسويق المباشر؟ -3

 ما هي القنوات الماكن استعمالها للوصول إلى المستهلكين المرتقبين الفراري؟ -4

 ما هي الفر  التسويقية الناجحة من قنوات الخا الفوري المباشر؟ -5

كَّ  ن العديد من الشركات إن التوسع الحاصل لقنوات الاتصال في عالم اليوت م 

من بيع منتجاتها وخدماتها بشكل مباشر إلى زبائنها بدون الحاجية إلى الوسيطاء، 

الطباعة، )المتاثلة بي  (Traditional Media)مستخدمين بكلي الوسائل التقليدية 

إضافة إلى الفياكس، ال ييد ( الكاتولوجات، ال يد المباشر، التسويق ع  الهات 

 .(On-line Services)نترنت وخدمات الخا المباشر الفوري الإلكتروني، الا

، الإبيداع في (Innovative Marketers)هكا وقد استطاع المسوقون الابتكياريون 

الربا بين الوسائل التقليدية والحديثة لتتصال بشكل مباشر وتقديم عيروض ذات 

تقبية وبالتيالي ومعرفية ياجياتهم ورغبياتهم المر. طابع فرري للاستهلكين الحياليين

 .استهدافهم ع  هك  العروض وأخراً باستطاعتهم قياس النتائج بدقة أكثر

بالرغم من الفر  التسويقية الكبر،، فيإن وسيائل الاتصيال الحديثية ذات 

الطابع العالمي نات وازرارت باستوي القيغوط التنافسيية لإجبيار الشريكات 

 .المستويين المحلي والعالميالصغر، والكبر، لمقابلة رغبات الزبائن على 
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 التسويق المباشر

أما إرار، العتقات طويلة الأمد مع الزبائن فقد يققت نتائج طيبة من ختل 

مسيتند، بيكلي عيلى قواعيد . النشاطات التسويقية الأساسية المباشر، ع  الخا

البيانات الخاصة بالزبائن التي بدورها تؤهل الشريكات لتفصييل عروضيها بيما 

ع  وسيلة الاتصيال التسيويقية الأكثير فعاليية وتيأثراً يتتءت وطلبات الزبائن 

، عليمًا (One-to- One Marketing)والكي يسا  بالتسويق من شيخص لآخير 

إقامة عتقات قوية وطيبية ميع الزبيائن المسيتهدفين اليكين : بأن الهدف النهائي

 .يحققون أعلى ربحية ممكنة للشركة وعلى مدي الحيا،

ور، واضيحة عين أبيرز الفروقيات بيين التسيويق والجدول التالي يعطينا صي

 .والتسويق الحديث من شخص إلى شخص آخر( التقليدي)الجماهري 

)التسويق الجماهري مقابل التسويق من شخص لآخر( 1-3)جدول رقم 

) 

 (التقليدي)التسويق الجماهري  

Mass Marketing 

 التسويق من شخص لآخر

One to One Marketing 

 ( متوسا)ب أكثر من مستهلي موجه صو  -0

 Average Customer 

 موجه صوف المستهلي فررياً 

 Individual Customer 

 المستهلي غر معروف  -2

 Customer Anonymity 

 المستهلي محدر ومعروف

 Customer Profile 

 عرض سوقي مقاس Standard Product (ناطي)منتج معياري   -3

 Customized Market 

 Customized Production  منتج مقاس Mass Production واسع منتج  -4

 (متعدر،)قنوات توزيع واسعة   -5

 Mass Distribution 

 (محدر،)قنوات توزيع فررية 

 Individualized distribution 

                                                 
(*) www.I to 1.com/articles/subscribe.html. 

()  من قبل المؤل ( 03)تم إضافة النقطة. 
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 الفصل الثالث

 (التقليدي)التسويق الجماهري  

Mass Marketing 

 التسويق من شخص لآخر

One to One Marketing 

 رسالة ذات طابق فرري Mass advertising  إعتن جماهري  -6

 Individualized message 

 فررية( روافع)بواعث  Mass promotion هريترويج جما  -3

 Individualized incentives 

 (أو رسالة واستجابة)رسائل باتجاهين  One-way message رسالة باتجا  وايد  -8

 Two-way messages 

 اقتصاريات المجال Economies of scale اقتصاريات الحجم  -2

 Economies of scope 

 Share of customer الحصة من المستهلي Share of market الحصة من السوق  -01

 المستهلكين الكين يحققون ربحية All customers جميع المستهلكين  -00

 Profitable customers 

 الحفاظ على المستهلي Customer attraction جكب المستهلي  -02

 Customer retention 

 Marker space  فقاء السوقيال Market place  المكان السوقي  -03

تدرك منظمات الأعمال الآن أنها لا ياكن أن تجكب جميع المشترين في السوق، 

فالمشييترون متعييدرون جييداً، . أو عييلى الأقييل جميييع المشييترين بيينفس الطريقيية

ومنتشرون بصور، واسعة جداً، يقاف إلى ذلي فإنهم  تلفون جداً في ياجاتهم 

ناهييي عين . لية لشراء السلع والخدمات في السيوقورغباتهم وممارساتهم العا

ذلي فإن منظمات الأعمال نفسها تختلي  اختتفياً واسيعاً في إمكانياتهيا المتايية 

وبدلاً مين ذليي، يتطليب مين هيك  . لخدمة قطاعات سوقية  تلفة من السوق

المنظمات أن تعرف جيداً القطاعات السوقية التي ياكن أن تخدمها بشكل أفقل 

وبناءً على ذليي فإنهيا تحتياج أن تصيام اسيتراتيجيات . منها ربحية أك  وتحقق

مع الزبائن  (Right Relationships)تسويقية قارر، على بناء العتقات الصحيحة 

 .(Right Customers)الصحيحين 
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 التسويق المباشر

لم  (Acquision Customer)فالنشاطات التسويقية تركز فقا على امتتك الزبيون 

مدخل إرار، العتقة مع الزبون يقرّ بيأن ء التسويق بأن إن يري خ ا. تعد كافية

وفي التسويق مستقبتً . التسويق يبدأ بعد انتهاء العالية البيعية وليس عند اكتمالها

ستكون الشركات بحاجة إلى امتتك أساليب قياس فعالة وميؤثر، يتي  ياكين 

 .تقييم الاستراتيجيات التسويقية بدقة متناهية

بأن معظم منظمات الأعمال التي كانت تؤمن بالتسيويق الجماهيري  ياكننا القول

، والتوزييع (Mass Production)، الإنتاج الواسع (Mass Marketing) (الواسع)

لنفس المنتج  (Mass Promotion)والترويج الواسع  (Mass Marketing)الواسع 

تقلييداً  (Henry Ford)بنفس الطريقة لكل المستهلكين، ييث وضع هنري فورر 

لكيل  (Model T Ford)لإستراتيجية التسويق هك  عندما قدت الطيرّاز فيورر م 

 »بأي لون طالما أنه اللون الأسور«المشترين والكين ياكنهم الحصول على السيار، 

وبالمثل أنتجت كوكاكولا مشروباً وايداً فقا للسوق كله، عيلى أميل أن تجيكب 

عل الشريكات العالميية لإنتياج الميوار ونفس الحال سعت ب. كل فرر في السوق

وهكا يعني أن هيك  الشريكات . الكهربائية كالتلفزيونات والثتجات والهوات 

 .تطبق المفهوت التقليدي للسوق

 Undifferentiated) تطبق هك  الشركات استراتيجية التسيويق غير المتنيوع

Marketing) لسيوقية التي تقوت بإهميال واضيح لتختتفيات بيين القطاعيات ا

وتركز هك  الإستراتيجية عيلى ميا يكيون . وتستهدف السوق بعرض وايد فقا

مشتركاً في ياجات ورغبات الزبائن بيدلاً مين تركيزهيا عيلى ميا يكيون  تلفياً 
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 الفصل الثالث

وبالتالي تقوت هك  الشركات بتصايم المنتج ووضيع ال نيامج التسيويقي اليكي 

 .يغري ويجكب أكثر عدراً من المشترين في السوق

الشرييكات الحديثيية التييي تطبييق المفهييوت الحييديث للتسييويق الييياُاكّنل أمييا 

بالتكنولوجيا فقد تحولت إلى شركات تعطي أولوية إلى تجزئة السوق واسيتهدافه 

(Market Segmentation and Targeting)  وتحديييد موقييع متايييز للانييتج في

نييتج أو بييالأيري في ذهيين المسييتهلي وبالتييالي طييرح م (Positioning)السييوق 

 .بخصائص وسمات مفصّلة على مقاس المستهلي

عيلى أن  (Kotler & Armstrong, 2006: 195-216)ويؤكد خي اء التسيويق 

 :المفهوت الحديث للتسويق يرتكز على ثتث خطوات هي

 :Market Segmentationتجزئة السوق  :الخطو، الأولى

م ياجيات، أو تعني تقسيم السوق إلى ثاميع صغر، من المشترين والكين لهي

خوا  أو سلوكيات مميز، وهكا يعني أن كل ثاوعة أو فئة سوقية تطلب منتج 

وبناءً على هك  الخطو، فإن مينظمات . معين يلبي الرغبات والحاجات الخاصة بهم

الأعمال يتطلب منها القيات بتجزئة السيوق إلى فئيات سيوقية يسيب المتغيرات 

 .رافية والسلوكيةالدياوغرافية، والجغرافية والسايكوجغ

 :Market Targetingاستهداف السوق  :الخطو، الثانية

فيإن الخطيو، الثانيية تعنيي . بعد أن تم تجزئة السوق إلى فئات سوقية محيدر، 

تقويم جاذبية كل قطاع سوقي وخصائصه وعلى أساسها يتم اختيار وايداً منهيا 

 .أو أكثر والكي بدور  يحقق أعلى ربحية ممكنة
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 التسويق المباشر

 Marketتحديييد موقييع متايييز للانييتج في السييوق : الثييةالخطييو، الث

Positioning: 

ترتيب المنتج في السوق ليشغل مكانياً واضيحاً متاييزاً ومرغوبياً فييه قياسياً 

وهكا يعني خلق صيور، طيبية وممييز، للانيتج في . بالمنتجات المنافسة في السوق

 .أذهان المستهلكين

يق التقليدي تستند في مقامينها إلى وهنا لابد من الإشار، إلى أن آليات التسو

اليكي يسيتهدف الأسيواق الكبير،، أي  (Mass Marketing)التسويق الواسيع 

تأخك بعين الاعتبار المسيتهلي كسيوق مسيتهدفة، وإن عنيا  نظيات التسيويق 

واليترويج  (Price)والسيعر  (Product)المتاثلية بيالمنتج  (4P's)التقليدي الأربعة 

(Promotion) يع والتوز(Place) تعال باتجا  المستهلي وتحيا بهكا النظات قيوي ،

البيئيية التسييويقية التييي يصييعب السيييطر، عليهييا، والمتاثليية بييالقوي السياسييية 

والاقتصييارية والقانونييية والتكنولوجييية، والتنافسييية، والاجتماعييية، والثقافييية 

 (.0-3)والحقارية كما يوضح الشكل رقم 
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 الفصل الثالث

 
 عنا  المزيج التسويقي التقليدي ( 1-3)الشكل 

التسويقي الحديث الكي أج  منظمات الأعمال الإنتاجية والخدمية  أما النظات

 :على تعزيز وتبني العديد من التغيرات ومن ضانها

 .منتجات مفصلة على مقاس الزبائن -0

 .ضغوط سعرية متنامية تؤري إلى انخفاض الأسعار -2

 .Facilitatorsتوزيع أق  يسيطر عليها المسهّلون قنوات  -3

 .نشاطات ترويجية غر خطية -4

 .تحويل الأموال إلكترونياً  -5

 .نظم إرار، قواعد المعلومات والبيانات -6

     

 

 

 

     

 

 (رور واضح للوسطاء) 

 تجار الجالة وتجار التجزئة

 المستهلي

Customer 

 الترويج

 السعر المنتج

 التوزيع

 البيئة التسويقية

 قوي
 تنافسية

قوي قانونية 
 وتكنولوجية

 قوي
 سياسية
 واقتصارية

 قوي
اجتماعية 
وثقافية 
 ويقارية
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 التسويق المباشر

وتحصل جميع هك  التطورات في بيئة تسويقية تتسم بيالتغيرات والتحيولات 

إعييار، وتنظيييم وتطييوير الدراماتيكييية التييي يتطلييب ميين الإرار، القييدر، عييلى 

 .إستراتيجيات جديد،

 يوضييح لنييا نظييات أعييمال للتسييويق الحييديث المسييتند( 2-3)والشييكل 

 إلى النشاطات الإلكترونية التي يركز عيلى الزبيائن عيلى مسيتوي فيرري رفييع،

(Fine individualized level) أو عييلى مسييتوي سييوق وايييد، لكييل زبييون 

(Market –of- one customer). 

الم اليوت، يتيظ التوجه التسويقي نحو التسويق من طيرف إلى طيرف وفي ع

وقد تبنت الشريكات الرائيد، في السيوق هيكا  (one –to- one Marketing)آخر 

وفي هيكا الفصيل سيوف نحياول تسيليا . المدخل إضافة إلى المداخل الأخيري

شر القوء على هكا المفهوت الحديث للتسويق اليكي يسيا  بعيالم التسيويق المبيا

(World of Direct Marketing). 
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 الفصل الثالث

 

 مع ت ف المؤل  (Keind/2001): نظات التسويق الحديث المرجع( 2-3)الشكل 

 Direct Marketingالتسويق المباشر : أولا 

إن التسويق المباشر ليس مرارفاً للتسويق ع  قواعد البيانات على اليرغم مين 

كانوا سباقين ومنيك فيتر، طويلية إلى  (Direct Marketers)اشرين أن المسوقين المب

فان خيتل الاسيتهداف السيليم للزبيائن الميرتقبين . استخدات قواعد البيانات

(Prospects)  ،وتزويدهم باعلومات وافيية عين السيلع والخيدمات المعروضية

يية والترويج الصحيح لهك  السلع والخدمات، وأيقاً من ختل القيدر، عيلى تلب

الحاجات الضرورية لهؤلاء الزبائن، وتقيديم خيدمات مفصيلة عيلى مقاسياتهم 

 .وطبقاً لخصوصية هك  الحاجات

وعليه فإن مصطلح التسويق المباشر يشر إلى كافية نشياطات الوسييلة التيي 

والاسيتجابات ميع  (Chain of Communication)تولد سلسلة من الاتصالات 

     

 

 

 

     

  

سوق وايد، لكل 
 زبون
 

 قاعد، بيانات 
 الزبائن

 إرار، ريارية/الدفع الإلكتروني

منتجات مفصلة على 
 أسعار منخفقة مقاس كل زبون 

قنوات أق  مسيطر 
عليها من قبل المسهلين 

في بعل الحالات لا )
 (يوجد وسطاء

تأثر 
ياسي س

وقانوني 
 متناقل

تغير 
تكنولوجي 
 مستار

 البيئة التسويقية الكلية

نشاطات ترويجية غر 
خطية مفصلة على 
 مقاس الزبون

ضغوط 
تنافسية 
 متصاعد،

قبول 
اجتماعي 
متنات 
 للتغير
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 التسويق المباشر

قد جري ختل السنوات الأخر، المن يمة ييوار و. الزبائن الحاليين والمرتقبين

فالبعل يعتي   باثابية برييد . محتدت يول معن  مصطلح التسويق المباشر نفسه

أو  (Personal Marketing)مباشر أو التسويق ع  الحوار أو التسويق الشخصيي 

 .(DBM)التسويق ع  قواعد البيانات 

واقيع الأمير النطياق الواسيع  إن هكا التنوع والانشطار المفاهياي يعكس في

للنشاطات التي ينبغي الانخراط فيها محاولة للوصيول إلى خليق عتقية تبارليية 

 .وتفاعلية مع الزبون

، التسيويق (Direct Marketing Association)وبناءً على ذلي فقد عرفت جمعيية التسيويق المبياشر 

وهو . ع من الحوار المباشر مع الزبائنالمباشر هو عبار، عن إستراتيجية تستخدت لإرساء وإرامة نو

. (Measurable and media based activity)نشاط قابل للقياس، وغالباً ما يكون مستنداً للوسييلة 

 :وهناك عد، أمور مهاة ترتبا بهكا التعري  وهي

 .ينبغي أن يكون النشاط قابتً للقياس-0

المدركية  »عين المكاسيب«واضيحة ينبغي أن تكون لدي كل طرف من أطراف التبيارل رؤيية -2

 .المترتبة على عالية المشاركة في هكا النوع من التبارل أو العتقة

فادخل التسويق المباشر مبني أساساً على مبارئ الثقة والالتزات، وهي مبارئ 

ينبغي توفرها في المقات الأول كاتطلبات أساسية مسبقة لأي بناء عتئقيي متيين 

 .رلبين أطراف عالية التبا

كما يعرف التسويق المباشر بأنه عبار، عن اتصالات مباشر، ع  رسيائل غير 

شخصية مع أفرار  تارين ومستهدفين بعنايية خاصية، وذليي للحصيول عيلى 

وبالتالي فالمسوقون المبياشرون . استجابة فورية، وعتقات مثار، ورائاة بالزبون

(Direct Marketers) اً ميا يكيون مين شيخص يتصلون مباشر، بالزبائن، وغالب
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 الفصل الثالث

 والييكي يحقييق التفاعييل  (one-to-one)لآخيير أو ميين طييرف إلى طييرف آخيير 

 قواعييد البيانييات : مسييتخدمين بييكلي. بييينهم وبييين الزبييون المسييتهدف

، (Telemarketing)، التسييويق عيي  الهييات  (Detailed Databases)التفصييلية 

ة عين طرييق ال ييد والطلبيي (outgoing e-mail)وال يد الإلكيتروني الصيارر 

(Postal Mail) وهكا يعني أنهم يفصلون عروضهم التسويقية واتصالاتهم بغيية ،

 . (Individual byres)الوصول إلى الفئات المستهدفة، أو يت  المشترين الفراري 

 Direct Marketingالتسويق المباشر 

 :ئل الاتصال الماثلة بياتصالات مباشر، مع أفرار  تارين ومستهدفين بعناية وباستعمال وسا

الهات ، ال يد، الفاكس، ال يد الإلكتروني، الإنترنت، ووسائل اتصيال مبياشر، أخيري بزبيائن 

 .محدرين

 

 :بناء عتقات وطيد، بالزبائن

تقوت الشركات الككية بالإصغاء إلى زبائنها، الفهم الدقيق لحاجياتهم، ومين ثيم التنسييق الفيائق 

وتعتي  هيك  القياية باثابية تقيدير . (Customer Value)قياة الزبيون   لجهور الشركة باتجا  خلق

 .للربحية الكامنة للزبون على مدي يياته

بعد أن يتم ترسيخ الصور، والعتقة التجارية في أذهان المستهلكين، فإن رور 

المسوقين المباشرين يأم في البحث عن أذهان المستهلكين، عن الاستجابة الفورية 

 .(Immediate and Measured Customer Response) والمقاسة

 اسيتطاعت التفاعيل مبياشر، ميع زبائنهيا  (Dell Computer)فاثتً، شركية 

 ميين خييتل تصييايم نظييات  (website)عيي  الهييات  أو عيي  الموقييع الإلكييتروني 

يييث باسيتطاعة . لطلب الشراء يعايل عيلى تلبيية ياجيات الزبيائن الفيراري

وإن الشريكة تقيوت بتجهييز المشيتري  (Dell)اشر لشريكة المشتري عال طلب مب
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 التسويق المباشر

بالحاسوب بسرعة وكفاء، عاليتين، وتسلياه ييثما يريد في البييت، أو في المكتيب 

(Kotler and Armstrong: 504). 

  Direct Marketing Association (DMA) أما جمعية التسويق المباشر 

تفاعلي يسيتخدت وسييلة اتصيال واييد، أو أكثير نظات تسويق «: فقد عرفت التسويق المباشر بأنه

للتأثر على الزبائن، بهدف اتخاذ قرار شراء أو عقد صيفقة تجاريية في زميان ومكيان محيدرين ييتم 

إن التعري  يؤكد على ضرور، يصول استجابة فورية . الاتفاق عليهما بين الزبون والمسوق مباشر

إمكانية قيات الزبون بالتفاعل مباشر، مع البيائع فقتً عن  (Measurable Response)قابلة للقياس 

 .أو المسوق وتحديد طلباته، هكا إلى جانب الوصول إلى الزبون في أي مكان يوجد فيه

 The New (DM) Model النموذج الجديد للتسويق المباشر: ثانياا 

كالشريكات التيي  (Direct Marketers)في السابق كان المسيوقون المبياشرون 

، ال يد المباشر والتسويق عي  (Catalogue Companies)الكاتالوجات تتعامل ب

يقومون بجاع أسماء الزبائن ثم بيع السلع إليهم ع  ال يد أو الهات ،  –الهات  

أما اليوت وبسبب التطور التكنولوجي السريع الكي يصل في كل منايي الحيا،، 

اسيتخدات قواعيد وبشكل خا  في ثال التسويق، ييث استطاعت الشريكات 

والوسائل التسويقية الجديد،  (Data-base Technologies)البيانات التكنولوجية 

(New Marketing Media) -وهيكا ميا نتيظيه في  -وبشكل خا  الانترنيت

 .التحولات الدراماتيكية التي فهرت في نشاطات التسويق المباشر

 (Promotion-Mix)وهنييا لابييد ميين القييول بييأن عنييا  المييزيج الترويجييي 

المتاثلة بالدعاية،  (Communication-Mix)أصبحت تسا  بازيج الاتصالات 

وفي هيكا . والإعتن، والعتقات العامة، وتنشييا المبيعيات، والبييع الشخصيي

السياق ياكننا إضافة عن  آخر إلى عنا  ميزيج الاتصيالات التسيويقية، ألا 
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 الفصل الثالث

في الواقع أن . ل المباشر بالزبونوهو التسويق المباشر كادخل من مداخل الاتصا

التسويق المباشر يتاثل في جميع الاتصالات المبياشر، التيي يقيوت بهيا المسيوق أو 

البائع بالزبون، لا زالت معظم الشركات تستعال التسويق المباشر كقنا، إضيافية 

(Supplementary Channel) أو وسيلة لتسويق منتجاتها. 

للسييارات،   (Luxes Market)كية ليكسيز ولعل أفقل مثال ما تقوت بيه شر

والجور، العاليية لشيبكة  (Mass-Media)فهي تستخدت الإعتن كوسيلة واسعة 

وكتئها المنتشر، في العالم، ولكنها تقي  إلى هك  الوسائل الترويجية قنا، إضافية 

وتشيتال عيلى وسيائل ترويجيية كيالأقرا  الإلكترونيية . هي التسويق المباشر

(CDs)ائل أخري كال وشيورات ترسيل مبياشر، إلى الزبيائن المحتاليين ، ووس

الكي يزور الزبيائن Web page (www.Lexus.com) إضافة على موقع الصفحة 

بالمعلومات الضرورية كالخصائص والأسعار وطريقة اليدفع، ومواقيع اليوكتء 

 .والخدمات التي يقدمونها إليهم الخ

التابعية للشريكة  (Department stores)وبنفس الاتجا  تقوت أقسيات المخيازن 

ببيع مُنظّمل لتروات الايتياطية الموجور، في رفوف  ازنهيا عي  ال ييد المبياشر 

(Direct Mail) وكاتالوجات الخا المباشر (Online Catalogue). 

على أية يال، فإن العديد مين الشريكات في عيالم الييوت، تسيتخدت التسيويق 

إن التسويق المباشر لهيك  الشريكات . لة أو قنا، إضافيةالمباشر أكثر من كونه وسي

، التسيويق عي  (New west Transformation)وخصوصاً في تحولاتها الجدييد، 
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 التسويق المباشر

 (E-Commerce)والتجيييار، الإلكترونيييية  (Internet Marketing)الانترنيييت 

 .يشكتن ناوذجاً كامتً وجديداً لأراء الأعمال

تصور البعل بأنه ثرر قنا، تسويقية أو وسييلة إن التسويق المباشر، ليس كما ي

قيد  (Direct Model)إعتمية بل أصبح أكثر من ذلي، لأن هكا الناوذج المباشر 

في طريقة تفكر الشريكات للتعاميل  (Rapid Changes)أيدث تغيرات سريعة 

 .وبناء العتقات مع زبائنهم وكيفية الحفاظ عليهم وإرضائهم

ستعال التسويق المباشر والإنترنت كايداخل إضيافية بينما معظم الشركات ت

بالمقابل فإن هناك شركات عاتقة تستخدت كناوذج مباشر ومدخل جوهري في 

 Dell Computerومن أبيرز هيك  الشريكات شركية. تحقيق نشاطاتها التسويقية

(Amazon.com)  و(e-Bay) . ييث بيدأت هيك  الشريكات نشياطها التسيويقي

 (IBM)و  (Cisco system)أما الشركات الأخري مثتً . اكاسوقين مباشرين فق

فقد سعت إلى تحويل نشاطاتها بسرعة فائقة كنجوت بيارزين في التسيويق المبياشر 

تعت  أفقل شركة طبقت التسيويق  (Dell Computer)وياكننا القول بأن شركة 

المباشر بنجاح، ويققت نتائج بياهر، عيلى المسيتوي العيالمي، ويتي  أصيبحت 

 (.Dell-Direct Marketing)لشركة تسا  تسويقياً ا

 :نمو ومنافع التسويق المباشر: ثالثاا 

ت  كناوذج عال مكال أو إضافي إلى المزيج التسويقي المتكامل، 
دع سواء أُستُخل

وكاحصيلة . فإن التسويق المباشر يقق عد، منافع لكل من البيائعين والمشيترين

 .عة كبر،، وبشكل خا  في آلياته الجديد،نهائية فإن التسويق المباشر يناو بسر
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 الفصل الثالث

 :المنافع التي يحققها التسويق المباشر للاشترين: أولاً 

 .متئم وسهل الاستعمال وذو طابع خا  -0

أن يقوت بالطليب للسيلعة أو الخدمية عي  ( في بيته أو في مكتبه) يستطيع المشتري وهو مرتاح-2

 .أو نهاراً  ال يد الإلكتروني، وفي أي وقت يرغب ليتً 

يعطي التسويق المباشر ثالاً واسعاً للاشتري للدخول إلى المواقع الشبكية الخاصة بالشركات  -3

(Website) والحصول على كم هائل من المعلومات للعالم برمته. 

يستطيع المشتري الحصول على رر أو استجابة فورية من البائع والتفاعل معيه عي  الهيات  أو  -4

ي، وفي نهاية المطياف ياكين التوصيل إلى نقطية الالتقياء، وتحريير طليب الشرياء الموقع الشبك

 .للحصول على السلعة أو الخدمة التي يرغب في شرائها وفي الوقت الكي يفقله

 :المنافع التي يحققها التسويق المباشر للبائعين: ثانياً 

 .يعت  التسويق المباشر أرا، قوية لبناء العتقات بالزبائن -0

بالاستعانة بقواعد البيانات الخاصة بالزبائن، يستطيع البائع بيع سلع وخدمات مفصيلة عيلى  -2

 (.وهكا يعني التوجه إلى ثاميع صغر، أو زبائن فراري. )مقاس الزبون

بناءً على النقطة أعت ، يتاكن البيائع مين تلبيية ياجيات الزبيائن وتقيديم عيروض فوريية  -3

والوصيول إلى الزبيائن  (Personalized Communications)ية ومتئاة ع  الاتصالات الشخص

 .المحتالين في الوقت المتئم

بما أن طبيعة التفاعل من شخص لآخر هي الساة البارز، للتسيويق المبياشر، فيإن الإنترنيت  -4

 .يصبح أرا، اتصال تسويقية مباشر،

 .لاتصال به مباشر، رون وسيايستطيع البائع الوصول إلى المشتري في أي نقطة في العالم، وا -5

، (Low cost)وأخراً، فإن التسويق المباشر ياكن أن يساهم في عرض المنتجات وبتكلفة أقيل  -6

وبدائل أمثل تُمكّنل البائع من الوصول إلى الأسواق التي يرغب ممارسة نشاطه التسيويقي فيهيا، 

، ومين (Competitive Advantages)وبالتالي يستطيع المسوق المباشر مين تحقييق مييز، منافسيية 

ميثتً   -وسيلة الاتصيال : الأمثلة التي تعزز صحة الكتت أعت  انخفاض التكلفة على أساس

التسويق ع  الهات ، ال يد المباشر، المواقع الشبكية للشركات، علمًا بيأن جمييع هيك  الوسيائل 

 .زبائن الحاليين والمحتالينالحديثة يققت نتائج طيبة للشركات من ختل إقامة العتقات بال

وكاحصلة نهائية للإيجابيات والمنافع التي يحققهيا التسيويق المبياشر لكيل مين 

البائعين والمشترين على يد سواء، فقد أصبح التسويق المبياشر أسرع وأكثير نايواً 

وتطوراً كشكل جديد من التسويق، المبيعات ع  قنوات التسويق المباشر التقليدية 
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 التسويق المباشر

فقد نات وتطيورت بشيكل ( ال يد المباشر، الكاتالوج، التلفاز وأخريالهات ، )

بلغيت المبيعيات  (DMA)وطبقاً لجاعيية التسيويق المبياشر . سريع ويجلب الانتبا 

 2)إلى أكثير مين ( 2114)المباشر، للزبيائن والأعيمال في الولاييات المتحيد، لعيات 

 عين ذليي، فيإن من النشاط الاقتصياري، فقيتً %( 2)وتشكل يوالي ( تريليون

المبيعات الكلية للولايات المتحد، في الخاس سنوات الأخر، نات بزيار، قيدرت 

سنوياً، مبيعات التسويق المباشر لويدها وصلت إلى زيار، قيدرت %( 5.5)يوالي 

) 2113في عات ( بليون رولار 3)سنوياً وقد تصل إلى يوالي %( 8.5)

). 

 Forms of Directأشااااكال التسااااويق المباشاااار : رابعااااا 

Marketing 

والتسيويق  Database Marketingالتسويق ع  قواعد البيانيات  -1

 (Relationship Marketing)بالعتقة 

. بدأت فاعلية التسويق المباشر من ختل الاعتمار على قواعد البيانات للزبائن

 :بأنهييا (Customer Database)وياكننييا تعرييي  قاعييد، بيانييات الزبييون 

مُنظايية ميين البيانيات الشيياملة يييول الزبيائن الفييراري أو المحتالييين ثاوعية 

(Individual Customers or Prospects)  تشييتال عييلى المتغييرات الجغرافييية

الدياوغرافية، السايكوجغرافية، والسلوكية، ياكن أن تستعال قاعد، البيانيات 

كة، معرفية لتحديد أماكن الزبائن المحتالين اليكين يحققيون ربحياً جييداً للشري

                                                 
(*) Source Economic Impact Marketing Today and www.the dma.org/research.August 2004. 

 .يصائيات الوارر، في هكا الفصل مرجعها هكا الموقع الشبكيجميع الأرقات والإ :متيظة
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 الفصل الثالث

السييلع والخييدمات الماكيين طريهييا في السييوق والتييي بييدورها تلبييي رغبييات 

. وياجات الزبائن، إضافة إلى الحفاظ وإرامة العتقات بالزبون على الأمد البعيد

وتأسيسيياً عييلى ذلييي فييإن قاعييد، البيانييات لزبييائن الشرييكة تعتيي  أفقييل أرا، 

بككاء وفطنة ولكن تخلا العديد  إستراتيجية تستطيع إرار، التسويق التحكم فيها

بقاعيد،  (Customer Mailing List)من الشريكات بيين قائاية عنياوين الزبيون 

هي ببساطة عبار، عين  :فالقائاة الأولى، (Customer Database)بيانات الزبون 

أما قاعد، بيانات الزبون، فهيي . ثاوعة من الأسماء وعناوينهم وأرقات هواتفهم

في التسيويق الحاصيل بيين . معلومات أكثير بكثير مين الأولىقائاة تحتوي على 

(B2B)  باستطاعة الشركة أن تحصل على بيانات تعطي صيور، واضيحة أو لمحية

عن ييا، المشتري، قد تحتوي على المنتجات والخدمات التيي اشيتراها في الفيتر، 

هيي  السابقة، وما هي تفصيتته؟ ما المنتجات التي يفقل شراءها مستقبتً؟ وما

 مسييتويات أسييعارها؟ إضييافة إلى بعييل الهوايييات الرياضييية أو يييب الطعييات 

 مييا يجييم الميزانييية المخصصيية للشريياء . خييارج المنييزل لويييد  أو مييع عائلتييه

ختل السنة الماضية والحالية؟ وجهة نظير المشيتري بأسيعار المنتجيات المنافسية 

الاسييتهتكي أميا في ثيال التسيويق . للانيتج اليكي يرغيب في شرائيه وهكييكا

(Customer Marketing)  فإن قاعد، البيانات تحتوي على المتغرات الدياوغرافية

الجنس، العار، الدخل، عيدر أفيرار العائلية، ييوت المييتر، المهنية، التحصييل )

والمتغرات ( النشاطات، المنافع، الآراء)، والمتغرات السايكوجغرافية (الدراسي

لمشتريات السابقة، تفقيتت الشرياء، عيدر ميرات ا)المتعلقة بالسلوك الشرائي 

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:47 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

012 

 

 التسويق المباشر

وأيية معلوميات أخيري ذات عتقية بيالزبون ياكين أن يسيتفيد منهيا ( الشراء

على سبيل المثال قاعد، بيانات زبيائن شركية فيورر . مندوب المبيعات أو المسوق

ملييون زبيون، تشيتال عيلى معلوميات ( 3)تحتوي على معلوميات لأكثير مين 

، ميدختت مبيعيات التجزئية،  (Survery Results)سيويات القمان، نتائج الم

، تسجل كيل نقير، يقيوت بهيا الزائير (Yahoo)بوابة ياهو . معلومات مالية وأكثر

بليون بايت من البيانات في اليوت الواييد إلى ( 41)للاوقع، ييث يقي  يوالي 

 .كتاب (8٫111٫111) قاعد، بياناته، وهك  البيانات تعارل يجم

شركات التي تتسلح باعلومات مستند، إلى قواعد بيانيات رصيينة تستطيع ال

من استهداف ثاميع صغر، مين الزبيائن عين طرييق الاتصيالات والعيروض 

لتطعاية يييث  (Kraft)وهكا ما قامت بيه شركية كرافيت . التسويقية المتئاة

تل قائايية لأكثيير ميين  ييد  ش  لمنتجاتهييا بوسيياطة  (user)مليييون مسييتعال ( 8)ي 

عليمًا بيأن هيك  الحايتت . ات الخاصة، والعروض الترويجية لكرافيتالكوبون

الترويجية تركز على المنافع والرغبات والطاويات لزبائنها، ييث أرسلت إليهم 

بروشورات وكتيبات ترويجية تشتال على بعيل المعلوميات التيي تقيدت فائيد، 

ة لحرق السيعرات كبر،، مثتً القياة الغكائية لجسم الإنسان، والتمارين الضروري

لتجبيان إلى  (Kiri)وبنفس الاتجا  سعت شركية كيري . الحرارية في فتر، زمنية

 .تقديم وصفات لوجبات غكائية عالمية بالجبن مكتوبة على غتف العبو،

قواعيد ( Fedex)ومثال آخر لأهمية وفائد، قواعد البيانات استعالت شركية 

ر، تستفيد مين خيدماتها السرييعة فئة سوقية محد( 011)بيانات متطور مستهدفة 

عن طريق ال يد المباشر المفصل وحمتت التسويق ع  الهات  في كل سنة لتصيل 
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 الفصل الثالث

وبيالاعتمار عيلى التحلييل . بلداً ( 202)مليون زبون تشحن إلى ( 5)إلى ما يقارب 

الدقيق للزبائن والعناية الفائقة للبيانات بهيدف الوصيول إلى الزبيائن الحقيقييين 

 .ت المناسب مع وسيلة الترويج المناسبةوفي الوق

(Reaching the Right Customers at the Right time with the right promotions). 

 :تستعال الشركات قواعد بياناتها بعد، طرق أبرزها الآم

تحديد الزبائن المحتاليين، وتولييد المبيعيات الناجمية بوسياطة العيروض، أو  -0

 .للانتجاتالإعتنات الترويجية 

تيككر المشيتري بالتفقييتت، وإرسيال المعلوميات  –تعايق ولاء الزبيون  -2

 .المتئاة لتحفيز الشراء كالهدايا، والكوبونات، وال شورات المجانية

الاستفار، مين قواعيد البيانيات لكونهيا تعطيي الشريكة تصيوراً تامياً عين  -3

ة من إرسيال العيروض سلوكيات الشراء السابقة، وبناءً عليها تتاكن الشرك

 .الخاصة التي تتئم رغباته وتفقيتته

 مثيييل وسيييائل التسيييويق الأخيييري، فيييإن تسيييويق قاعيييد، البيانيييات

(Database Marketing)  وهيكا الاسيتثمار يتوجيب . تحتياج إلى اسيتثمار خيا

، براثيييات الحاسييوب (Computer Hardware)اسييتثمار  في عتييار الحاسييوب 

(Computer Software)  امج التحليليية الي(Analytical Programs) يلقيات ،

الاتصال والمهارات الشخصية، إضافة إلى ذلي فإن نظات قاعد، البيانات يجب أن 

يكون سهل الاستعمال، ومتوافر للاجاميع التسويقية المختلفة المتقانة لأولئيي 
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 التسويق المباشر

وير ، تط(Product and Brand Managementالعاملين في إرار، الصن  والمُنتجل  

المنتج الجديد الترويج والإعتن، ال يد المباشر، التسيويق عي  الهيات  تسيويق 

 .مبيعات الحقل، إنجاز الطلب وخدمات الزبائن (Web Marketing)الموقع 

والمتيظة الهامة الواجب ذكرها في ثال إرار، قاعد، البيانات، ييث يتطلب 

  البيانات لتحقيق مكاسب بيعية توافر مسوقين أكفّاء قاررين على التعامل مع هك

تؤري بدورها إلى تغطية التكالي  المرتبة على هك  العالية، وتأسيساً على ما تقدت 

فقد يافظ المسوقون ولفترات طويلة على عتقات مباشر، ومتبارلة مع زبيائنهم، 

إلا أن فهور الأسواق القخاة والإعتن الجماهري وأصحاب المحال التجارية 

فالزبيائن الييوت . د أشار لبداية ع  التسويق الجماهري غر الشخصيالكبر، ق

 صييارت تفصييلهم مسييافات بعيييد، عيين المسييوقين، مسييافات في الوقييت 

إن التسييويق عيي  قواعييد البيانييات . والمكييان وسلسييلة طويليية ميين الوسييطاء

(Database Marketing) (DBM)  يعيور هيك  المير، لجسري الهيو، بيين المسيوقين

، وهكا الأمر ينبغي ألا يثير الاسيتغراب، (032-038: 2116العتق ) والزبائن 

فالمعلومات الغزير، والجيد، عن الزبائن هي في صلب التسويق، بل هي الشريان 

إن اسيتخدات التسيويق عي  . الحيوي الرئيس الكي يزور جسم التسويق بالحييا،

الات التاليية ولعيل اسيتعراض الحي. قواعد البيانات يتنام  بشكل سريع للغاية

 :تعطينا رروساً تسويقية ناجحة على المستوي العالمي

  تمتلي شركة صناعة السيارات المعروفة باسيم جنيرال موتيور(GM)  ،قاعيد

مليون شخص يحاليون البطاقية الائتمانيية الخاصية ( 02)بيانات تحتوي على 
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 الفصل الثالث

لتعيرف بالشركة، مما يتيح لهك  الشركة فرصة ذهبية لاستخدات هك  القواعد ل

 .على العارات الشرائية لهؤلاء الزبائن

  تتقان قاعد، بيانات فندق كتررج الشيهر(Claridge Hotel)  أسيماء أكثير

زبون، ييث يُقيّم الفندق من ختل قواعيد البيانيات هيك  ( 351٫111)من 

أوطد العتقات مع زبائنه، ويوفر لهم المعلومات الدقيقة عن خدمات الفندق 

لتيي يقيدمها، بالإضيافة إلى تقيديم المشيور، إلييهم في مقيمار والتسهيتت ا

 .السياية والسفر على نطاق عالمي

  كما يوفر التسويق ع  قواعد البيانات فرصية هائلية للبييع المتقياطع في ثيال

 فشريييكة مثيييل (Cross Selling related products)السيييلع المترابطييية 

(Canon Computer Systems) ( 2٫3)انات تقم أكثير مين تحتفظ بقاعد، بي

% 51مليون زبون ييث استطاعت هك  الشركة الحصول على استجابة بنسيبة 

 .(Direct Mail)من ختل ال يد المباشر 

وهنا لابد من التطرق إلى الأمور الهامة التي من شأنها التأثر على التسويق ع  

 :قواعد البيانات في المستقبل وهي

التييي باتييت تظهيير إلى السييطح  (Privacy)ة ققييايا السرييية والخصوصييي -أ

وتتنام  في الأهمية، الأمر الكي يتطلب معالجتها بأسلوب متقن مين قبيل 

 .جمعيات التسويق المختلفة
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 التسويق المباشر

ينبغي أن يركز التسويق ع  قواعد البيانيات عيلى خليق قياية ييدركها  -ب

 .الزبون ويلاسها أو يشعر بوجورها إضافة إلى تعزيز كفاء، التسويق

كلما زارت القدرات التكنولوجية اتساعاً وانتشياراً، سيتكون للشريكات  -ج

فرصاً أك  للوصول على بيانيات لا ييدور لهيا وستتقياع  اتصيالاتها 

 .بالزبائن من ختل وسائل اتصالية تفاعلية واسعة النطاق

إن استخدات النماذج التسويقية الجيد، جنباً إلى جنب التسويق ع  قواعيد  -ر

. قد يساعد في تشخيص العاتء من ذوي الميول العاليية للشرياءالبيانات 

وعليه فإن التسويق ع  قواعد البيانات يجب أن يتكامل بشكل تفاعلي مع 

الاستراتيجيات التسويقية الهجومية، والفلسفة التسويقية التيي تيدعو إلى 

، والتييي تقورنييا إلى تسييليا (Customer Orientation)التوجييه بالعايييل 

 .على التسويق بالعتقة القوء

 Relationship Marketingالتسويق بالعتقة 

 تعتيي  العتقييات المتينيية مييع الزبييائن الميييز، التنافسييية الأهييم للتفييوق عييلى 

 وميع انتشيار التسيوّق والتسيويق عي  الانترنيت، . المنافسين في أي قطياع كيان

 بشييكل يتطلييب ميين ميينظمات الأعييمال أن تتأكييد ميين أن نظامهييا التسييويقي 

 عييات ونظامهييا الخييا  بخدميية الزبييائن عيي  الانترنييت همييا عييلى المسييتوي 

 ومن الأساليب المبتكير، التيي تسيتجيب بشيكل فعّيال لهيكا التوجيه . المطلوب

 نحييو تكامييل الوفييائ  التسييويقية لخدميية الزبييائن وتحقيييق رضيياهم وضييمان 

 فيائ  ولائهم، ذلي الأسلوب الكي يحقق أعلى ررجيات التكاميل ميا بيين الو
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 الفصل الثالث

من جهة وما بينها وبين الجهات المعنية بالايتفياظ بالزبيائن مين خيتل توطييد 

العتقات معهم، ويطليق عيلى هيكا الأسيلوب تسياية إرار، العتقية بالزبيائن 

(Customer Relationship Management/CRM) يييييث يسيييتخدت هيييكا ،

  وبيينفس الاتجييا . الأسييلوب كييأرا، لتحقيييق عتقييات مربحيية مييع الزبييائن

 فهيير أسييلوب آخيير يفييوق في نتائجييه الإيجابييية تلييي التييي يحققهييا الأسييلوب 

، والأسيلوب المبتكير الجدييد هيو التسيويق التفياعلي بعينيه (CRM)المعروف بي

(Interactive Marketing) والتسويق التفاعلي هو القدر، على: 

 . اطبة الفرر -0

 .تككر واسترجاع استجابته -2

 .آخكين بعين الاعتبار فرار، استجابته اطبة الفرر ثانية  -3

يصيبح ممكنياً في يالية رميج  (Interactivity)إن مثل هكا النوع من التفاعلية 

المعاول بيه في  (Supply Chain System)بنظات سلسلة التوريد  (CRM)أسلوب 

وتأسيساً على ما تقدت ياكننا القول بأن هكا النظات يرتكيز . منظاة الأعمال المعنية

 :قاعد، مفارهاعلى 

تقدت منظاة الأعمال أفقل مزيج ممكن من الإشباع لتحتفظ بأفقل مزيج «

وبهكا يرتكز نظات التسويق التفاعلي على قاعيدتين متيداخلين  »ممكن من العاتء

 :هما

 قاعد، مزيج العاتء -ب و قاعد، مزيج الإشباع   -أ
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 التسويق المباشر

 لمتراكايية أن الهييدف الحقيقييي ميين المعلومييات ا :القاعييد، الأولىوتعنييي 

والمتقييانة في قواعييد البيانييات المحدّثيية )لييدي منظايية الأعييمال عيين العاييتء 

أميا القاعيد، . هو إيجار المزيد الأمثل للحاجات التي يجيب إشيباعها( باستارار

فهي تعني التركيز عن العاتء الكين يحققون للشريكة أعيلى ربحيية مين  :الثانية

 .(The most profitable customers)غرهم 

لعلّ التسويق ع  قواعد البيانات وتسويق العتقة أصيبح سياة جوهريية في 

البيع الشخصي، أو : تتاثل بي. سمات التسويق المباشر إلّا أن هناك أشكالاً أخري

البيع وجهاً لوجه، التسويق ع  الهات ، التسيويق عي  ال ييد المبياشر، تسيويق 

، تسويق الكشي والتسيويق (لمباشر،الاستجابة ا)الكاتالوج، تسويق ع  التلفاز 

 (.3-3)وكما يوضحها الشكل ( ع  الخا)الإلكتروني 

 

 Kotler and Armstrong: 509أشكال التسويق المباشر بالاعتمار على ( 3-3)الشكل 

 البيع وجهاً 

 لوجه
التسويق 

 ع  الهات 

تسويق 

 ال يد المباشر

تسويق 

 الكتالوج

 التسييويق التلفيياز

 المباشر،  الاستجابة

التسويق 

 ع  الأكشاك

التسويق 

 ع  الخا

الزبائن الحالين 

 والمرتقبين
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 الفصل الثالث

 Telephone Marketingالتسويق ع  الهات   -2

اط التسويقي الكي يستعال الهات  كوسييلة يعرف التسويق ع  الهات  بأنه النش

، وقد (Customers & Business Customers) بيع مباشر، للزبائن وزبائن الأعمال

ويشكل اليوت التسويق عي  . أصبحت وسيلة الاتصال الرئيسة للتسويق المباشر

مين %( 35)من مصاري  اتصالات التسيويق المبياشر و%( 32)الهات  أكثر من 

في يياتنيا اليوميية  (Familiar)ن كلنا أصبحنا مألوفين أو متعورين مبيعاته، ونح

 .للتسوق ع  الهات 

الشركات فيما بينها أيقاً يستخدمون التسويق الهياتفي  (B2B)ولكن مسوقي 

مع جميع مبيعات التسويق ع  %( 52)على نطاق واسع، وصارت تشكل بحدور 

 .الهات 

، تسيويقية، يييث يقيوت مسيوّقو وبكلي فقد تنام  اسيتخدات الهيات  كيأرا

 :الشركات بتقسيم التسويق الهاتفي إلى

وهيكا ( Outbound Telephone Marketing)التسويق ع  الهيات  الصيارر  -أ

 .يعني البيع مباشر، إلى الزبائن وإلى منظمات الأعمال

أي المستلاة من الخارج والوارر، إلى  (Inbound)التسويق ع  الهات  الوارر  -ب

، (Print ads)كة كطلبات مسيتلاة مين التلفياز والإعتنيات المطبوعية الشر

علمًا بأن هك  النداءات المسيتلاة تكيون ثانياً . ال يد المباشر أو الكاتلوجات

(toll-free)  (.811)والتي تحال الأرقات 
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 التسويق المباشر

ومن مزايا الهات  الرئيسة أنه يوفر ثالاً ريباً للتفاعل المبياشر، بالإضيافة إلى 

بصفات المرونة، والسرعة، وإمكانية الحصول على تغكيية عكسيية فوريية،  تمتعه

كما أن التسيويق عي  الهيات  . وتوفر  فرصة تجاوز الاعتراضات يال يدوثها

يتيح المجال للشركة ببحوث التسويق بسرعة ورقة متناهيتين، وذلي مين خيتل 

تقبين، بحييث ييتم تنظيم الاتصالات المباشر، بعينة مين الزبيائن الحياليين والمير

الحصول على استجابات مباشر، من أفرار العينة، أو متابعية سير إجابياتهم عين 

الأسئلة المتقانة في الاستبانة أو لأية أغيراض بحثيية وتنظيايية أخيري راعاية 

 .لجهور البحث العلاي

وياكننا القول بأن المسوقين الأكفّاء ع  الهات  ياكن أن يحققوا نتائج أفقل 

 .نة مع البيع الشخصيبالمقار

الصيايدعي ) وبشكل عات، توجد ثتثة مداخل للتسويق ع  الهيات  وهيي

 :(421-488: والعتق

 (Canned call)النداء المسجل  -أ

ييث يقوت المتصل بقراء، نص مهيئ مسيبقاً بحييث لا ييتاكن المتلقيي مين مقاطعية المتصيل أو 

المتلقي للنداء المسجل بشكل عشوائي في مسارر  المداخلة معه أو التعقيب على النص، ويتم اختيار

 .جاهز، وذلي بغل النظر عن ياجات ورغبات هؤلاء المتلقين

 (Framed call)النداء المؤطر  -ب

ييث تكون لهيكا المتصيل  (Simi-structured interview)وهكا أشبه ما يكون بالمقابلة شبه المنتظاة 

 .ة، إلا أن تسلسل وأسلوب الققايا المطروية غر مهمثاوعة من المواضيع التي تحتاج إلى تغطي

 (Customer Call)النداء المفصل على مقاس المتلقي  -ج

 (Personal Sales Presentation)وهو أسلوب هاتفي معدل لأسلوب العيرض البيعيي الشخصيي 

ياجيات ويتم وفق هكا الأسلوب المحدث ييث يتم تولي  المكالمة الهاتفية لحاجات المتلقي وفق 

ويتطلب هكا الأسلوب توافر أشخا  أكفاء محترفين من ذوي الخ ، العالية في . ورغبات المتصل

 .ثال الاتصالات الإقناعية ومهارات الاتصال التفاعلي المباشر
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 الفصل الثالث

سيواء الأرك أو )ولكن من أبرز العيوب المثبتة على التسيويق عي  الهيات  

وفي بعل الحيالات تكيون مزعجية  هي الاتصال في أوقات غر متئاة( النقال

جداً، إضافة إلى استتت رسائل ع  الهات  النقال لا تتتءت وياجيات ورغبيات 

الخ وبناءً على ذلي نقدت .. مستلم الرسالة كالأغاني، والموسيق  والصور الملونة 

النصيحة للشركات التي تتبنّ  هكا النوع مين التسيويق الهياتفي أن تحيدر الفئية 

ولعل النوع الثالث من أنواع النداءات الثتثة أعت ، ألا وهيو المعيد  المستهدفة،

مسبقاً على مقاس المتلقي اليكي يرغيب في اسيتتت الرسيالة أو النيداء الهياتفي، 

 .وليس المج  على الاستتت بشكل عشوائي

 Direct-Mail Marketingتسويق ال يد المباشر  -3

يصيال رسيالة إعتنيية مطبوعية وهو أسلوب شائع الاستخدات يعال عيلى إ

وغالباً ما تكون الرسالة (. أي إلى أشخا  معينين)ومحدر، إلى سوق محدر، أيقاً 

الإعتنية على شكل رسالة رعيو، لشرياء سيلعة أو تجريبهيا، أو الاسيتفار، مين 

خدمة، أو المشاركة في نشاط تجاري، أو قد تكون الرسيالة عيلى شيكل بروشيور 

ييية مييوار ومطبوعييات يرغييب المسييوق في إيصييالها إلى أو مطوييية، أو أ( نشريي،)

 .الشخص المستهدف بهدف التأثر فيه

وهنا لا بد من الإشار، إلى وجور ثتثة أشكال جديد، تسيتخدمها الشريكات 

 .في ثال تسليم ال يد والتي أصبحت أكثر شيوعاً 

 Fax Mailالفاكس ميل  -أ

س بشكل روتيني ويومي الكي يقوت المسوقون يالياً بإرسال ال يد ع  الفاك

يتقان على إعتنات، وعروض خاصة، ونشاطات بيعية متزامنية ميع أييداث 
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 التسويق المباشر

وبوسياطة أجهيز، خاصية . وطنية، وقوميية، ورينيية، إلى فئيات سيوقية محيدر،

وتتسم رسائل ال ييد عي  الفياكس بأنهيا . بالفاكس الملون أو الأسور والأبيل

 .ة قصر،، وبتكلفة منخفقةترسل وتستلم في آن وايد، وبفتر، زمني

 E-mailال يد الإلكتروني  -ب

يسع  بعل المسوقين إلى إرسال إعتناتهم وعروضهم والمعلومات الخاصية 

وأصبح هكا . بسمات المنتج وسعر  إلى فئات سوقية محدر، ع  ال يد الإلكتروني

ظهيور الأسلوب أكثر شيوعاً ورغبة لدي كُتً من المسيوقين والمشيترين، نظيراً ل

المعلومات الثرية والنافعة والصور الجكابة المازوجة بالصوت، المؤثر، في نفسيية 

المشتري وبشكل خا  الأروية والمستحضرات الطبيية لعيتج الوجيه والشيعر 

وهنا لابد من تككر المسوقين الكين يستخدمون هيكا النيوع مين . الخ.. والعين 

( الإجيياز، والت يييح)ماح التسييويق باسييتعمال اليي امج المسييتند، إلى السيي

(Permission-based Programs)  وهكا يعني إرسال الإعتنات بوساطة ال ييد

 .الإلكتروني فقا لهؤلاء الناس الكي يرغبون في استتت إعتناتهم الخاصة

 Voice-mailال يد الصوم  -ج

ياتلي بعل المسوقين برامج مسجلة بشكل آلي عند فتح الجهاز وموجيه إلى 

أو صيناريق  (Answering Machines)سوقية محدر، تمتلي أجهيز، إجابية  فئات

وتسيتهدف هيك  . تكون قارر، عيلى اسيتتت هيك  الرسيائل (Mail box)بريدية 

الأنظاة البيوت في الفيتر، الصيبايية أو المسيائية، وكيكلي المكاتيب التجاريية، 

ة في ذليي، أميا ومنظمات الأعمال، وتتم الإجابة عن هك  الرسائل في يالة الرغب

 .في يالة عدت الرغبة فإن الأجهز، ت مج على عدت استتمها
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 الفصل الثالث

 Catalog Marketingالتسويق ع  الكاتالوج  -4

الكتالوجات التي توجه مباشر، للزبائن تعت  وسيلة بيعية شائعة منك سنوات 

. طويلة، ييث توجد شركات متخصصة في ثال البيع من خيتل الكتالوجيات

لتقدت التكنولوجي الكي أج  الشركات للتوجه باتجا  الشخصيية ولكن بسبب ا

(Personalized)  والتسويق من طرف لطرف آخير(One –to- one Marketing) 

قد نتجت عنها بعل التغرات كبديل عن الكتالوجات، وبشكل خا  عرض 

المنتجات بوساطة الإنترنت وقيد أصيبحت وسييلة الكتالوجيات أكثير تطيوراً 

 Added)ن ختل المواقع الشبكية المسيتند، إلى أسياس الكتالوجيات وجاذبية م

Web-based Catalogs)  التي تم إضافتها إلى عنا  المزيج التسويقي المطبق مين

وتشيير الإيصيياءات المتخصصيية في هييكا المجييال إلى أن . قبييل هييك  الشرييكات

بيعيات مين جمييع الم%( 03)مبيعات المواقع الشبكية للكتالوجات يققت يوالي 

 .الخاصة بالكتالوجات

وهنا لابد من الإشار، إلى أنه برغم عراقة هكا النوع مين البييع المبياشر، فيإن 

شعبيته لم تعد كيما كانيت منيك عيد، سينوات خليت، يييث ثبيات الأسيعار في 

الكتالوجات، وتغر الموضة باستارار، وعدت القدر، على تلاس السلع المدونة في 

 .من أبرز معوقات ناو وازرهار هك  الوسيلة الكتالوجات وغرها تعت 

 Catalog Marketingتسويق الكتالوج 

والفييديو، والكتالوجيات  (Prints)مبياشر، تسيتخدت المطبوعيات  وسيلة تسويق

عيلى أسياس أن . الإلكترونية، وتقيوت بإرسيالها مبياشر، إلى فئية سيوقية  تيار،

 .(Online)ضها ع  الخا منتجاتها موجور، في محتتها، أو  ازنها، أو تعر
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 التسويق المباشر

 Television Marketingالتسويق ع  التلفزيون  -5

بالرغم من أن اهتمات العالم بصب باتجا  الانترنت كوسيلة تفاعليية عالميية، إلا 

أن هناك خدمات تفاعلية أخري تثر اهتمات المعنييين أيقياً، مين أبرزهيا وسييلة 

 :التلفاز الكي يأخك شكلين

 Direct Response Advertisingبة المباشر، إعتن الاستجا -أ

يعتاد هكا النوع من الإعتن على عرض المنتج على شاشة التلفاز، وفي وقيت 

ثانية، يقوت المسيوق بيإبراز الخصيائص والسيمات والمنيافع ( 021-61)محدر من 

للانتج بهدف إقناع المشاهد باتخاذ قرار شراء آلي ع  الأرقات المجانية التي تعرض 

عليمًا بيأن هيك  الوسييلة سيهلة للتطبييق ورخيصية قياسيياً .  شاشة التلفازعلى

 .بالوسائل الأخري

 Home Shopping Channelsقنوات التسويق البيتية  -ب

بدأت تنتشر هك  القنوات التجارية بشكل كبر جداً ع  الفقيائيات العالميية 

البييع للسيع  والأسيلوب المتبيع في عاليية. التي رخليت في كيل بييت في العيالم

والخدمات هو أسلوب بسيا ولا يحتاج إلى جهد تسيويقي كبير، سيوي عاليية 

عرض ذكية للانتج وإبراز المنافع التي يحققها إضافة إلى طرح الأسعار التنافسية، 

وككلي عالية إيصال المنتج إلى البييت في الوقيت اليكي يرغيب فييه المشيتري، 

هيكا وقيد بيدأت . لمثبت على الشاشيةوذلي من ختل الاتصال بالرقم المجاني ا

بعل الشركات العالمية للجواهر، والأروية، والإلكترونييات، بيدمج التسيويق 
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 الفصل الثالث

ع  التلفاز بالبيع ع  الإنترنت، لتحقيق نتائج بيعية أفقل، ولإرضاء أك  عيدر 

 .ممكن من الزبائن الكين يفقلون الشراء مباشر، من المنتج رون تدخل الوسطاء

 Kiosk Marketingع  الأكشاك التسويق  -6

تقع بعل الشركات أجهز، يديثة تقدت خدمات إلى الزبيائن تشيتال عيلى 

المعلومات وأوامر الطلب للحصول على المنتجات المعروضة ع  هيك  الأجهيز، 

وهك  الأجهز، تختل  تمامياً عين الأجهيز، التيي ) (Kiosks)تسا  بالأكشاك  –

دخان، والشوكولاته، وبعل وجبات الطعات تبيع منتجات فعلية كالعصائر، وال

وغالبيياً مييا توضييع هييك  الأكشيياك في المحييتت التجارييية الكبيير،،  -(الخفيفيية

 .المطارات والموانئ التجارية ومواقع أخري

فعلى سبيل المثال أكشاك كوراك، تساح للزبائن لتحويل الصور مين الهيات  

 .النقال ويطبعونها صور ملونة بجور، عالية

أخري ربطت هك  الأشكال بالمواقع الشبكية ع  الإنترنت؛ لكيي  وشركات

تقدت معلومات وبيانات غنية عن منتجاتها، وبالتالي تحقق التفاعيل بيين الزبيائن 

عيلى الانترنيت، وهيكا  (Online)ومعلومات الأكشاك بوسياطة الخيا المربيوط 

يم الأسلوب بياررت بتطبيقيه  يازن رييزني للتعاميل ميع زوارهيا بهيدف تقيد

معلومات عن جميع خدماتها، ومواقعها، وأسعارها، والأوقات التيي يتاتيع بهيا 

 .السائح أو الزائر لمدينة ريزني الترفيهية في الولايات المتحد،
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 التسويق المباشر

 Electronic Marketing( ع  الانترنت)التسويق الإلكتروني  -7

يشه يتفق خ اء التسويق والاقتصار على أن القرن الحاري والعشرين الكي نع

 أو ع ييي اقتصيييار  (Digital Economy)بحييق ع ييي الاقتصيييار الرقاييي 

أو اقتصييار ثييور، تكنولوجيييا المعلومييات  (Internet Economy)الإنترنييت 

(Information Technology Revolution Economy) . وهكا الاقتصار الحديث

يييث . يتيح لكل فرر فرصة الارتباط بأي فرر آخر في أي بقعة مين بقياع العيالم

يستطيع الأفرار الاتصال والتواصل فيما بينهما أو فيما بينهم وبين منظمات الأعمال 

وصار من الأمور السهلة اليوت الاتصيال الكترونيياً ميا بيين مينظمات . المختلفة

 .الأعمال أنفسهم لأغراض البيع والشراء وتبارل المعلومات والبيانات

سوب المتصلة فييما بينهيا، يييث والإنترنت هو ثاوعة هائلة من أجهز، الحا

يتاكن مستخدموها من المشاركة في تبيارل المعلوميات، وكيل شيء آخير تقريبياً 

والإنترنت ليس ثرر ثاوعة من المعلومات والحواسيب والأستك، إنما يحتوي 

الإنترنت عيلى ثاوعية كبير، مين الي امج التيي تجعليه يعايل مثيل المعيدات 

 .ومات وال امج والمستخدمين أيقاً والحواسيب والأستك والمعل

ويصعب في الواقع تقديم تعريي  محيدور ورقييق للإنترنيت، فتكوينيه جياء 

يصيعب تحدييد  (Computer software)يصيلة اسيتخدات برثييات ياسيوبية 

ياسيين : )إلا أن التعري  القيق للإنترنت يشير إلى أنيه. ماهيتها بدقة ووضوح

 (002: 2114: والعتق
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 الفصل الثالث

عين ياصيل جميع إجميالي الأجهيز، المترابطية باسيتخدات بروتوكيول عبار،  -0

وال وتوكييول عبييار، عيين ثاوعيية ميين  (Internet Protocol)الإنترنييت 

الاتفاقيات الفنية أو المواثيق التي تحدر القواعد التي ييتم باقتقياها تكيوين 

 .الخدمات

ي وليسيت شيبكة مغلقية كيالت (Open Network)الإنترنت شبكة مفتويية  -2

 .تمتلكها شركات الكابل أو الاتصالات الهاتفية

وليست وسييلة جماهريية ( Interactive Medium)الإنترنت وسيلة تفاعلية  -3

(Mass Media)  مثييل التلفيياز، والمجييتت، والراريييو، وإعتنييات الطييرق

 فالإنترنييت يييؤمن الاتصييالات التفاعلييية المبيياشر، باتجيياهين. الخارجييية

(Two Way Communication)  بيين الشريكات والعايتء، وبيين العايتء

 .وعاتء آخرين، وبين الشركات أنفسها

إن قدر، مستخدمي الانترنت عيلى المشياركة في عاليية الاتصيالات تصينع  -4

كيما  (Culture)فالانترنت ياتليي ثقافية خاصية بيي . قواعد جديد، للتسويق

الزبيائن هيم سيار، و. ياتلي ثاوعة  تلفة من التوقعات الخاصة بالاتصال

 .الموق  على الانترنت

أما التسويق ع  الانترنت ككلي يصعب إعطاء معن  رقييق وواضيح لمصيطلح 

، ذلييي أن الكثيير ميين (Internet Marketing)أو عبييار، التسييويق عيي  الانترنييت 

منظمات الأعمال تقوت بأراء العديد من النشاطات المختلفة التيي ياكين أن توصي  

تم من ختل أو بوسياطة الانترنيت، ولإعطياء الطاليب أو القيارئ بأنها نشاطات ت

 :صور، واضحة عن هكا الموضوع يتطلب منا التطرق إلى المفاهيم التالية
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 التسويق المباشر

  E-Businessالأعمال الإلكترونية  -1

في تأريية  –شبكات الانترانت، الإكسترانت، والانترنيت  –تعني استخدات الأرصفة الإلكترونية 

 .أعمال الشركات

 

 E-commerceالتجار، الإلكترونية  -8

 .تعني عاليات الشراء والبيع التي تدعاها الوسائل الإلكترونية، أساساً الإنترنت

 (E- Marketing)تشييال التجييار، الإلكترونييية، التسييويق الإلكييتروني 

 والاسييييتحواذ الإلكييييتروني (E-Purchasing)والمشييييتريات الإلكترونييييية 

(E-Procurement) . التسويق الإلكتروني جانيب التسيويق مين التجيار، ويكون

ويتكون من جهور الشريكة في الاتصيالات بالنسيبة إلى منتجاتهيا، . الإلكترونية

 .وبيعها على الإنترنت. وخدماتها، وترويجها

 (Dell. Com, Amazon. Com)لكلي تقوت كثر من الشركات العالميية مثيل 

والجانيب الآخير . لوييب الخاصية بهيابتسويق منتجاتها إلكترونياً عيلى مواقيع ا

للتسويق الإلكتروني هو المشتريات الإلكترونية، وهي جانب الشراء من التجار، 

الإلكترونية وتتكون من مشتريات الشركات من السيلع، والخيدمات والأفكيار 

والمعلومات من ميورري الخيا المفتيوح، وفي الشرياء مين الأعيمال إلى الأعيمال 

(B2B) ون الكترونياً مع المشيتري إلكترونيياً في شيبكات التجيار، يتفاعل المسوق

 .الإلكترونية القخاة

 E-Marketingالتسويق الإلكتروني  -8

ويتكون من جهور الشركة في الاتصالات بالنسيبة . يعني جانب التسويق من التجار، الإلكترونية

 .إلى منتجاتها، وخدماتها، وترويجها، وبيعها ع  الإنترنت
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 الفصل الثالث

بأنيه مين الواضيح أن كيل ( 0142-0132: 2113)لر وآرمسيترونج ويري كوت

وياكن أن تجيري . الشركات تحتاج إلى أن تتناول الانتقال إلى التسويق الإلكتروني

( 4-3)الشركات التسويق الإلكتروني بأي من الطرق الأربع المبينة في الشكل رقم 

ا المفتيوح، تكيوين والمتاثلة بتكوين موقع الويب، وضع إعتنات ترويجية في الخ

 .ثتاعات ويب، أو المشاركة فيها، أو استخدات ال يد الإلكتروني في الخا المفتوح

 

 الإعدار للتسويق الإلكتروني( 4-3)الشكل 

 Creating a Websiteتكوين موقع الويب  -أ

إنتياج موقيع تكون أول خطو، من إجراءات التسويق الإلكتروني، تكوين أو 

ييث تسع  معظم الشركات إلى أن يكون  (Corporate Website)ويب للشركة 

موقع الويب بسيطاً وجكاباً ويحتوي على معلومات مفيد، ونافعة تجعيل الزبيائن 

 التسويق

 الإلكتروني

تكوين موقع 

 الويب

إعتن الخا 

 المفتوح

استخدات ال يد 

 الإلكتروني

تكوين ثتاعات 

 الويب
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 التسويق المباشر

يترررون باستارار لزيار، الموقع، والاستفار، منيه، وبنياء عتقيات وثيقية بهيم، 

من منتجات الشركة مبياشر، وقيد  وككلي رعم قنوات المبيعات الأخري، بدلاً 

وتسياح  (Marketing Website)أنتجت شركات عالمية موقع وييب للتسيويق  

هك  المواقع للزبائن بالتفاعل الكي ينقلهم ليكونوا أقرب من الشراء المبياشر، أو 

ياكن أن تشيال مثيل هيك  المواقيع كتالوجياً، . نتائج التسويق الأخري مباشر،

اء، وأروات ترويجية مثل الكربونات أو أيداث المبيعات، أو وأفكاراً مفيد، للشر

 .المسابقات

ولجكب زائرين جدر لموقع الشركة، والتشجيع عيلى إعيار، الزييار،، يقيترح أييد 

خ اء التسويق، أن المسوقين الإلكترونيين يجب أن يوجهوا انتباهاً شيديداً للاكونيات 

 .(Jeffery et. al., 2001: 116)لتصايم موقع الويب الفعال  (C7’s)السبعة 

 .الشكل التخطيطي للاوقع وتصاياه :(Context)السياق  -1

النص، والصور،، والصوت، والفيديو اليكي يحتوييا  :(Content)المحتوي  -8

 .الموقع

الطيرق التيي تجعيل الموقيع اتصيالات مسيتخدت  :(Community)المجتاع  -8

 .باستخدت ممكنة

مقدر، الموقع على تفصيل المنتجات على مقاس  :(Customization): الزبونية -1

الزبائن المختلفين ليساح لهم بجعل الموقع يلبي الحاجات والرغبات الفرريية 

 .(Personalization)والشخصية 
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 الفصل الثالث

الطرق التي يجعل بها الموقع اتصال الموقع  :(Communication)الاتصالات  -1

 .لاتجاهينبالمستخدت، أو المستخدت بالموقع أو في كت ا

 .الدّرجة التي يربا بها الموقع باواقع أخري :(Connection)الارتباط  -6

إمكانيات الموقيع عيلى جعيل العالييات التجاريية  :(Commerce)التجار،  -7

 .الجارية ممكنة

 Online Advertisingوضع إعتنات في الخا المفتوح  -ب

إعيتن  (Electronic Marketers)ياكن أن يستخدت المسوقون الإلكترونيون 

الخا المفتوح في بناء عتقاتهم التجارية عيلى الانترنيت، أو جيكب الزائيرين إلى 

 .مواقع الويب الخاصة بهم

ويُعرّف إعتن الخيا المفتيوح، بأنهيا إعتنيات تظهير أثنياء تصيفح الزبيائن 

للويب، بما في ذلي إعتنات اللويات، والشريا المتحيرك عيلى الشاشية اليكي 

 .لات تحاول إقناع الزائر بشراء المنتج المعروضيظهر ثا

وككلي يستطيع المسوقون الإلكترونيون أن يستخدموا التسيويق الفيروسي 

(Viral Marketing)  الكي يعت  بأنه صيغة الإنترنيت لتسيويق الكلاية المنطوقية

(World of Mouth)  المتاثلة في إنتاج رسالة بريد إلكترونية ذات معان  ورلالات

ئقة ومغرية، مما يجل الزبائن يرغبون في توصيل هيك  الرسيالة إلى أصيدقائهم شا

 (.من رون مقابل تدفعه الشركة)

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:47 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

022 

 

 التسويق المباشر

 Web Communitiesإنتاج ثتاعات ويب والمشاركة فيها  -ج

مواقع الويب ياكن أن يجتاع الأعقاء عليها في الخا المفتوح، وتبارل الآراء 

 (C2C)تاعيات التيي تمتيع بخيوا  وهيك  المج. عن أمور ذات اهتمات مشيترك

ييث يستطيعون تبارل المعلومات ويلول عين المشياكل الأسريية أو . للإنترنت

الطعات أو اللياقة البدنية أو الدراسة في الجامعات الأجنبية والحصول على مراجع 

علاييية متخصصيية أو الأخبييار والموضييوعات السياسييية والدينييية، أو عيين أي 

 .موضوع آخر

 E-mailال يد الإلكتروني استخدات  -ر

 .انفجر ال يد الإلكتروني على الساية كأرا، تسويق إلكتروني مهاة

وقد وجدت رراسة يديثة لمديري الإعتن، والعتميات التجاريية، التسيوق أن 

التي استخدمت تسويق ال ييد الإلكيتروني  (B2C)و  (B2B)يوالي نص  شركات 

من الزبائن اليكين %( 08)أخري أن يوالي في الوصول إلى الزبائن، ووجدت رراسة 

لديم اتصال بالانترنت يشاهدون إعتنيات ال ييد الإلكيتروني مير، واييد، عيلى 

أن  (Jupiter Media Metrix) وقد قدّرت جوبيتر مييديا ميتريكس. الأقل في اليوت

بليون رولار سنوياً على تسويق ال ييد الإلكيتروني ميع ( 3.3)الشركات ستنفق 

(. 0222)ملييون رولار في عيات ( 064)وذليي مقارنية بيي (. 2115)ت يلول عيا

(www.tup.com). 
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 الفصل الرابع

 الخطة التسويقية

Marketing Plan 

 

 الخطة التسويقية

Marketing Plan 

 

 الرابعالفصل 

 

 ي للتخطيامدخل مفاهيا •

 مقومات ومبارئ التخطيا التسويقي الفعال •

 أهداف الخطة التسويقية •

 محتويات الخطة التسويقية •

 هوامب الفصل الرابع •

 

 

 

4 
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 صل الرابعالف

 مدخل مفاهيمي للتخطيط: أولا 

 بأنهيييا محصيييلة العاليييية التخطيطيييية (Plan)ياكننيييا تعريييي  الخطييية 

(The outcome of planning process) وي أو هي عبار، عن برنامج تسويقي سن

يعد في بداية كل سينة ميع الموازنية التقديريية وتحيدر مين ( رليل عالي سنوي)أو 

كما يتقان إعدار الميزيج . ختل هكا ال نامج أساليب وأهداف الرقابة التسويقية

وتكتسيب هيك  الخطية مشريوعيتها بعيد  (Marketing-Mix)التسويقي المناسيب 

يع الأنشطة الأخري في المنظاية الموافقة عليها لكي تصبح الأساس للتنسيق مع جم

 .برمتها المتاثلة بالإنتاج والتاويل والأفرار وأخراً يتم ترجمتها إلى واقع عالي

 :وياكننا تصني  الخطا إلى الأنواع التالية

 Policies السياسات 0

 تسويقية

 ترويجية

 تطوير المنتجات الجديد،

 Procedures الإجراءات 2

 البحث عن أفكار جديد،

 ع استبيانات للاستهلكينتوزي

 تحديد مواصفات

 المنتج والسوق أو الأسواق الماكن البيع فيها

 Rules القواعد 3
 تدشين حملة إعتنية

 إيقاف الحالة الإعتنية

 إضافة منتج جديد ختل العات القارت Programs ال امج 4

 Budgets الميزانيات التقديرية 5

 الميزانية التقديرية للابيعات

 يزانية التقديرية للاشترياتالم

 الميزانية التقديرية العاومية
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 الخطة التسويقية

 :وتأسيساً على ما تقدت ياكننا طرح النقاط التالية

والأهيداف  (Marketing Policies)ينبغي التاييز بين السياسيات التسيويقية  -أ

فالأهداف هي نقاط النهاية للتخطيا، . (Marketing Objectives)التسويقية 

. (Ends)ات هي الطريق الكي تسلكه القرارات باتجيا  النهاييات بينما السياس

 .علمًا بأن السياسة هي الطريق الكي يوصلنا إلى الهدف

الإجراء هو نظات يص  بالتفصيل الخطوات التي تنبغي القيات  :الإجراءات -ب

 .بها لتحقيق أو إنجاز عال ما

آخير، أن القاعيد،  وهي عار، ما تكون أبسا أنواع الخطا باعن  :القواعد -ج

هي تعبر ملخص عما يجب عاله، وعما لا يجيب عاليه وغير مسياوح بيأي 

 (.مثتً تدشين حملة إعتنية أو إيقاف الحالة الإعتنية. )انحراف عنها

خطة عال لإنجاز واجبيات معينية خيتل فيتر، محيدور، ووفيق « :ال نامج -ر

لخاسية ليدي الشريكة وبناء  على ذلي تصبح خطة العال ا. »ميزانية مرسومة

إضافة منتج جدييد باثابية )على سبيل المثال لا الح  . »برنامج عال«باثابة 

 (.برنامج عال ختل العات القارت

تعت  الميزانية التقديرية كخطة، ولكلي فهي عبار، عن  :الميزانيات التقديرية -هي

شيار إليهيا وقيد ي. قائاة تبين النتائج المتوقعة مع اً عنهيا عيلى شيكل أرقيات

ك نامج رقاي وهك  الأرقات قد تكون على شكل مبال  مالية، ساعات عايل 

وعلييه فالميزانييات التقديريية لا . أو ويدات إنتاج أو ساعات عال المكائن

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:47 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

022 

 

 صل الرابعالف

تتعلق بالنوايي المالية فقا بل تعت  كأرا، من أهم أروات الرقابة التيي تقيور 

 .ل الشركة في السوقإلى التفكر بالمستقبل الكي يُؤمّنل مستقب

ولغرض إعدار الخطا التسويقية فإن الحاجية قائاية إلى تيوفر المعلوميات 

الدقيقة والتي بدونها لا ياكن إعدار هك  الخطا، وهك  المعلومات تتقان ميا 

 :يلي

 Marketsمعلومات عن الأسواق  -0

  Environmental Conditionsمعلومات عن الظروف البيئية السابقة والحالية والمستقبلية  -2

  Target Customersمعلومات عن المستهلكين المستهدفين  -3

  Competitorsمعلومات عن المنافسة والمنافسين في السوق  -4

 Suppliersمعلومات عن الموررين  -5

 (.مارية، مالية، بشرية، معلوماتية) Resourcesمعلومات عن الإمكانات المتاية للانظاة  -6

 Intermediariesن الوسطاء معلومات ع -3

 .جمهور المنظاة: أي Publicمعلومات عن الرأي العات  -8

ولكي يتم الحصول على هك  المعلومات لابد أن يكيون ليدي المنظاية جهياز 

 (MKIS)يوفر مثل هك  المعلومات وهو ما يطلق عليه نظات المعلومات التسويقية 

(Marketing Information System)نظات يعال على توفر ما يحتاجه ، مثل هكا ال

توفرهيا  (Database)مدراء التسويق من معلومات من خيتل قاعيد، للبيانيات 

 :مصارر عديد، هي

  سجتت الشركات الداخليةInternal Records 

  ( الاستخبارات التسويقية)الككاء التسويقيMarketing Intelligence 

  بحوث التسويقMarketing Research 
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 الخطة التسويقية

اء على هك  المعلومات التي يتوجب تهيئتهيا للايديرين بالوقيت المناسيب وبن

 .لاتخاذ القرارات التسويقية المناسبة

 :Planningالتخطيا 

يؤكد خ اء التسويق على أن نجاح منظاة الأعيمال الإنتاجيية أو الخدميية في 

السوق لا يعتاد فقيا عيلى معرفية المفياهيم والاسيتراتيجيات التسيويقية، بيل 

وجب على إرار، المنظاة أن تدرك جيداً بأن نجايها يكان في عاليتي التخطيا يت

 .والتنفيك الدقيق للخطة التسويقية

 إذاً ماذا نعني بالتخطيا؟

التنبيؤ بيما سييكون علييه الوضيع في ”هنري فيايول يعيرف التخطييا بأنيه  -0

 .“المستقبل، مع الاستعدار لهكا المستقبل

التخطيا هو الاختيار ”الرساي الآم للتخطيا  جورج تري يقدت التعري  -2

المرتبا بالحقائق ووضع واستخدات الفروض المتعلقة بالمسيتقبل عنيد تصيور 

 .“وتكوين الأنشطة المقترية التي يعتقد بضرورتها لتحقيق النتائج المنشور،

 :، يركز على أن التخطيا يعتاد على(2118)فيليب كوتلر وزمتئه  -3

ووضييع أهييداف  (Situational Analysis)ل الموضييوعي إجييراء التحلييي -أ

 .التسويق بناء على عالية التخطيا

 .وضع الخطة التي تستند على تطور الخطا الإستراتيجية والتسويقية -ب
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 صل الرابعالف

تنفيك الخطا التي تم إعدارها ورساها بنياءً عيلى البيانيات والمعلوميات  -ج

 .التي تم الحصول عليها

 .نتائجوأخراً الرقابة على ال -ر

 

، يتطليب مين منظاية الأعيمال أن تقيع (Peter Drucker)وطبقاً لبيتر رركر 

 :نصب أعينها الأسئلة الجوهرية الآتية

جمع المعلومات والبيانات وتحليلهيا عين   (×)نحن الشركة  من نحن؟  -0

 .الشركة والسوق والمنافسين

 :نريد الوصول إلى تحقيق الأهداف التالية ماذا نريد الوصول إليه؟  -2

 صياغة الأهداف على مستوي المنظاة برمتها. 

 صياغة الأهداف على مستوي الأقسات: 

 قسم الإنتاج (أ)

جمع البيانات 

 والمعلومات وتحليلها

وضع الخطة 

 وصياغة الأهداف

 تنفيك الخطة

 الرقابة قياس

 النتائج 

 (العكسية)التغكية المرتد، 
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 الخطة التسويقية

 قسم التسويق والمبيعات (ب)

 قسم الحسابات والمالية (ج)

 قسم الموارر البشرية (ر)

 طةتنفيك الخ كي  نستطيع الوصول إلى هك  الأهداف؟ -3

 .الرقابة وتقييم النتائج هل تم فعتً الوصول إلى تحقيق الأهداف؟  -4

 :مقومات ومبادئ التخطيط التسويقي الفعال: ثانياا 

فالخطية . إن التخطيا بدون مقومات يكون عديم الفائد،، بل يكيون مضرياً 

تحتياج كيما يحتياج ( والتيي هيي محصيلة العاليية التخطيطيية)التسويقية، ميثتً 

ومن أبيرز هيك  . لكي تكون فعتً فاعلة »مقومات«و  »مستلزمات«ا إلى التخطي

المستلزمات، توفر البيانات والمعلومات، وككلي توفر الموارر المارية والبشريية، 

أما مبيارئ التخطييا التسيويقي الفعيال فهيي ياسياة . وعن  الزمن، والبيئة

ا، لقمان ستمة سير لابد من إتباعها بحكافره »خطوات«وضرورية لأنها تمثل 

ولأهمية مثل هك  المبارئ، نجد من الأهميية باكيان تسيليا . العالية التخطيطية

 (.2114العتق والعبدلي، . )القوء عليها

إلى جانيب أخصيائيين التخطييا، يجيب أن يتيوفر  :إعدار التنبؤ اليدقيق -1

اليدقيق لإرار، التسويق أخصائيون تسويقيون قاررون على القيات بنشياط التنبيؤ 

، باعتبار أن التنبؤ هو مصيدر افتراضيات (بالطلب على السلعة أو الخدمة، مثتً )

 .التخطيا التسويقي
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 صل الرابعالف

لكي يكون التخطيا التسويقي فاعتً، وتكون  :الحصول على قبول الخطة -8

الخطة ناجحة وقارر، على بلوغ الأهداف المتقانة فيها، فإن الضرور، تقتضي أن 

للشركة، مقتنعة بأهميية التخطييا بصيفة عامية والتخطييا تكون الإرار، العليا 

فقتً عن مسؤولية . التسويقي بصفة خاصة، وأن تؤريا وتساندها وتتحاس لها

الإرار، العلييا عيين تييوفر المنيا  الييكي يُاكّيينل كيتً ميين المخططييين والمييديرين 

 .التنفيكيين من العال كفريق

د على أن التخطيا هو الوسيلة ينبغي التأكي :يجب أن تكون الخطة سلياة -8

ولكي يتحقق ذلي يجب أن تكون خطية التسيويق . الوييد، لتحقيق نهاية معينة

وخر وسيلة لقمان خطة تسويق سلياة، أن تقوت إرار، التسيويق . سلياة وفعالة

على الدوات بالايتفاظ بعقل متفتح، ومراجعة مستار، لافتراضياتها، وأن تتبني  

باعني  أن عيلى إرار، . ج الكي يتبعه أي محيات بيارع ومياهرمنهجاً مشابهاً للانه

التسويق أن تحصل على التأييد التزت الكي يجعلهيا، أو يجعيل خي اء التخطييا 

والخطو، التيي تيلي . التابعين لها، قارر، ومتاكنة من الدفاع عن الخطة التسويقية

طياء ذلي هي إعدار جدول تفصييلي بالمقابيل يشيال كيل ميا في الخطية مين أخ

والأهم أن تقوت إرار، التسويق باختيار الافتراضات . وأسباب عدت توافق الخطة

وهكا بدور  سوف يساعد عيلى ضيمان أن تنيتج عاليية . التي تقوت عليها الخطة

 .التخطيا، خطة سلياة

أن التخطيا التسويقي مرتبا بوجور إطار من المفاهيم والأسيس التيي  -1

تنظيم السليم الفعال يعاون على التخطيا الجيد، فال: يقوت عليها العال الإراري
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 الخطة التسويقية

ونعني بكلي وجور هيكل تنظياي سليم يعاون على تنفيك الخطة التسويقية ييث 

مثل بحيوث التسيويق، )يوفر تحديداً سليمًا ورقيقاً لتختصاصات والمسؤوليات 

 ... (.الترويج، المبيعات، نظم المعلومات التسويقية الخ 

وفعالة لتتصالات وتدفق المعلوميات بيما يقيان تقبيل ويوفر قنوات سلياة 

. تحرك  تل  المستويات الإرارية في اتجاهات تفرضيها الإسيتراتيجيات الجدييد،

وبعبيار، . والأهم في هك  الصدر أن يصار إلى تحديد مسؤولية التخطيا التسيويقي

طيوير كادير عات التسويق، ومديري اليترويج، والمبيعيات، وت)أخري فإن الإرار، 

، وهم المسؤولون فعيتً عين تنفييك الخطية التسيويقية، يعيدون ...(المنتجات الخ 

إمييا أن تقييوت لجنيية تخطيييا لا تقييم هييؤلاء في . مسييؤولين أيقيياً عيين تطويرهييا

وهنياك شركيات . عقويتها، وتبعث بالخطة جاهز، للتنفيك، فهك  الكارثة بعينهيا

تعطييي لإرار، التسييويق  (Saab)و  (Procter & Gamble)و  (IBM)رائييد، مثييل 

إنتياج، تطيوير، نظييم )صيتييات مطلقية للاسياهمة في رسيم الخطييا المختلفية 

، عتو، على رورها في رسم خططها التسويقية الخاصية (معلومات، مشتريات الخ

 .بها، باعتبار أن نشاط التسويق هو الكي يساهم في ت ي  السلع في النهاية

يري كثر  :ة منها بدقة قدر المستطاعقياس السوق الكلية ونصيب الشرك -1

من خ اء التخطيا التسويقي أن جمع البيانات عن المبيعيات التاريخيية للشريكة، 

وعن السوق الكلية للانتجات التي تتعامل بها الشركة، وكيكا بالنسيبة لمركزهيا 

التنافسي، هي من أكثر المجالات يرجاً وأهمية بالنسيبة لعاليية تخطييا النشياط 

وهم يقولون أن الشركة الناجحة تشيبع ياجيات عاتئهيا، وهكيكا . يالتسويق
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 صل الرابعالف

وتساهم جهور بحوث التسيويق . فإن من الضروري تحديد السوق تحديداً رقيقاً 

 .في بلوغ هكا الهدف، عتو، على جهور نظم المعلومات التسويقية

إن مشروع أي خطة تسويقية ليس كتاباً : شرط التخلي عن مشروع الخطة -6

، وعليه، فإن من مقومات التخطيا الفعال أن تكون الشركة على اسيتعدار منزلاً 

تات للتخلي عن مشريوع الخطية التسيويقية فيوراً إذا ميا وجيدت مين المي رات 

فالتخطيا للنشاط التسويقي ينبغيي أن . الموضوعية والعالية ما يدفعها إلى ذلي

تماماً باسيتراتيجيته  مثال ذلي، لقد فل هنري فورر متاسكاً . ترافقه مرونة عالية

المتخلفة لإنتاج السيارات الناطية فقا والتي أزيحت من السوق بواسطة جنرال 

ولهكا فإن الخطة التسويقية يجب أن تتقان تحديداً، وموافقة مسبقة على . موتورز

التخلي عنها، فعلى سبيل المثال، يجب أن يكون لكل شركة ميؤشر زمنيي أو ميالي 

فإنيه  2112إذا لم تتم مقاعفة المبيعات مع نهاية العات المالي ) ترتبا به الخطة، مثل

، فيإن 2101يتم التخلي عن الخطة، أو إذا لم نطور منتجاً جديداً فعتً في نهاية عات 

 (.من الضروري استبدال أو تعديل الخطة

إن مراجعية الخطية  :أهمية وجور نظات للاتابعة، وخطية تسيويقية مرنية -7

إن . ، وبانتظات، هي عالية ضرورية جداً بيل مطلوبية ومرغوبيةالتسويقية رورياً 

. عالية مراجعة الخطا التسويقية يجيب أن تعتايد عيلى بيانيات رقيقية ويديثية

ويوجد في معظم الشركات نظم للاحاسبة تساعد ميديري التسيويق والأقسيات 

لمسيتقبلي ويتعين على المديرين تقيييم أرائهيم ا. على تقييم أرائهم في الفتر، السابقة

، وأن تكيون (البيئية التسيويقية)باتيظة العوامل البيئية الخارجيية والداخليية 
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 الخطة التسويقية

متيظاتهم شاولية، للاتغرات في البيئة التسويقية الموضوعة، ولهكا فإن الخطا 

 .التسويقية يجب أن تتسم بالمرونة العالية

كيوتلر أمثال )يري البعل من خ اء التسويق : المراجعة السنوية للخطة -2

إن أي خطة تسويقية ياتد ميداها الزمنيي لأكثير مين ( ورات ستورن ، وستانتون

عات في فل ما نشهد  اليوت من تطورات سريعة في الأوضاع الاقتصارية والماليية 

والاجتماعية، إنما تعد على ررجة كبر، من الخطور،، وهيؤلاء الخي اء ييرون أنيه 

باراجعية الافتراضيات  -عيلى الأقيل- يتعين على إرار، التسويق أن تقوت سنوياً 

وعيلى إرار، . الرئيسية والعوامل المؤثر، التيي اسيتندت إليهيا الخطية التسيويقية

التسويق بعد ذلي أن تراجع بدقة وتمحيص شيديدين التقيدت الحاصيل بالنسيبة 

لإنجيياز الخطيية، والتعييرف بوضييوح عييلى أسييباب الانحرافييات إن وجييدت، 

 .والجوانب الإيجابية أيقاً 

 يُايّييزل بعييل كتيياب التسييويق بييين :متئايية الخطيية التسييويقية للواقييع -9

 والتخطييييا الموجيييه (Planning By Objectives)التخطييييا بالأهيييداف 

(Directed Planning) . ويناسب التخطيا بالأهداف البيئة التي ياكن التنبيؤ أو

تكيون ويتعيين هنيا أن . التكهن بها، ويين تكون التنبؤات ذات اعتماريية عاليية

وفي هيك  الحالية، فيإن أسياليب التنبيؤ . الخطا التسويقية تفصيلية إلى يد بعييد

وياكين لهيك  الخطيا أن . المستخدمة هنا ياكن أن تعتاد على البيانات التاريخية

. تحدر بالتفصيل على كل موف  في إرار، التسيويق، وكيي  ييتم إنجياز العايل

 .ت أكثر متءمة للتطبيق هناوتعد أساليب اتخاذ القرارات في بحوث العاليا

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:47 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

033 

 

 صل الرابعالف

أما التخطيا الموجه، فهو يكون أكثر متءمة يت  يصبح من الصيعب التنبيؤ 

 (Marketing Planner)وفي هك  الحالة فيإن المخطيا التسيويقي . بظروف البيئة

ياكن أن يتعرف بسهولة على المجال الرئيسي الكي ستعال فيه الشركة، والاتجا  

والمخطا في هك  الحالية يعطيي اهتمامياً أكي  لنوعيية  .العات الكي ستتحرك فيه

النشاط الكي تنتاي إليه الشركة، بينما يقل اهتمامه بتخطيا عال كل موف  على 

وجه الدقة، فهناك تركيز أك  على الجهور التسويقية لإنجياز الأهيداف العريقية 

 .للشركة، وككلي على القدرات الختّقة لدي الأفرار

 Purposes a marketing plan لخطة التسويقيةأغراض ا: ثالثاا 

تشييتال عييلى جميييع  (Road map)تنفييع الخطيية التسييويقية كخارطيية طريييق -0

 .(Next year)النشاطات التسويقية للانظاة في السنة القارمة 

تكفل النشياطات التسيويقية بالاتفياق ميع الخطية الإسيتراتيجية المشيتركة  -2

(Corporate strategic plan). 

تقوية مدراء التسويق للاراجعة والتفكر بشيكل جيدي لجاييع مراييل في  -3

 .(Marketing process)العالة التسويقية 

لمتءمية أو مطابقية  (Budgeting process)تساعد في إنجياز عاليية الموازنية  -4

 .الموارر المتاية مع الأهداف التسويقية للانظاة

 .واكبة النتائج المتوقعةلم( واقعية)إنشاء عالية مراقبة فعلية  -5

إن تطوير الخطة التسويقية عالية قاسية وشاقة ولا ياكين إنجازهيا في بقيع 

عوضاً عن ذلي فإنها تحتاج إلى متابعة مستفيقة من ذوي الاختصا  . ساعات

لتطوير خطة تسويقية ( يسب طبيعة الخطة ونشاطها وأهدافها)ولفترات طويلة 

يجدون ( أو خ اء التسويق)مدراء التسويق  للسنوات القارمة ويتيظ أن بعل
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 الخطة التسويقية

من الأفقل مغارر، المكتب باعية الكيارر التسيويقي وأخيك جمييع المسيتلزمات 

مثتً في ثاع سييايي بحيري )معهم والخلو، في مكان هارئ  (Data)والبيانات 

 .لغرض كتابة الخطة( شتوي أو صيفي

لى الإرار، التسيويقية وميؤثر، يتوجيب عي (Effective)ولكي تكون الخطة فعالة 

كتابة الخطة التسويقية سنوياً، ويعتقد خ اء التسويق بأن كتابة الخطة التسويقية لفتر، 

. أكثر من سنة سوف تكون أقل تأثراً وفعالية على المستوي العيات لأهيداف المنظاية

وبنفس الوقت فالخطة التسويقية السنوية يتوجب أن تكتب لمقابلة الخطية التسيويقية 

التي ستسع  لتحقيقها منظاة الأعمال  (Long-term)ستراتيجية على الأمد البعيد الإ

 .والمتعارف عليها هي الفتر، المحصور، بين ثتث وخمس سنوات

 The contents of Marketing plan مكونات الخطة التسويقية: رابعاا 

 Executive summary -1 (الختصة)الموجز التنفيكي  -0

 Corporate connection -2 المشترك( لارتباطا)الاتصال  -2

 Environmental analysis and forecasting -3 التحليل البيئي والتنبؤ -3

 Segmentation Targeting -4 التجزئة والاستهداف -4

 Next years objectives and quotas -5 الحصص والأهداف للسنوات القارمة -5

  Action plan: Strategies tactics -6 ت والتكتيكاتالاستراتيجيا: خطة العال-6

المييييوارر التييييي تحتاجهييييا في رعييييم  -3

 الاستراتيجيات ومقابلة الأهداف

7- Resources needed to support strategies 
and meet objective 

 Marketing control -8 الرقابة التسويقية -8

 Presenting and selling plan -9 عرض وبيع الخطة -2

 Preparing for the future -10 التحقر للاستقبل  -01

Source: Philip Kotler et. al., 2003 p755. 
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 صل الرابعالف

وسوف نحاول إعطاء صور،  ت ، لليدور اليكي تلعبيه كيل مريلية مين 

 :المرايل أعت  في الخطة التسويقية وكالآم

 Summary Executiveالتنفيكي ( الملخص)الموجز : المريلة الأولى

 يعت  الملخيص التنفييكي وبعيل الخيرائا أو الأشيكال والرسيوت البيانيية 

 باثابة الجسيم الحقيقيي للخطية وذليي لأن عيدر لا بيأس بيه الإرارات العلييا

(Top Management) وبناء علييه فاين . تهتم وتقرأ هكا الجزء الحيوي من الخطة

آخيكين بعيين الاعتبيار ميا  الأهمية باكان كتابة وتحرير هكا القسم بدقة متناهية

علييه  (Spot lights)موجور في ذهين الإرار، العلييا للانظاية وتسيليا القيوء 

 .بوضوح وجرأ،

 :بعل الثوابت الهامة الواجب كتابتها في قسم الموجز التنفيكي وكالآم

 (Top Executives)كتابة الموجز إلى الإرارات التنفيكية العليا  -أ

صفحات وفي الحالات ( 4-2)لموجز شريطة أن تكون محصور، بين محدورية عدر صفحات ا -ب

 .الاستثنائية تصل إلى خمسة صفحات

 .استعال العبارات الرشيقة والقصر، والواضحة المعالم والأهداف -ج

 :مرتب الموجز بالصيغة الآتية -ر

  (.أرقات رقيقة ونسب معقولة)وص  لأهداف السنوات القارمة بإطار كاي 

 لتستراتيجيات التسويقية لمقابلة الأهداف والنهاياتوص   ت  . 

 تقاين وصفي لتسواق المستهدفة. 

  (.لكل فصل)وص  للنتائج المتوقعة على أساس ربع سنوي 

  (.معزز، بالأرقات مقابل اليورو، الدولار إن أمكن)تحديد التكالي  الضرورية 

 .وككلي يجم الموارر التي تحتاجها منظاة الأعمال

لا تعال على كتابة الخطة لمر، وايد،، ياول عيد، . قراء، وإعار، قراء، الموجز التنفيكي لعد، مرات -هي

الخ وفي النهايية .. مرات وفي كل مر، سوف تجد يالة ضرورية للتغير والإضافة والحكف والتعديل 

 .ا الحقيقيةسوف تصل إلى الرسالة المركزية التي توضح الخطة التسويقية باعانيها وولارته
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 الخطة التسويقية

 Corporate Connectionالارتباط المشترك  :المريلة الثانية

 .الارتباط المشترك أو العتقة مع خطا أخري -1

 .إن الخطة التسويقية تدعم خطة منظاة الأعمال الإستراتيجية في عد، ثالات

الإستراتيجيات التسويقية للسنوات القارمة والتكتيكات يتوجيب أن تيدعم 

 :الإستراتيجية وبالاتجاهات التاليةالقرارات 

 .وهككا (Growth)و اوالن (Profit)الأهداف المشتركة المتعلقة بالربح  -أ

 Desired Market share الحصة السوقية المرغوبة -ب

 Product lines تموضع المنظاة في السوق أو خطوطها الإنتاجية -ج

 Vertical & Horizontal Integration التكامل العاوري والأفقي -ر

 Strategic Alliances التحالفات الإستراتيجية -هي

 Product mix breadth & depth اتساع وعاق المزيج السلعي -و

 الارتباط بالخطا المتعلقة بالتسويق -8

توجد عد، ثيالات ذات عتقية مبياشر، بالخطية التسيويقية التيي يتوجيب 

 :تقاينها للخطة وهي كالآم

 Sales المبيعات  -أ

 Advertising & Promotion  الإعتن والترويج -ب

 Public Relations  العتقات العامة -ج

 Marketing research  البحث التسويقي -ر

 Pricing  التسعر -هي

 Customer Service خدمة الزبون  -و
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 صل الرابعالف

 Corporate Directionالإرار، المشتركة  -8

ن يقيقية واقعيية ألا وهيي أن الهيدف يجب أن تبدأ الخطة التسويقية الجيد، م

وإن هيكا التوجيه العقيتني . الرئيسي للتسويق يكان في رعيم منظاية الأعيمال

تعرف وتشعر بيأن  (Top Management)والمنطقي هو الكي يجعل الإرار، العليا 

 :التطور الكي يقور المنظاة في خطتها يؤري إلى

 بيان المهاة Mission Statement 

 شتركةالفلسفة الم Corporate Philosophy 

 الأهداف المشتركة Corporate goals 

 التنبؤ والتحليل البيئي :المريلة الثالثة

Environmental Analysis & Forecasting 

 (Macro Environment Analysis)تحلييل القيوي البيئيية الخارجيية أو الكليية  -0

 :المتاثلة بي

 Social forces  الاجتماعية -أ

 Political forces  السياسية -ب

 Economic forces  الاقتصارية -ج

 Cultural forces  الثقافية -ر

 Legal forces  القانونية -هي

 Technological forces  التكنولوجية -و

 Natural forces الطبيعية -ز
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 الخطة التسويقية

 :الكي يشتال على المحاور التالية Competitive Analysisالتحليل التنافسي  -2

  وضع قائاية بيأهم المنافسيين الموجيورين ياليياً في السيوق والميؤثرين في

 .مستقبل المنظاة في السنة القارمة

 تحديد قائاة بالمنافسين الجدر. 

  ضرور، )وص  رقيق لأهم نقاط القو، والقع  لكل منافس في السيوق

 (.الانتبا  بحكر ورقة مُتناهيين إلى هك  النقطة

 :التي تتاثل بالاتجاهات التالية Marketing trendsاتجاهات التسويق  -3

 اتجاهات الطلب الحالي والمستقبلي على المنتجات المطروية في السوق. 

 اتجاهات المنافسين بشأن أسعار المنتجات المطروية في السوق. 

  (.أي الصناعة التي تنتاي إليها منظاة الأعمال)اتجاهات الصناعة ذاتها 

 :الكي يتقان الآم Marketing researchي البحث التسويق -4

  معلومات تتعلق بالسوق الكلية(Macro Market). 

  معلومات تتعلق بالسوق الجزئية(Micro Market). 

  معلومات تتعلق بالسوق الدولية(International Market). 

 التجزئة والاستهداف وإيجار موقع متايز للانتج في السوق: المريلة الرابعة

Segmentation, Targeting and Positioning 

القلب لأية خطة تسويقية هيو التحلييل اليدقيق لقطاعيات السيوق المتايية 

 .واختيار الأسواق المستهدفة المتمة
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 صل الرابعالف

 Segmentationالتجزئة  -1

 (رياوغرافية، جغرافية، سلوكية)تحديد أسس تجزئة الأسواق  -أ

 .توثيق معلومات عن كل قطاع سوقي -ب

 Targetingالاستهداف -8

 .تطوير قياسات خاصة تتعلق بجاذبية القطاع-ج

 .اختيار القطاعات المستهدفة -ر

  Positioningإيجار موقع متايز للانتج في السوق  -8

 .تطوير إستراتيجية إيجار موقع للقطاعات المستهدفة -هي

 .تطوير مزيج تسويقي لكل قطاع سوقي مستهدف-و

 صص والأهداف للسنوات القارمةالح: المريلة الخامسة

Next years objectives & Quotas 

 :الأهداف-1

ماليية، )يتم صياغة أهداف منظاة الأعمال عيلى أسياس الإمكانيات المتايية 

وعلى . لغرض الوصول إلى تحقيقها في فتر، زمنية محدر،( بشرية، مارية، معلوماتية

وضروريياً، وعنيد صيياغة  هكا الأساس فإن تحديد وصياغة الأهداف أمراً هاماً 

الهدف يتوجب أن يكون الهدف واضحاً ورقيقاً وواقعيياً، وياكين تحقيقيه بأقيل 

أو الخطأ  (Confusion)تكلفة ممكنة وفي هكا المجال لابد من التنويه إلى الالتباس 

الكي يرتكبه بعل المخططين والمسوقين عند صياغة الأهيداف التسيويقية عيلى 

 :دات العبارات التاليةسبيل المثال يتم استخ

  نطاح لأن نكون الأفقل في الصناعة(To be the best in our Industry). 
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 الخطة التسويقية

 أو نسع  لتقديم أفقل وأيسن الخدمات إلى العاتء أو الزبائن وهككا. 

إن هك  العبارات تصلح لأن تكون شعارات ورموز تتباه  فيها المنظاة، وعلييه 

 :ن صياغتها كالآمفالأهداف ياك. فإنها ليست أهداف

كيأن ( يفقل استخدات الأرقات والنسب المئوية عند صيياغة الهيدف)كاياً  -أ

 :نقول

  ( 01)تطاح منظاة الأعمال إلى زيار، المبيعات السنوية للعيات القيارت بنسيبة%

 .قياساً بالعات الماك

  قياسياً %( 21)ترغب منظاة الأعمال في الحصول على يصة سيوقية تصيل إلى

 .ي المنافسين في السوقبأقو

يتطلب تحديد الفتر، الزمنية للخطية أي  (Time specific)تحديد الوقت  -ب

 .لمد، سنة، نص  سنة، ربع سنوية، وهككا

ميثتً معيدل الهيامب بحيدور  (profit/margin)تحديد الهامب الربحيي  -ج

 .من إجمالي المبيعات%( 22)

صعبة ومعقد، ولييس كيما إن عالية صياغة الأهداف ليست مهاة سهلة بل 

يتصورها البعل ياكن أن تتم من ختل إضافة أرقات ونسب مئوية جدييد، لميا 

 .هو موجور في أهداف السنة الماضية

ونؤكد مر، ثانية على ضرور، الانتبا  والحكر الشديدين عنيد القييات بصيياغة 

 :الأهداف في المحاور التالية والتي تم التطرق إليها ونجالها بالآم
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 صل الرابعالف

 Corporate goals الأهداف المشتركة •

 Corporate recourses الموارر المشتركة •

 Environmental forces القوي البيئية •

 Competition المنافسة •

 Market trends اتجاهات السوق •

 Market potential (المرتقب)السوق الكامن  •

تحديد السوق المستهدف اليكي يحقيق أعيلى ربحيية القطاعات السوقية المتاية في السوق وإمكانية  •

 .ممكنة للانظاة

 QUOTASالحصص النسبية  -8

يري خي اء التسيويق بيأن الكلاية الأكثير متئاية بنشياط قسيم التسيويق 

. (quotas)والمبيعات في منظمات الأعيمال هيي الحصيص أو الكاييات المحيدر، 

ا المصطلح بفاعلية يتوجب استعمال هكإرار، التخطيا في المنظاة ولكي تستطيع 

 :اتباع ما يلي

 (.كقاعد، أساسية)الاعتمار على أهداف السنوات القارمة  -أ

عييلى المسييتوي الفييرري للعيياملين في قسييم  (Individualized)يخصييص  -ب

 .التسويق

 .(Realistic & obtainable)الواقعية والحصول  -ج

تحدييد يصيية  ميثتً )أرق التفاصييل عيلى مسيتوي الويييدات الصيغر،  -ر

أو يصية ( مبيعات كل مندوب مبيعات على مستوي الأسيبوع أو الشيهر

 الخ... المبيعات للوكتء والوسطاء 
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 الخطة التسويقية

عيلى سيبيل المثيال : (Understandable & measurable)الفهم والقياس  -هي

في الأسبوع الرابع من شهر نيسان لعات ( ×)يصة مبيعات الخا الإنتاجي 

 .نارري 01٫111سوف تصبح  2101

تسع  المنظاة للحصول عيلى زييار، (: لا ياكن فهاه ولا قياسه) مثال آخر •

 .من الحصة السوقية في السنة وبشكل مبكر%( 01)تقدر بي 

 الإستراتيجيات والتكتيكات: خطا العال: المريلة السارسة

Action plans: Strategies & Tactics 

. لتحقيق أهيداف التسيويقتُصاّمل الاستراتيجيات التسويقية لتصبح واسطة 

وإلى يد . بالمقابل فإن تكتيكات التسويق هي وسائل تقوت بدعم الاستراتيجيات

بييين الاسييتراتيجيات والتكتيكييات المتعلقيية  قويييةمييا غالبيياً مييا توجييد عتقيية 

 :ولكن توجد عد، أخطاء شائعة ومشتركة ناجمة عن الآم. بالأهداف

 (Desire to maintain status quo)كيما هيو  الرغبة في الحفاظ على الوضع الحيالي -أ

الاستراتيجيات والتكتيكات لا ياكن أن تتغر بسهولة بسيبب يالية : وعليه

الإرراك الناتجة من العال المبني عيلى أسياس رلييل أو برهيان قيوي يوضيح 

 .الفعاليّة الموجور، فيهما

 .(Unsure Management)الإهمال والكسل وعدت الأهلية أو عدت تأكيد الإرار،  -ب

وهكا يعني أن هؤلاء الناس الإراريون اليكين يعاليون في المنظاية لا توجيد 

لديم الرغبة في الطاوح وتحال المسوؤلية في اتخاذ القيرارات الخطير، التيي 

بييدورها سييوف تييؤثر عييلى مييواقعهم الإرارييية مسييتقبتً عنييد صييياغة 

 .الاستراتيجيات والتكتيكات الجديد،
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 صل الرابعالف

في التخطيا التسويقي، أو التب  بالعاليات بشيكل جيدي الفشل بالتعهد  -ج

 .وفاعل لاتخاذ قرارات هامة تؤثر على مستقبل منظاة الأعمال

، ميثتً (Outside Vendors)عدت القيدر، عيلى التيأثر في الباعية الخيارجيين  -ر

وكالات الدعاية، وهكا يعني عدت الرغبة في تغير اتجا  الإرار، أو البحث عن 

 .ديد،وسائل ج

 .الارتباك والخلا الموجور لدي بعل المسوقين والمخططين -هي

وتأسيساً على ما تقدت، ياكننا طرح الاسيتراتيجيات الواجيب أخيكها بعيين 

 : الاعتبار وكالآم

 Sales Strategiesاستراتيجيات المبيعات  -1

تكان قو، المبيعات في تناية وتطيوير وتطبييق اسيتراتيجيات المبيعيات التيي 

 :وفي هكا المجال ياكننا طرح الأمثلة التالية. ورها تدعم بالأهدافبد

 .تناية وتطوير المفاتيح الجوهرية المؤثر، في المبيعات -أ

 .البحث عن الحسابات الهامشية التي تزيد من يجم المبيعات -ب

 .إلغاء بعل الحسابات الهامشية المؤثر، سلبياً في يجم المبيعات -ج

الحسابات الهامشية المختار، والتي تحقق مبيعيات أكي  الحفاظ على بعل  -ر

 .وبأقل تكلفة ممكنة رون التأثر على جور، المنتج

 .البحث عن ثالات جديد، تحقق آفاق بيعية إيجابية للانظاة -هي

 Advertising /promotion strategiesاستراتيجيات الإعتن والترويج  -8

 .(Mix of Media)عتت اختيار مزيج أو خليا من وسائل الإ -أ
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 الخطة التسويقية

 .(Message)الاختيار أو الموافقة على رسالة محدر،  -ب

 .تصايم وسيلة ترويج فعّالة ومرتبة على برنامج زمني محدر -ج

 .(Design a schedule of events)تصايم جدول زمني لتيداث  -ر

 .نقل المعلومات إلى الإرار، بدقة وبصدق -هي

ل امج الترويجية بناءً عيلى جيدول زمنيي مرتيب الإشراف المنظم لتنفيك ا -و

 .مسبقاً وميزانية ترويجية محدر، وواضحة الأهداف

 .ضمان المسؤولية للنتائج المتوقعة أو يصيلة النتائج الترويجية -ز

 Pricing strategyإستراتيجية التسعر  -8

صياغة الأهداف السعرية بدقة متناهية مين قبيل الأقسيات المسيؤولة عين  -أ

 (Implementation)والتنفييك  (Planning)والتخطييا  (Pricing)لتسعر ا

 .في المنظاة

 .تشكيب الأهداف السعرية على أساس المبيعات والإيرارات المتوقعة -ب

وص  رقيق وواضح لاستراتيجيات التسعر لكي يتاكن المسوقين مين  -ج

 .تنفيكها بالشكل الصحيح ختل السنة

من أن أهيداف السيعر والمبيعيات واليترويج  (Certain)العال على تيقن  -ر

والتوزيع تحدث في زمين واييد وتعايل عيلى رعيم الأهيداف المشيتركة 

 .للانظاة

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:47 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207



 

042 

 

 صل الرابعالف

 Product Strategiesاستراتيجيات المنتج  -1

وص  رقيق لليدور اليكي يقيوت بيه قسيم التسيويق في المنظاية لتطيوير  -أ

 .الإستراتيجية الرئيسية للانتج

 (New-product)سويق في طرح منتج جديد في السيوق وص  لدور الت -ب

أو إجراء تحسينات أو تعديتت لمنتج قديم بما يتتئم ومتطلبيات السيوق 

 .الحالية

إعدار برامج جديد، لتطوير المنتجات المخطا لها وطرح خطوط إنتاجية  -ج

تيتتءت وتوجهيات الطليب المسيتقبلي في  (New Product Lines)جديد، 

 .السوق

في المنتجييات  (Diversification strategy)طبيييق إسييتراتيجية التنويييع ت -ر

 .لإشباع رغبات وياجات أك  قدر ممكن من العاتء في السوق

المييوارر الضرييورية التييي تسيياهم في رعييم تحديييد : المريليية السييابعة

 الاستراتيجيات ومقابلة الأهداف

لتسييويقية رراسيية وتثبيييت قائايية بالايتياطييات الضرييورية للخطيية ا -أ

، بقيانها المسياعد، (Sales / personnel)المبيعيات الشخصيية /الجديد،

 .المستار، ختل السنة القارمة

تحديد الأصناف والمبال  للاستلزمات الضرورية التيي تسياعد في رعيم  -ب

 .(Marketing/ sales)المبيعات والتسويق 
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 الخطة التسويقية

 .السنة القارمةتحديد الميزانية المالية التزمة لدعم الايتياجات في  -ج

تحديد ومعرفة التكالي  المباشر، وغر المباشر، الضرورية ليدعم وتطيوير  -ر

 .الخطة التسويقية

تحديد المبال  المتعلقة بعاليات البحث والاستشارات وال امج التدريبية  -هي

 .المساعد،

المدعومية بالموافقية مين  (Marketing budget)تحقر ميزانيية التسيويق  -و

 .(Top management)العليا  الإرار،

 الرقابة التسويقية: المريلة الثامنة

الرقابة هي الوفيفة الإرارية التي تمثل المريلة الأخر، من العالية الإرارية في 

وهيي لا . فهي تأم بعد التخطيا والتنظيم والتنسيق والتوجييه. ظاة الأعمالنم

لا تهيدف الرقابية إلى و. تختص بالتخطيا وإنما تشال كافية الوفيائ  الأخيري

والرقابية . تصحيح الأخطاء وتعديل الانحرافات فقا وإنيما إلى تطيوير العايل

تقييع يييداً للقييياع والإسراف في المييوارر البشرييية والمارييية وتسيياهم في أعييلى 

ونظيم  (supervision)وتعتاد الرقابة عيلى الإشراف . ررجات الفعالية والكفاء،

 .في الوصول إلى غاياتها (Information  systems)المعلومات 

عيلى  (Marketing control)تشال الرقابة التسويقية  :أنواع الرقابة التسويقية

 :ما يلي
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 صل الرابعالف

 .(Yearly plan)الرقابة على الخطة السنوية -0

 .الرقابة على الأرباح -2

 .الرقابة على الفعالية -3

 .(Marketing Auditing)( المراجعة التسويقية)الرقابة الإستراتيجية  -4

وتختص المراجعة التسيويقية بتحلييل البيئية التسيويقية بالكاميل مين يييث 

، بالإضيافة إلى مراجعية أسواق المسيتهلكين، المنافسيين، الميوزعين: تأثرها على

إلى جانيب . بلوغهيا لأهيدافهاالأهداف والاستراتيجيات، ومقدر، الشركة على 

 .تكالي  والمزيج التسويقيفحص نظم المعلومات والاتصالات والربحية وال

 :وعليه فإن عنا  المراجعة التسويقية تشال ما يلي

وتتم بتحليل البيئة الكلية مين يييث العواميل الميؤثر، والاتجاهيات : مراجعة البيئة التسويقية -أ

 (.الاقتصارية، الاجتماعية، السياسية، التكنولوجية والقانونية)السائد، 

وذلي من ختل تحليل الاستراتيجيات المختار، في إطار : سويقيةمراجعة الاستراتيجيات الت -ب

 .البيئة التسويقية الحالية والمتوقعة

 .وتفيد في تحديد مقدر، التنظيم على بلوغ الأهداف: مراجعة تنظيم التسويق -ج

مراجعة النظم التسويقية، ييث تتم عالية رراسة الينظم القائاية للاعلوميات والاتصيالات  -ر

 .على مدي مساهمتها في بلوغ الأهدافوالتعرف 

وذلي بتقييم عنا  المزيج وتكاملها وتوافقها ميع طبيعية نشياط : مراجعة المزيج التسويقي -هي

 .المنظاة وبلوغ الأهداف المحدر،

وتتم بتحليل الأرباح والتكالي  لكل سيلعة أو منيتج ومنطقية أو : مراجعة إنتاجية التسويق -و

 .من العاتء إقليم وفئة سوقية معينة
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 الخطة التسويقية

 عرض وضمان قبول الخطة: المريلة التاسعة

الأهداف الرئيسة للخطة التسويقية مثتً في يجم  علىالتغرات التي قد تطرأ 

والحاجيية إلى المصييارقة عييلى  (Annual sales volume)المبيعييات السيينوية 

ات ويقيدت خي اء التسيويق والمبيعي. الاستراتيجيات الرئيسية من الإرار، العليا

النصيييحة والمشييور، إلى المسييؤولين عيين الخطيية التسييويقية بضرييور، الالتييزات 

بالتغرات الطارئة على الأهداف والاستراتيجيات وأخكها بعيين الاعتبيار عنيد 

 .التطبيق والرقابة

 :ويؤكد خ اء التسويق أيقاً على بديية هامة في العال التسويقي وهي

بيأن الخطية ( يفترضيوا أو يتصيوروا) التسيويق أن يريلا يجوز إطتقاً لمد«

 .»التسويقية سوف تقوت بتسويق نفسها بشكل منطقي

بل يتوجب تسويق الخطة التسويقية من قبل أشخا  عديدين ياكننا إجمالهم 

 :كالتالي

  .Members of marketing/sales Dept العاملون في قسم المبيعات والتسويق -أ

ثيال المبيعيات والتسيويق اليكين لا  يوجد عدر لا بأس به مين العياملين في

يؤمنون بعالية التخطييا وهيؤلاء الأشيخا  ينظيرون إلى عالييات التطيور، 

والكتابة لإعدار ال امج والخطا والتحليل المستار لمعطيات النشاط التسيويقي 

وهنا لابد من التككر بالعبارات التيي . (Waste of time)لوقت لنوع من ضياع 

 .ن بعل هؤلاءنساعها باستارار م
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 صل الرابعالف

لو تساح لنا الإرار، العال بحرية وبيدون تيدخل في عالنيا وتيترك عاليية «

إن هكا الشعور اليكي يتوليد  »التخطيا، فإن المنظاة سوف تعال بشكل أفقل

العاملين ناتج عن الخ ، القعيفة بل غر موجور، في ثال التخطيا، لدي بعل 

لتيي تحققهيا عاليية التخطييا في الخوف من العالية، الجهل الحقيقي للانيافع ا

 .تطوير ورعم منظاة الأعمال في السوق

وعلى هكا الأساس فإن الإرار، مطلوب منها وبشكل خا  مدراء المبيعيات 

في  (Subordinates)والتسييويق رعييم العيياملين الييكين باعيييتهم أي المرؤوسييين 

المزايا لعاليية أو  (Benefits)عالية التخطيا، وعليه فإنه من الأفقل بيع المنافع 

التخطيا بدلاً من فرضها بالقو، أو الإذعان لأنه بالطريقة الثانية سيوف تصيبح 

 .غر نافعة

 Vendors & Intermediariesالبائعون والوسطاء  -ب

لا تقت  مسؤولية البيع والتسويق على العاملين في راخل منظاة الأعمال، بل 

كوكيالات الإعتنييات يتوجيب علييهم إقنياع جهيات أخييري خيارج المنظاية 

والبحث التسويقي والوسطاء ويت  الماولين أو المجهزين بأنهم جيزء هيات مين 

عالية التخطيا التسويقي لنشاطات المنظاية وتقيع علييهم مسيؤولية المسياهمة 

 .والدعم لهك  الخطة

 Top Managementالإرار، العليا  -ج

هيي المصيارقة عيلى خطية  كما أشرنا سابقاً إن المهاة الجوهرية للإرارية العليا

وكيما هيو ميألوف ليدي خي اء . (Annual Marketing plan)التسويق السنوية 
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 الخطة التسويقية

المبيعات والتسويق بأن الخطة المعد، لأغراض الموافقة غالبياً ميا تكيون  ت ي، 

ورقيقيية ومكتوبيية بعبييارات مدروسيية وواضييحة المعيياني والييدلالات ومعييزز، 

ذلي يتوقع المخططون ررور فعل إيجابيية وفي بالأرقات والنسب المالية، وبناء على 

والتجيارب التسيويقية تشير إلى أن أفقيل طريقية . بعل الحيالات متحاسية

لتسويق الخطة التسويقية إلى الأعقاء في المنظاة وإقناعهم بها وبكل مفرراتها هو 

مع التركيز على بعل الأعقاء  (Direct meetings) ،عن طريق اللقاءات المباشر

 .والتي تلعب روراً إيجابياً في هك  العالية (key members of the staff)ن المؤثري

 Preparing for the التحقير أو الاسيتعدار للاسيتقبل: المريلية العياشر،

future 

 ،(A continuum process)إن التخطيا التسويقي عالية متصلة ومتسلسيلة 

لعاليية التخطييا، وعيلى والمهاة لا ياكن أن تتوق  إطتقاً ولا توجد نهايات 

هكا الأساس يتوجب على مديري المبيعات والتسويق الاسيتارار في التخطييا، 

التخطييا يبيدأ يييث والعال على تطوير الخطة التسيويقية للسينوات القارمية 

 .من اليوت الكي تحصل فيه موافقة الإرار، العليا على الخطةللخد، الجديد، 

 تسياهم( Data collection & Analysis)إن عاليية جميع وتحلييل البيانيات 

 في رعييم الخطيية التسييويقية، ناهيييي عيين جاهزييية واعتمارييية المعلومييات

(Availability & Reliable information)  التعاميل  يتوجّيبهك  المهاة الصعبة

، يييث أن عاليية جميع (IT)معها بايترافية عالية في ثال تكنولوجيا المعلومات 

المصارر الداخلية والخارجية للانظاة يجب أن تيتم بشيكل البيانات وتحليلها من 
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 صل الرابعالف

روري ومستار ومنتظم ويومياً، وإن مدراء المبيعات والتسويق في منظاة الأعمال 

يتوجب عليهم أن يكونوا رائمًا على أهبة الاستعدار لإيجار الطرق والوسائل التي 

 .تحسن عالية التخطيا

 Marketing Plan as a Tool for)لنايو لوأخراً فالخطية التسيويقية وسييلة 

Growth)،  وككلي الخطة التسويقية الجيد، هي الخطة التي تساعد في إنجاز المهات

وبالتالي تحقيق الرفاهيية  ،والأعمال وبلوغ الأهداف التي تسع  لتحقيقها المنظاة

ولكيي تحقيق الخطية التسيويقية هيكا المينهج  .(Prosperity & Growth)والناو 

 :ائع، ياكننا طرح النقاط التاليةالعلاي الر

 .عالية التخطيا التشاركية تساح للعاملين على فهم عاليات الإرار، -أ

 .أثناء عالية التخطيا (Teamwork)يتعلم العاملون على العال بفلسفة روح الفريق الوايد  -ب

مين  (Timetable)يتعلم العاملون على تأسيس الأهيداف وإعيدار جيدول أو برنيامج زمنيي  -ج

 .ختله ياكن بلوغ الأهداف

تسع  عالية صياغة الاستراتيجيات والتكتيكات الواقعية لمقابلة الأهداف التيي تيم تعلاهيا  -ر

 .ختل ال نامج التخطيطي

العاملون الكين يمارسون عالية التخطيا بكهنية متفتحة وتطبيق أمثل للخطة التسويقية فإن  -هي

 .(Professional career)نة أكثر ايترافية هكا بدور  سوف يعزز أو يزيد المه
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 الخطة التسويقية

 2111عينّة خطة التسويق لنور 

Sample Marketing plan for NOOR 2000 

 ( NOOR)يقييورك هييكا القسييم راخييل عيّنيية لخطيية التسييويق لشرييكة نييور 

( PVM)أول منيتج للشريكة هيو نقيال مرئيي شخصيي  .وهي شركة افتراضيية

(Personal Visual Mobile ) اساه(NOOR 2000) والكي يعرف بأنيه جهياز ،

إضيافة (. Palm two) 2سوف تتنافس نور مع شركة المنتج نخلة . موبايل صغر

سوف نحياول ربيا . إلى منافسين آخرين ياتازون بساعةطيبة في السوق العربية

الإطار النظيري اليكي تطرقنيا إلييه في الجيزء جزء من  هك  الخطة التسويقية مع

 .الأول من الفصل

 Executive Summaryالتنفيكي ( الملخص)الموجز  •

   ييت
 ، (NOOR 2000)جديييد والمسيياّ   PVMلتدشييين منييتج  2111نييور  دل عع

 إلا أننييا ياكيين (. Plam two)، القائييد في السييوق رسيوق نييامي رغييم سييطفي 

  أن نُنييافس لأن منتجنييا الجديييد يتسييم بسييمات فريييد، ميين نوعهييا في السييوق

(Unique Selling Proposition ) عيرض بيعيي فرييد في )وبسعر القياة المقافة

 (.السوق الأررنية بشكل خا  والسوق العربية بشكل عات

  ،ي سيوق المسيتهلي وسيوق هينحن نسيتهدف قطاعيات سيوقية محيدر

النقالية  PVMعيلى المتوقيع ستفيد من الفر  المحدر، مين الطليب نالأعمال، و

 .وخدمات ترفيهية متنوعةسهلة الاستخدات والتي لها وفائ  اتصالات 
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 صل الرابعالف

  أهداف التسويق الأولية لهك  الخطة هي تحقيق يصة سوقية نأمل أن تصل

إن ( 2101)ويد، في السنة الأولى أي عات  251٫111، ومبيعات تقدر بي %(3)إلى 

وتكون الأهداف المالية الأولية تحقيق عائدات مبيعات تصل إن شاء الله . شاء الله

السنة الأولى، والايتفاظ بخسيائر السينة ( 2101)ر في عات مليون رولا( 51)إلى 

( متيين 5)رولار، وفي السنة الثانية عند أقل من ( مليون 01)الأولى عند أقل من 

 (.Break even point) .ويدوث التعارل مبكراً في السنة الثالثة. رولار

 Current Marketing Situationالتسويق الحالي ( موق )يالة  •

بحد، المنافسة للهواتي  سوق قبل سنة ونص  في  2111ت شركة نور تأسس

. وانتشار أنواع متعدر، من الهواتي  وبعتميات تجاريية عالميية( الخلوية)النقالة 

والحاصل على أعلى يصية سيوقية وسياعة ( Plam 2)وإن القائد في السوق هو 

وهيك  . الييةإلا أن مبيعات الهوات  الخلوية في زييار، واضيحة وأربياح ع. طيبة

المؤشرات تعطي فرصة طيبة لمنتجنا الجدييد وبالمواصيفات الفرييد، والوفيائ  

وتشر التقديرات إلى أن يجيم . المتعدر، أن يستحوذ على نصيب جيد في السوق

%( 51)بليون رولار وناو متوقيع بحيدور ( 65.2)المبيعات المتوقعة قد تصل إلى 

 هك  المعطيات في بيئة التسويق الحالية وبناءً على. ختل السنوات الخاس القارمة

أن ( 2111نيور )وللحصول على يصة سوقية معقولة فإنه يتطليب مين شركتنيا 

 .تستهدف قطاعات سوقية عديد، وبعناية فائقة

 Market Descriptionوص  السوق  •

من مستهلكين ومستخدمي أعمال الكين يحتياجون إلى ( 2111نور )يتكون سوق 

 .لاتصالات والتبارلات للاعلومات بيسر وسهولة وبصور، مستار،القيات بعالية ا
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 الخطة التسويقية

وتشال القطاعات السوقية المستهدفة خيتل السينة الأولى المهنييين والطلبية 

والشركات والسفارات واليوزارات المهنيية والجيدول التيالي يوضيح ياجيات 

 :ورغبات القطاعات السوقية والسمات المستهدفة

 ية المستهدفةالقطاعات السوق( 1-1)جدول 

 خاصية الاتصال/ المنافع ياجات المستهلي القطاعات المستهدفة

اسييتارارية الاتصييال في  • (سوق المستهلي)المهنيون . 0

 كل مكان

اسيتتت  •ال يد الإلكتروني  •

الرسيييييائل والاتصيييييالات 

 الصوتية

الاتصيييييال المبييييياشر •  (سوق المستهلي)الطلبة . 2

 واستاراريته

 عة معقولةتكلفة أقل وسر• 

جاهزية الأنظاة الحاسيوبية •  النظات السريع والفررية•  (سوق الأعمال)الشركات . 3

(Software) 

السرية وجدولية التفاصييل •  السرعة وكفاء، الأراء•  (سوق الأعمال)السفارات . 4

 والتنظيم

 لييييل الأعيييمال الورقييييةقت•  خدمة واسعة وسريعة•  (السوق الحكومية)الوزارات . 5

 والروتينية وزيار، الانتاجية

 Product Reviewعرض المنتج  •

 :بجالة من السمات الفريد، في السوق أبرزها( NOOR 2000)ياتاز منتجنا 

 تمييز الأصوات والرر عليها رون اللاس. 

 الرر على الاتصالات المستلاة بسرعة فائقة. 

 بريد الكتروني، ورسائل صوتية وانترنت. 

 يق  تحايل موس(MP3 )وإمكانية تشغيلها في أي وقت وأي مكان. 

 برامج نصيّة وفورية. 
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 صل الرابعالف

  تحويل البيانات والإيايتت من الحاسوب الشخصي إلى جهاز الهات. 

 وأرقات هوات  السفارات قدر، على تخزين الرسائل والإيايتت والصور الملونة. 

  الكريم وتفسر الآيات الكرياةمفكر، عناوين وخزن البحوث والكتب العلاية والقرآن. 

  (.الأعيار، المناسبات الدينية والوطنية)مفكر، لأيات السنة 

 مواعيد الصت، واتجاهات القبلة في أي بقعة في العالم. 

  خدمة(GORS )لمعرفة اتجاهات الطرق الدولية في العالم. 

، بنياءً عيلى ملييون رولار( 51)ويتوقع أن تبل  عائدات مبيعات السنة الأولى 

 251)سعر تجار، جملة قيدر  ب( 2111نور )ويد، من ( 211٫111)مبيعات قدرها 

في السينة الثانيية كانيتج ( 3111نيور )ونخطا لتقديم . للجهاز الوايد( رولار

مُحسّن من ييث القدر، على الترجمة إلى جميع لغات العالم وبألوان  تلفة، يقياف 

عليمًا بيأن هيكا الينص ياكين . ، وليونإلى ذلي أن الترجمة تكون صوت وصور

 .إرساله إلى من تريد أو خزنه في الجهاز وياكن الرجوع إليه عند الحاجة

 Competition Reviewعرض المنافسة  •

تشر المؤشرات الاقتصيارية إلى أن يالية المنافسية ييارّ، جيداً في الشريكات 

مستوي العالم عاوماً التجارية ذات العتمات المايز، في سوق الهات  النقال على 

وعلى مستوي الوطن العربي خصوصاً وهكا يج نا للقيات بإعدار جدول يوضيح 

 :السمات والخصائص لكل عتمة تجارية وكالآم

 )*(السعر )**(الميزات التنافسية المنافس يسب الأهمية

0- Nokia 351 ا متقدمةيمتانة وتكنولوج$ 

2- Sony-Ericson 351 قو، في الأراء$ 

3- Mottorola 341 تجربة وخ ، في السوق الإلكترونية$ 

4- Samsong 335 يداثة ورشاقة ورقة$ 

5- LG 311 سعر تنافسي وجور، عالية$ 

 الأسعار افتراضية)*( 

 .يفقل التوسع أكثر في عرض الميزات التنافسية)**( 
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 الخطة التسويقية

 Distribution Reviewعرض التوزيع  •

بالتنسييق ميع شيبكة مين تجيار ( NOOR 2000)سوف يتم توزيع منتجيات 

ومن ضان شركاء . المنتشرين في عمان، العقبة وإربد ومأربا( Retailers)التجزئة 

 :القنا، الأكثر أهمية الكين سيتم الاتصال بهم الآم

 .المحتت التجارية القخاة لتوريدات الوزارات والشركات -أ

 .محتت بيع الهوات  النقالة -ب

 .ت المتخصصةمحتت الإلكترونيا -ج

 .Online retailers( المباشر)تجار التجزئة في الخا المفتوح  -ر

بالرغم من أن التوزيع سيكون مقت اً على الأررن، إلا إننا نخطيا للتوسيع 

يقاف إلى ذلي سوف نسع  للتركيز عيلى . ولبنان في فلسطين والعراق وسوريا

 .ترويج المبيعات والبيع الشخصي في السنة الأولى

( SWOT)ليل نقاط القو، ونقاط القع  والفر  والتهدييدات تح •

Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threat Analysis 

عييدر ميين نقيياط القييو، التييي تبنييي عليهييا ( NOOR2000)تمتلييي شركيية 

استراتيجيتها، إلا أن نقاط ضعفنا الأساسية هي عدت الإلميات بالعتمية التجاريية 

 .تواضعة لدي الكارروالصور، وخ ات م

والفرصة الرئيسية هيي نايو الطليب عيلى الهواتي  النقالية وباليكات عيلى 

أيقياً الشريكة كيما تواجيه . العتمات التجارية الراسخة في أذهيان المسيتهلكين

. تهديداً واضحاً وقوياً من المنافسة المرتفعة، والقغا عيلى الأسيعار لتخفيقيها
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 صل الرابعالف

، والقع  والفر  والتهدييدات الرئيسية والجدول التالي يعرض لنا نقاط القو

 (:2111نور)لي

 Weaknessesنقاط القع   Strengthsنقاط القو، 

 نظات مرئي وصوم يسهل عالية الاستخدات •

 Value Pricingالتسعر على أساس القياة  •

 يقدت وفائ  متعدر، للزبائن يساسي السعر •

 التنوع والتوافق مع أنظاة متعدر، •

(Compatibility with add-ons) 

شركة مبتدئية )عدت الإلمات بالعتمة التجارية  •

 (وغر معروفة

 .أثقل وزناً قياساً بالموريتت المنافسة •

 .ر ثُرّبل في السوقغ •

ولمواجهية ذلييي، سييوف نركّيز عييلى السييمات 

 .فائ  المتعدر،والفريد، وال

وتسعرنا للقياة المقافة وهما قوتان تنافسيتان 

 .مهاتان

 Threats( التهديدات)المخاطر  Opportunitiesالفر  المتاية 

 زيار، الطلب على أجهز، الهات  الخلوية •

جاهزييية وتنييوع الاسييتعمال بالييكات لرجييال  •

 .والسفارات الأعمال

 (Softwares)التطبيقات المتنوعة لل ثيات  •

 .زيار، المنافسة •

 .القغا لتخفيل الأسعار •

لتجارية المعروفة في أذهان رسو  العتمات ا •

 .الزبائن

 Objectives and Issues( الموضوعات)الأهداف والققايا  •

ولكين مين ( Aggressive objectives)لقد قانا بتحدييد أهيداف هجوميية 

 .الماكن تحقيقها ختل السنتين الأولى والثانية من رخول السوق

 أهداف السنة الأولى: 

في السيوق، نسيتهدف يصية سيوقية ( Noor 2000)ختل أول سنة لمنتجنيا 

من سوق الهوات  النقالة في المالكة الأررنية الهاشياية مين خيتل %( 3)بي تقدر

 .ويد،( 251٫111)بيع 
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 الخطة التسويقية

 أهداف السنة الثانية: 

 %(.4)نطاح أن نحقق في السنة الثانية يصة سوقية تصل إن شاء الله إلى 

سع  للعال عليها هو مقدرتنا على ترسييخ اسيم أيد الموضوعات الرئيسية التي ن :الموضوعات

عتمة تجارية جييد ميرتبا باوقيع ذات معياني ورلالات تسيويقية ناجحية في سيوق 

الهوات  الخلوية، بهدف خلق صور، متايز، في أذهان الزبائن مبنيّة على أساس الجيور، 

ور وهيكا يتطليب منيا جهي(. Innovation, Quality and Value)  :والإبيداع والقياية

 .تسويقية تتواءت ويالة المنافسة الحار، في السوق

 Marketing Strategyاستراتيجية التسويق  •

لبناء استراتيجية مسيتند، عيلى أسياس وضيع ( NOOR 2000)تسع  شركة 

القطيياع (. Product differentiation)المنيتج الجديييد بشييكل متاييز في السييوق 

 من متوسطي ومرتفعي ينهم المهنيالسوقي المستهدف الكي يصل على الأولوية 

أميا السيوق . الدخل الكين يحتاجون إلى تدشين هكا النيوع مين الهيات  النقيال

المستهدف الثاني فهم طلبة المدارس العليا والكليات والجامعات الكين يحتياجون 

 .مثتً الفورية  إلى جهاز متعدر الوفائ  كالترجمة

، (سيينة 31-06)للعايير ميين  وياكيين وصيي  هييكا القطيياع رياوغرافييياً طبقيياً 

ككلي استهدفنا الشركات الكبر، الحجم والمتوسطة التي ترييد . والمستوي التعلياي

أن تساعد مديريدها والعاملين فيها أن يظلوا على اتصال مرئيي ومسياوع ومقيروء 

معزز بالأرقات والبيانات الضرورية وبشكل مستار من خيتل ال نيامج المعيد لهيكا 

 (.Microsoft)، كما هو معاول به في شركة مايكروسوفت (Access)الغرض 
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 صل الرابعالف

أما السفارات والوزارات الحكومية التي تسيع  للحصيول عيلى معلوميات 

( Paperless)سريعة ورقيقة وذات طابع سري وبدون نشاطات أو أعمال ورقيية 

سوف تصيبح  وتقليل التكالي ( Reduce paperwork)أو تقليل العال الورقي 

 .اسع للتنسيق معها بهكا الشأنمحل اهتمات و

 Positioningإيجار موقع متايز للانتج  •

نسع  إلى ترسيخ تمييز المنتج الجديد في السوق بالاعتمار على السمات الفرييد، 

والتركيز على القياة المقافة لتستعمال الشخصي . للانتج والوفائ  المتعدر، له

 .والمهني

 Product Strategyاستراتيجية المنتج  •

  وإبراز السمات الفريد،( 2111نور )التركيز على جور، المنتج. 

 بيع المنتج بقمان لمد، سنتين. 

  واعتبارها جزءاً هاماً ومتكامتً لاستراتيجية المنتج 2111ترسيخ العتمة التجارية لنور. 

  (.صفر والأحمرالأ)إبراز العتمة التجارية للانتج الكي يوضع في علبة برّاقة وبألوان زاهية 

 Pricing Strategyاستراتيجية التسعر  •

  رولار ويصيل سيعر المنيتج ( 251)بسعر تجيار، الجالية ( 2111نور )سوف يعرض المنتج

 .رولار( 311)لتجار، التجزئة إلى 

 ،تسهيتت في الدفع في يالة الكايات الكبر. 

  ُرولار لتجار، التجزئية ( 251)الة ورولار لتجار، الج( 211)السعر إلى  لل فل خ  ينتوقع أن ي

 .في السنة القارمة إن شاء الله( 3111نور )عند طرح المنتج الجديد 

 Marketing Communications Strategyاستراتيجية الاتصالات التسويقية  •

 إصدار ال وشورات والكتيبات الملونة وتوزيعها ع  المجتت الأسبوعية المحلية. 

 (.إلخ..يقيبة جلدية، أقتت)انية تّ ز جور، المنتج وعتمته التجارية توزيع هدايا ث 

  ،إرسال رسائل قصرSMS باعاني ورلالات هارفة لحث أو يفز الزبائن. 

  التركيز على البيع الشخصي(Personal Selling )بوساطة مندوبي مبيعات أكفاء. 

  إرخال الشراء الفوري(المباشر( )Online Shopping.) 

  وإعطائهم خصومات خاصية بيدلاً مين الشرياء عي  ( شركاء القنا،)إرخال قنوات اتصال

 .مواقع الويب

  تكثي  جهور العتقات العامة(Public Relations ) والرعاية(Sponsor.) 
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 الخطة التسويقية

 Marketing Researchالبحث التسويقي  •

 رراسة تقيمات القطاعات السوقية المستهدفة لسمات وخصائص المنتج. 

  ثاوعات التركيز رراسة(Focus group )في تطوير وتحسين المنتج. 

 ات ميقياس وتحليل مواق  الزبيائن تجيا  العتمية التجاريية قياسياً بالعت

 .المنافسة

  رراسية رضيا الزبيون(Customer Satisfaction ) للحكيم عيلى رر فعييل

 .السوق

 Marketing Organizationالتنظيم التسويقي  •

المدير التنفيكي للتسويق المسيؤولية كاملية لقييار، اسيتراتيجية التسيويق يتحال 

 :أفرار والشكل التالي يوضح ذلي( 01)هيكل التنظيم المقترح يكون من . للشركة

 

 ر التنفيكي للتسويقالمدي

 مدير الترويج

Promotion Manager 

 مدير المبيعات

Sales Manager 

 مدير الإعتن

Advertising Manager 

 التسويق المباشر

Direct Marketing 

 محلل الإعتنات

Advertising Analyst 

 البيع الشخصي

Personal Selling 

 مسؤول المبيعات

 (إقليم الوسا)

يعاتمسؤول المب  

(إقليم الجنوب)  

 مسؤول المبيعات

(إقليم الشمال)  
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 صل الرابعالف

 Action Programsبرامج العال  •

ات في السوق في شهر نيسيان مين عي( NOOR 2000)سوف يتم تقديم المنتج 

وفيما يلي ملخص ل امج العال التي سنستخدمها ختل الثتثة أشيهر (. 2101)

 .الأولى من السنة القارمة لتحقيق أهدافنا التي سبق تحديدها

 :شهر كانون الثاني -1

  سنبدأ حملة ترويج واسعة وشاملة في السوق بهدف تحقيق مبيعات المنيتج نأميل أن تصيل إلى

 .رولار( 211٫111)

 ارض التجارية للإلكترونيات والهوات  النقالة في المالكةعلمنتج في المعرض ا. 

  نشياط جزء من استراتيجية كتقديم عينات ثانية لزبائن  تارين بدقة وقار، الرأي والمشاهر

 .العتقات

  زج أك  عدر ممكن من مندوبي المبيعات في السوق لشريح وتوضييح السيمات والخصيائص

 .مقارنة مع الهوات  النقالة الموجور، في السوقالفريد، لمنتجنا 

 :شهر شباط -8

  سنبدأ حملة ترويج تعتاد على المطبوعات والرارييو والتلفياز والانترنيت مسيتهدفين فئيات

 (.المهنيون والطتب)سوقية محدر، 

  نشاطات ترويجية تعتاد على الخا الفوري المباشر(Online) 

 وني للشريكة وعيرض المنيتج بصيور متحركية وأليوان برّاقية تحديث وتطوير الموقع الإلكتر

 .ويركات صوتية جميلة

 (:آذار)شهر مارس  -8

   تنشيا المبيعات مثل منح يقائب جلدية وأقتت وأقرا(CD’s) 

 عروض خاصة بالعسكريين والطتب وموففي الدولة. 

  ،مسابقات وهدايا تشال سيار(Jeep )آخر موريل وهككا. 
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 الخطة التسويقية

 Budgetsت الموازنا •

( 51)في السينة الأولى ( 2111نيور )من المتوقع أن يبل  إجمالي عائدات مبيعات 

رولار ( 051)رولار وتكلفية متغير، ( 251)مليون باتوسا سعر لتجار، الجالية 

ونتوقيع خسيار، في السينة . وييد،( 251٫111)للويد، الوايد، لحجم المبيعات 

وتحييدّر (. 2111نييور  )ن طييراز مليييون رولار ميي( 01)الأولى تصييل إلى يييدور 

سيصبح مربحاً بعد ( 2111نور )أن ( Break Even Point)يسابات نقطة التعارل 

 .ويد،، مبكراً في السنة الثانية للانتج( 263٫511)أن يتجاوز يجم المبيعات 

ونفترض تحليل نقطة التعارل للانتج تتم على أساس عائد تجار، الجالة لكيل 

 .رولار لكل ويد،( 051)ر وتكلفة متغر، رولا( 251)ويد، قدر  

وبناءً على معارلية ( 26٫351٫111)وتقدر التكالي  الثابتة في السنة الأولى بي

 :نقطة التعارل التي تشر إلى

 

 =نقطة التعارل 

 التكالي  الثابتة

 هامب المساهمة
= 

 التكالي  الثابتة

 التكالي  المتغر، –( سعر البيع)العائد 

 = ويد،( 263٫511= )

26٫351٫111 

251 - 051 

 مليون رولار 51=  (الإيرارات المتحققة)العائد، 

 ويد، 21٫111×  251=  

 66.835.111=  $251× ويد،  263٫111

66٫835٫111 – 51٫111٫111  =06٫835٫111 

 ٫511..51٫.2=  $083× ويد،  263٫511
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 صل الرابعالف

 Controls ةالمراقب •

  نسع  للتخطيا لمعاير مراقبة محكاة لمراقبة الجور، ورضا خدمية الزبيون

(Quality and Customer Service Satisfaction.) 

 ل السرييع جيداً لتصيحيح أي عيوبناءً على ذلي نتاكّن من القيات بيرر الف

 .مشاكل ياكن أن تحدث

 ين الانحرافات التي قد تطرأ على خطة المبيعات تنراقب بحكر ورقة متناهي

 .والمصاري  الشهرية( طبقاً للقطاع السوقي والقنا،)الشهرية 
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 الخطة التسويقية
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 انتهى بفضل الله وبحمده
 

Co
py
ri
gh
t 
©
 2
01

1.
 d
ar
 a
l-
ya
zo
ri
. 
Al
l 
ri
gh
ts
 r
es
er
ve
d.
 M
ay
 n
ot
 b
e 
re
pr
od
uc
ed
 i
n 
an
y 
fo
rm
 w
it
ho
ut
 p
er
mi
ss
io
n 
fr
om
 t
he
 p
ub
li
sh
er
, 
ex
ce
pt
 f
ai
r 
us
es
 p
er
mi
tt
ed
 u
nd
er
 U
.S
. 
or

ap
pl
ic
ab
le
 c
op
yr
ig
ht
 l
aw
.

EBSCO Publishing : eBook Arabic Collection (EBSCOhost) - printed on 5/16/2020 10:47 PM via
EMIRATES CENTER FOR STRATEGIC STUDIES AND RESEARCH
AN: 928630 ;  .;    
Account: s6314207


	ebscohost
	ebscohost (1)



