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المقدمةالمقدمة
مجــال     )Philip Kotler( كوتلــر  فيليــب  الدولــي  التســوي�ق  بروفيســور  يُعــرفِ 
التســوي�ق بأنــه: »الجهــود التــي يبذلهــا الأفــراد، والجماعــات، فــي إطــار إداري، 
واجتماعــي، معــين، للحصــول علــى حاجاتهــم، ورغباتهــم، مــن خلال إي�جــاد، وتبادل 

المنتجــات، والقيــم، مــن الآخريــ�ن«.

وهــو بهــذا التعريــف، يضــع رجــال التســوي�ق، أمــام مهمــة صعبــة، وهــي التعــرف 
علــى حاجــات الأفــراد، ورغباتهــم، جيــداً، حتــى يتســنى لهــم إشــباعها.

الانطبــاع  العميــل  تمنــح  الشــركة، والتــي  المبيعــات، فهــي واجهــة  إدارة  أمــا 
باســتمرار.  يــدوم  المنشــأة، والــذي  عــن  الأولــي 

وكــي ينجــح رجــال التســوي�ق والمبيعــات، فــي مهمتهــم، فإنهــم بحاجــة لبعــض 
بــإذن الله علــى التميــز، والنجــاح، وتخطــي العقبــات،  التــي تعينهــم  النصائــح، 

ومواجهــة المشــاكل، والتعامــل مــع العمــلاء بأنواعهــم المختلفــة.

وهي مهمة هذا الكتاب.
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لماذا التسويق مهم؟لماذا التسويق مهم؟
كي نجيب على السؤال .. اقرأ معنا هذه القصة أولاً..

دخلــت شــاحنة ضخمــة مســرعة تحــت جســر منخفــض، ارتفاعــه بارتفــاع الســيارة، 
ــة بالغــة، وهــم  فالتصقــت بســقف الجســر، وواجــه رجــال الدفــاع المدنــي صعوب

يحاولــون اســتخراجها.

ولــم يمــض وقــت طويــ�ل حتــى تقــدم إليهــم صبــي ممــن وقفــوا يشــاهدون مــا 
يجــري، وهــو يســألهم ببســاطة: لمــاذا لا تُفرغــون الهــواء من الإطــارات فينخفض 
ارتفــاع الســيارة وت�تمكنــون مــن إخراجهــا ؟!. علــت الدهشــة وجــوه الرجــال فقــد 

كان الحــل بســيطاً ومميــزاً.

وهكــذا هــم المتميــزون بالتســوي�ق، يمكنهــم بفكــرة بســيطة تعديــل الفشــل 
الكبــير إلــى نجــاح، وهــؤلاء هــم مــن تحتاجهــم الشــركات والمؤسســات، فهــم 
يفعلــون مــا يشــير إليــه والــر باجــت )Walter Bagehot( أحــد كبــار رجــال الاقتصــاد 
فــي بريطانيــا، بالقــرن التاســع عشــر: »أعظــم متــع الحيــاة هــي أن تقــوم بمــا 

يقــول الآخــرون إنــك لا تســتطيع القيــام بــه«.

مــن أهــم صفــات المميزيــ�ن: الركيــز علــى الأهــداف الكــرى، وعــدم الانشــغال 
بصغائــر الأمــور. والإلمــام بالتفاصيــل.

بالتســوي�ق،  المتميزيــ�ن  حيــاة  فــي  خاصــة  أهميــة  ذات  النقطــة  تلــك  تبــدو 
فالموظــف المتميــز منهــم المُلــم بتفاصيــل العمــل، يمكنــه أن يخــرك بأكــر مــن 
وســيلة، لتســوي�ق منتجاتــك، وربمــا أهــداك مميــزات كل وســيلة، وعيوبهــا، كــي 

تختــار منهــا، بخــلاف المســوق التقليــدي.

1

كما باستطاعته إي�جاد طرق بسيطة، يمكنها إحداث تغي�ي 
شامل، فيما يتعلق بزيادة حجم المبيعات، ورفع معدل الحصة 
السوقية، ومستوى الربحية، وإحداث قفزات مت�تالية في أرباح 

الشركة، التي يعمل بها.
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  مد يرو   التسويقمد يرو   التسويق

فــرة مــا قبــل قــدوم المواســم، )الصيــف والشــتاء والمــدارس والأعيــاد. إلــخ(، 
تشــتد فيها المنافســة، وتســعى كل منشــأة للفوز بأكر حصة من أرباح الســوق، 

لــذا علــى مديــري التســوي�ق أن ينتبهــوا، فــي تلــك الفــرة لعــدة أمــور، أهمهــا:

1- دراسة سلوك المستهلك
وهــذا مجــال واســع ومعقــد إلــى حــد كبــير، حيــث ت�تعــدد وجهــات النظــر، التــي 
تعالــج هــذا الموضــوع، وعليــك كمديــر تســوي�ق أن تبحــث مــن بــين هــذه الآراء، مــا 

يناســبك لتفســير وتوقــع ســلوك المســتهلك، تجــاه ســلعك وخدماتــك. 

وأن تبــذل قصــارى جهــدك، للتعــرف علــى العوامــل المختلفــة، التــي تؤثــر فــي 
ســوق مســتهلكيك.

2- إجراء الأبحاث التسويقية:
بالمنشــأة،  الأخــرى  الإدارات  مــع  فيهــا  التشــارك  ويمكــن 

وذلــك لتحقيــق عــدة أهــداف، منهــا:
- تحديــد وســيلة الإعــلان المناســبة، التــي ستســتخدمها 

للإعــلان عــن منتجاتــك، قبــل دخــول الموســم. 
- تحديد الفرص الخاصة، بتقديم المنتجات الجديدة.

- الت�أكد من أن تصميم المنتج، يتناسب مع احتياجات العملاء.
- منــاقشـــة قسم المبيعات حتى تـكـــــون على علم، بمدى قــيـــاس 

جــدوى وفاعليــة السياســات البيعيــة، وتقي�يــم البدائــل واختيــار 
وســائل وأســاليب البيــع الجديــدة، والتعــاون فــي تقي�يــم وتحديــد 

المناطــق، ومعــدلات المقابــلات البيعيــة لــكل فئــة مــن العمــلاء. 

2

وفرصة ما قبل المواسم

)Opportunity( الفرصة التسويقية
هي: المجال التسويقي الذي ت�تمتع فيه منشأة معينة 

بميزة تفضيلية بالنسبة للمنشآت المنافسة لها.
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فريق تسويق جيد + فريق مبيعات متميز فريق تسويق جيد + فريق مبيعات متميز 
رباح مرتفعة  أ رباح مرتفعة + منتج مبتكر =  أ + منتج مبتكر = 

المنتــج المتميــز وثقــة المســتهلكين بــه، هــو المحــور الأســاس فــي زيــادة الأربــاح، 
لكــن هــذا وحــده لا يكفــي لتحقيــق الأربــاح، ومضاعفتهــا، فأنــت بحاجــة فعــلاً لمنتــج 

مبت�كــر، لكنــك بحاجــة أيضــاً إلــى فريــ�ق مبيعــات، وفريــ�ق تســوي�ق ماهــر.

بــدون فريــ�ق البيــع والتســوي�ق، لا يمكــن للشــركة تحقيــق أي ربــح، ولــذا يجــب تحديــد 
ت�كليفــه  التــي ينبغــي أن يقــوم بهــا هــذا الفريــ�ق، قبــل  الوظائــف أو المهــام 
بالعمــل، فلــكل منشــأة أســلوبها، وطريقتهــا، وي�جــب أن يتماشــى رجــال البيــع مــع 

ــوا بأنظمتهــم الخاصــة. تلــك الطــرق والأســاليب، لا أن يعمل

ينبغــي كذلــك تحديــد الوصــف الوظيفــي والمهــام، والإمكانيــات الخاصــة بهــم 
بدقــة، قبــل اختيارهــم، مــع تحديــد الرواتــب والمزايــا، التــي ت�تناســب معهــم.

لكن ..

فري�ق التسوي�ق والمبيعات، لا يمكنه تحقيق النجاح إلا بصحبة منتج مبت�كر.

الجميــع  مــن  يحتــاج  الــذي  الطفــل  هــو  وشــكله،  فكرتــه  فــي  المبت�كــر  والمنتــج 
للاهتمــام والرعايــة، فــإذا كنــا نتحــدث مثــلاً عــن منتــج مُعلــب، فيجــب الاهتمــام 
بالتعبئــة، وشــكل العبــوة، فهــي تســهل اســتخدام الســلعة وتجعلهــا أكــر أمانــاً، 
كمــا تؤثــر بشــكل مباشــر علــى اتجاهــات المســتهلك نحــو الســلعة، وبالتالــي تؤثــر 

فــي قــراره الشــرائي.

3

»على كل مستوى من المستويات، تُحقق الثقة في 
المنتج مزيدًا من المبيعات«

)خبي التسوي�ق فريدريك هارمون(
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إدارة المبيعات إدارة المبيعات 

مــن الاعتقــادات الخاطئــة عــن إدارة المبيعــات، أنهــا الإدارة المســئولة الوحيــدة 
عــن ت�أخــر المنشــأة، إذا تقاعســت، ولــم تحقــق نمــواً ســنوياً، بالمبيعــات!

وهــو اعتقــاد خاطــئ، لأن هنــاك إدارات أخــرى مســئولة أيضــاً، لكــن مــا يجعلهــا 
هــي الوحيــدة بالواجهــة هــو غيــاب التنســيق بــين إدارة المبيعات، وتلــك الإدارات 

التــي ترتبــط معهــا، ببعــض الأهــداف والمجــالات.
فمثلاً: 

الــذي  العــام  الإطــار  التســويقية،  الاســراتيجية  تمثــل 
مديــر  يكــون  أن  فبعــد  البيعيــة،  الخطــة  عنــه  تنبثــق 
المبيعــات قــد قــام بدراســة الخطــة التســويقية وفهــم 
الجوانــب الأساســية فيهــا، فإنــه يصبــح بالإمــكان وضــع 

المناســبة.  البيعيــة  الرامــج 
الأســواق،  دراســة  ذلــك  يقتضــي  وبالطبــع، 
والمســتهلكين، بصــورة مســتمرة، ومنتظمــة، لضمــان 
التدفــق المســتمر للمعلومــات، عــن القــوى المختلفــة 
ونقــاط  ومجالاتهــا،  المنافســة،  واتجاهــات  بالســوق، 
بالمنافســين، وهــذا يعنــي  الخاصــة  القــوة والضعــف، 

المبيعــات. مــع  التســوي�ق،  إدارة  تعــاون  ضــرورة 

أنهــا  فــي  المبيعــات،  وبــين  بينهــا  العلاقــة  وت�كمــن  الإنتــاج:  إدارة  أيضــاً  لدينــا 
المرحلــة التــي تســبق عمــل فريــ�ق المبيعــات، إذ يُفــرض قيــام المنشــأة بإنتــاج ما 
يمكــن تســويقه وبيعــه، مــا يعنــي ضــرورة اتســام العلاقــة بــين إدارة المبيعــات، 

وإدارة الإنتــاج، بالتنســيق، والت�كامــل.

4

المجني عليها!

إدارة المبيعات
»هي الجهة المركزية التي تدير وظيفة البيع 
الشخصي، وهو أحد العناصر الأساسية للمزي�ج 

التروي�جي والبيعي لأي مؤسسة«.



صهوة السوق11 

ما هو المنتج المُبتكر؟ما هو المنتج المُبتكر؟

قبــل أزمــة كورونــا، كانــت تُقــام الكثــير مــن معــارض الأغذيــة، وت�تســابق خلالهــا 
الشــركات فــي الحصــول علــى جوائــز عالميــة، منهــا علــى ســبيل المثــال جائــزة 
»BIZZ« التــي يمنحهــا عــادة معــرض »جلــف فــود« الــذي يُعقــد بدولــة الإمــارات، 

للمنتجات الجديدة، وغير التقليدية.
الوصــول إلــى الابتــ�كار فــي المنتجــات ليــس ســهلاً، لكنــه 

إذا  للمنشــآت  يمكــن  طــرق  وهنــاك   .. مســتحيلاً  ليــس 
اتبعتهــا أن تصــل بهــا إلــى الابتــ�كار والإبــداع، ومــن ذلــك:
ــ�ن  - الاهتمــام بالعنصــر البشــري فــي مجــال الت�كوي

البيئــة  وتحســين  الابتــ�كار.  بمجــال  خصوصًــا  الفعــال، 
الاقتصــادي،  الإنعــاش  برامــج  علــى  بالاعتمــاد  التحتيــة، 

والتي تعتر شــرطا أساســيًا، لإقامة وإنشــاء المؤسســات 
والمتوســطة. الصغــيرة، 

- وضــع اســراتيجيات واضحــة ودقيقــة، لتغيــ�ير الذهنيــة، 
والتــي  المختلفــة،  الإدارات  فــي  الســائدة،  والممارســات 

الابتــ�كار. لتحقيــق  المؤسســات،  أمــام هــذه  عائقًــا  تعتــر 
خــلال  مــن  للمؤسســات،  التنافســية  القــدرة  وزيــادة  الأداء،  كفــاءة  رفــع   -
الت�أهيــل النوعــي لاقتصــاد المؤسســة، والمســاهمة فــي ربطهــا بمراكــز 
المختلفــة. التعليــم، والت�كويــ�ن  بالجامعــات، ومؤسســات  البحــث والتطويــ�ر 

ووراء كل منتــج مبت�كــر، لا شــك إنســان صاحــب عقليــة إبداعيــة، وهــؤلاء لهــم 
أبرزهــا: معينــة،  مواصفــات 

-التفكير المستقل، عما هو متعارف عليه بالمؤسسة.
-التغريد خارج السرب، والتطلع إلى ما هو أبعد من كفاءة الحالة القائمة.
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ومن المبت�كرون؟

الأشخاص الذين يعتقدون أن كل شيء ممكن، هم 
القادرون على الاكتشاف والابداع

»ريك برينكمان«



صهوة السوق12 

صفات مندوب المبيعات الفاشلصفات مندوب المبيعات الفاشل
الســيئ  المنــدوب  عــن  بــل   .. الجيــد  المبيعــات  منــدوب  عــن  هنــا  نتحــدث  لــن 

الأضــداد. ت�تضــح  وبالمقارنــة  ومواصفاتــه، 

من صفات مندوب المبيعات السيئ أنه:
- لا يحــدد هدفــاً واضحــاً مــن زيارتــه للعمــلاء المســتهدفين، لمنتــج الشــركة، 

وبالتالــي لا يحــدد العميــل المســتهدف بدقــة، ولا يخطــط لزيارتــه. 
- لا يملــك معلومــات عــن المنافســين لمنتجــه، وعــن العميل نفســه، ولا يدرس 

فوائد المنتج، وطرق اســتخدامه، وأســعاره. 
- إذا رفضه العميل مرة، فإنه لا يكرر زيارة هذا العميل، مرة أخرى!

هــذا المنــدوب أيضــاً يرت�كــب بعــض الأخطــاء فــي أثنــاء زيارته للعملاء المســتهدفين، 
منها:

- لا يتحــدث إلــى صاحــب القــرار بالمؤسســة، أو المنشــأة، ولا يضــع يــده علــى 
احتياجــات العميــل، ولا يعــرض عليــه المنتجــات المناســبة. 

- لا يتحــدث عــن مزايــا المنتجــات وفوائدهــا، ولا يســمح للعميــل بــأن يت�كلــم 
أو يستفســر، ولا يهمــه ســوى الإلحــاح عليــه، لشــراء المنتــج، مــن الزيــارة 

الأولــى.
- لا يستطيع التعامل مع اعراضات العميل، ويهرب عند الرفض. 

- لا ينفــذ الأشــياء التــى تولــد مبيعــات لصالــح العميــل، كمــا لا يفهــم تلميحــات 
الشــراء، مــن العميــل نفســه.

- عندمــا ينهــي الزيــارة، لا يســجل مــا حــدث فــى الزيــارة الأولــى، ولا يحلــل مــا 
حــدث فيهــا، ولــذا لا يســتطيع متابعــة عميلــه، الــذي يبتعــد عنــه بالنهايــة، 

وعــن المنتــج.
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90 % من البيع هو اقتناع بما تبيعه، و10% منه 
هو إقناع

»شيف كيرا«



صهوة السوق13 

))33( طرق لتنشيط المبيعات( طرق لتنشيط المبيعات

ماذا تفعل المنشأة عندما ت�توقف المبيعات عند سقف معين ولا ت�تجاوزه؟
الأســعار،  وتخفيــض  المســـابقات،  مثــل:  المبيعــات،  لتنشـــيط  طــرق  عــدة  هنــاك 

والهدايــا.

المسابقات
هــذه يتــم تنظيمهــا للمشــري�ن بغــرض الرويــ�ج للمنتجــات، وقــد ت�كــون بجوائــز 

نقديــة أو عينيــة.
وهــي تهــدف فضــلاً عــن زيــادة المبيعــات، إلــى كســب عمــلاء جــدد، خاصــة 
الحــادة  المنافســة  حــالات  أو  الســلعة،  علــى  الطلــب  انخفــاض  بأوقــات 

بالأســواق. للســلعة، 

تخفيض الأسعار
يكون بغرض عرض الســلعة بســعر أقل، من الســعر العادي، لتشــجيع المشــرى 

على الشــراء، وذلك بمواســم معينة، أو عند تقديم ســلعة جديدة. 

الهدايا التروي�جية 
يجــري تقديــم هــذه الهدايــا، عنــد القيــام بشــراء عــدد معــين مــن الوحــدات، أو 

الشــراء فــى حــدود مبلــغ معــين. 
وقــد ت�كــون هــذه الهدايــا عبــارة عــن: ســلعة مكملــة لســلعة أخــرى، كفنجــان 
الشــاي المقــدم مــع علبــة الشــاي نفســها. أو الحصــول علــى وحــدة مجانية، 

إذا اشــرى المســتهلك وحدتــين، مــن نــوع معــين، مــن الســلع.
هــذه الطــرق ناجحــة غالبــاً، فــي تنشــيط المبيعــات، والخــروج مــن حالــة الركــود، لكن 
يجــب أن يؤازرهــا الإعــلان بطرقــه وأشــكاله المختلفــة، فهــو مفيد جــداً في تعريف 

العملاء بالســلع، والخدمات، التي تقدمها المنشــأة، وخصائصها، ومميزاتها. 
ومواجهــة  والخدمــات،  الســلع  علــى  الطلــب  زيــادة  فــى  والإســهام 
المنافســة التجاريــة، أو الإعلانيــة، عــن الســلع والخدمــات، المنافســة فــى 

الســوق. 
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الدعاية الشفهية تساعد الشركات بالحصول على 
عملاء جدد، ولا يتطلب الأمر ملاي�ين

»جونا برجر« 



صهوة السوق14 

هل تغير المواسم  لههل تغير المواسم  له
علاقة بحركة المبيعات؟علاقة بحركة المبيعات؟

يعملــون  مــن  لهــا  ينتبــه  أن  يجــب  تســويقية،  قاعــدة  وهــذه   .. نعــم،  الإجابــة: 
بإدارتــي التســوي�ق والمبيعــات، ويســتعدون لهــا اســراتيجياً، حتــى لا يعملــون 

الحرائــق. بنظريــة إطفــاء 
كمثــال علــى ذلــك، نجــد أن إقبــال الأســر بالســعودية، ومنطقــة الخليــج، علــى 
الصيفيــة،  الإجــازة  حلــول  بفــرة معينــة، وهــي  يــزداد  الشــكولاتة والحلويــات، 
ــة،  وحفــلات النجــاح، ومناســبات الصيــف المتنوعــة مــن حفــلات الــزواج، والخطوب

والاســتقبال، والولائــم وغيرهــا )هــذا قبــل كورونــا، لكنــه مؤشــر عــام(.
كمــا تشــهد الفــرة الصيفيــة مــن كل عــام، ارتفاعــاً فــي مبيعــات الإلكرونيــات، 
جــراء الطلــب المتزايــد علــى أجهــزة التريــد والت�كي�يــف، التــي يقبــل عليهــا النــاس 
بكــرة لمواجهــة حــرارة الصيــف، وفــي بعــض الــدول ترتفــع نســبة مبيعــات هــذه 

الأجهــزة بنســبة %30.

ومــع انتهــاء الصيــف ودخــول الشــتاء ت�راجــع حركــة مبيعــات 
اجهــزة  علــى  الطلــب  ليبــدأ  والت�كي�يــف،  التريــد  أجهــزة 

التدفئــة.
مــن  أيضــاً  هــي  الســيارات،  واكسســوارات  زينــة  محــال 
المجــالات التــي تخضــع لنظريــة تغــير أحــوال الطقــس، فهــي 
تســجل ارتفاعــاً بنحــو 50% أحيانــاً مــع قــدوم أول شــهري�ن 
فــي  الســيارات  قائــدي  مــن  رغبــة  الصيــف،  شــهور  مــن 

المختلفــة. المركبــات  داخــل  الحــرارة،  درجــات  تخفيــف 

النــوع الثالــث مــن المبيعــات، الــذي يشــهد ارتفاعــاً بفصــل الصيــف، هــو الملابــس، 
خاصــة التــي تســهم فــي تخفيــف الإحســاس بحــرارة الجــو، عنــد ارتدائهــا.
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البيع أكبر من أن يكون مهنة؛ إنه أسلوب حياة
»زي�ج زي�جلر«



صهوة السوق15 

من هو مدير المبيعات الناجح؟من هو مدير المبيعات الناجح؟
ليس كل مدير مبيعات يمكن أن نطلق عليه: مدير المبيعات المتميز، أو الناجح.

فهنــاك كثــير ممــن يتولــون هــذا المنصــب، أصحــاب قــدرات متواضعــة، وأقصــى 
ــه، مــن قِبــل الإدارة  أمانيهــم أن يحقــق أحدهــم الهــدف الشــهري، الموضــوع ل

العليــا.
فما هي معاي�ي مدير المبيعات الناجح؟

أغلــب  فيهــا  يشــارك  التــي  الأساســية  المســؤولية 
أهــداف  تحقيــق  فــي  ت�تمثــل  المبيعــات،  مديــري 

المؤسســة فــي فــرة التخطيــط المرســومة، وهــذا لا 
يمكــن الوصــول إليــه إلا مــن خــلال رجــل مبيعــات كفــؤ مميــز 

خــاص. بشــكل 

وهــذا الرجــل، يتوجــب عليــه كقائــد لإدارة المبيعــات، الفهــم 
والمســؤوليات  للنشــاطات،  الدقيــق،  والتحديــد  الواضــح، 

تنظيــم  بنــاء  بهــدف  البيعيــة،  القــوى  عاتــق  علــى  رسمي، الملقــاة 
البيعيــة.  للعمليــة 

الإجــراءات  علــى  بالاعتمــاد  البيعيــة،  القــوى  خيــارات وقــدرات  تنميــة  وكذلــك: 
الصحيحــة، للاســتقطاب، والاختيــار، والتدريــب، والقيــادة والإشــراف، والتحفيــز، 

الأداء. كفــاءة  وتقي�يــم  والتعويــض، 
العامــة  الاقتصاديــة  الأحــوال  بدراســة  يهتــم  الــذي  هــو  الناجــح،  المديــر  هــذا 
للمنطقــة، التــي ت�تواجــد فيهــا منتجاتــه، ولا يضــع خطتــه البيعيــة دون أن يعتمــد 
علــى معلومــات وحقائــق مهمــة، وليــس التخمــين وعمــق النظــر، فهــذه الطــرق 

ــا، بعــد اتســاع نطــاق الأســواق، وتشــعب مشــكلات البيــع. لــم تعــد تجــدي نفعً
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يستطيع رجل المبيعات المُحنّك أن يقرأ العميل، 
ومنزله وسيارته، كما يقرأ الكتاب المفتوح

» جو جيرارد«



صهوة السوق16 

كيف ينجح مدير المبيعات فيكيف ينجح مدير المبيعات في
تصحيح حركة المبيعات؟تصحيح حركة المبيعات؟

مديــر المبيعــات، دوره معــروف فــي التخطيــط لحركــة البيــع، وتنظيــم قــوة العمــل 
البيعيــة، واختيــار رجــال البيــع وتعي�ينهــم، وتدري�بهــم، وتوجيــه وحفــز قــوة العمــل 

البيعيــة، مــع إحــكام الرقابــة، وتقي�يــم أداء البائعــين.
كما يمكن لهذا المدير أن يساهم في تصحيح، وانتشال الإدارة من عثراتها، إذا:

- عــرف جيــداً إمكانيــات رجــال البيــع، ومهاراتهــم، ونقــاط القــوة والضعــف بهم، 
والمــوارد الماديــة، المتوفــرة لديــه بالشــركة، ونفقــات البيــع المختلفة. 

- حــدد المناطــق البيعيــة بدقــة، )لتغطيــة أكــر عــدد مــن العمــلاء(، وحــدد قــوة 
كل منطقــة بيعيــة. 

- وضع الأهداف البيعية للمنتجات، وأوضح أماكن توزيعها، على المندوبين.
- حدد الميزانية التقديرية للبيع )شهري/ربع سنوي/سنوي(.

- حدد قوة الأطراف المنافسة، والفرص المتوفرة، والتهديدات المحتملة.
بعد هذا، يأتي وضع نظام مت�كامل، للرقابة على العملية البيعية، من خلال: 
- نظام مت�كامل للتقاري�ر اليومية، والشهرية، والربع سنوية، والسنوية. 

- نظــام تقريــ�ر الأداء اليومــي، الــذي يوضــح المقارنــة بــين مــا هــو مخطــط، ومــا 
هــو فعلــي.

مــع الحــرص التــام علــى عــلاج أي قصــور، بســرعة وحــزم، والت�أكيــد للمشــرفين بــأن 
زيارتهــم للســوق هــي مهمــة فعالــة، ولديهــا هــدف بيعــي، وتحصيلــي، وحــل 

مشــاكل المندوبــين.

10

إدخال الرضا على قلوب العملاء هو أفضل وسيلة 
لمبيعات جيدة بالمستقبل

»جو جيرارد«
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مهــارات منــدوب المبيعــات الناجحمهــارات منــدوب المبيعــات الناجح
مهمة مندوب المبيعات الرئيسة، هي تروي�ج وبيع منتجات الشركة، 

إلى العملاء الحالي�ين، وجذب العملاء الجدد، للتعامل مع الشركة، وفقاً 
للسياسات التي تحددها.

لكن كيف يمكن للمندوب أداء تلك المهام بنجاح؟

كي ينجح مندوب المبيعات بمهمته ينبغي عليه:
-معرفة كل المعلومات، عن المنتجات الخاصة بالشركة، وأسعارها، 

ومواصفاتها، ومنافعها.
-الإلمام بمتطلبات وحاجات العملاء.

-معرفة جميع المعلومات، الخاصة بمنتجات المنافسين، من حيث أسعارها، 
ومواصفاتها، واستخداماتها.

هذا عن المعرفة .. 
هناك مهارات أخرى يجب عليه التحلي بها:

- أولها مهارة البحث عن عملاء جدد، في كل منطقة بيعية. 
- الإمكانية العالية في الرد على اعراضات، وأسئلة العملاء. 

- الإعداد الجيد للمقابلات البيعية، والتخطيط لها قبل المقابلة.

كذلك: 
- تحليل المقابلات السابقة، التي أجراها، للتعرف على الأخطاء، ونقاط القوة. 

- الت�أكد من الرضى التام للعملاء، عن منتجات الشركة.
- متابعة أية شكاوى، إن وجدت.  

- مع تحصيل مستحقات الشركة، ومتابعة الديون عند العملاء، دون ت�أخير.

11

بإمكان أي شخص عقد بضع صفقات بيع في البداية، 
لكن الاستمرارية بذلك هي الأهم

»جو جيرارد«
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كمندوب مبيعات  .... كيف كمندوب مبيعات  .... كيف 
تتعامل مع هؤلاء العملاء؟تتعامل مع هؤلاء العملاء؟

12

والأفضل أن توطد علاقتك هو أكثر العملاء إرهاقاً لك، العميل شديد المساومة
الشخصية به، فكلما زادت تلك 

ولا بد أن يكون لمنتجك ميزة حد ما. العلاقة، كلما قلت مطالباته، إلى 
تنافسية، بالسوق، كأن يكون 

بالمنتجات الأخرى.الأسرع بحركة البيع مثلاً، مقارنة 

العميل المنافس

هذا العميل يبدو دائماً أنه راضِ 

عن منتج منافس لك، وليس لديه 

استعداد لتغي�يه.

فإذا أردت أن تبيعه منتجك، فلا 

تقلل من المنتج المنافس، فقد 

يكون أخذ قرار الشراء بالفعل، 

وبالتالي ستقع في فخ تسفيه 

قراره، فيفضك رفضاً تاماً. 

العميل الفظ

هذا العميل لا يحسن اختيار الألفاظ، 

ودائماً ستجده يكلمك بجفاء، ويكيل 

الاتهامات لك، ولما تبيعه!

بداية .. لا تخش الفظاظة، ولا تقدم 

بالوقت نفسه أيضاً أي تنازلات. 

قلل من أهميته، وحاول أن تقارن 

بينه وبين عملاء أقوى منه، وعند 

إتمام الصفقة أشعره بأنه حصل 

على أقصى منفعة ممكنة، ولا 

تجعله يشعر منك بأي ضعف

رغم أن العملاء لا يرحمون، ومتقلبون، فإنهم دائماً 
على حق، وفقاً لاحتياجاتهم، وطريقة تفكيرهم الخاصة

»براين تراسي«

شيء بالسوقالعميل الذكي المُلم بكل 
يسمع، فهو يحب الكلام، ويكره سيكون مناسباً، أن تجعله أولاً 

أن يسمع. 
ينبهر إلا بالمعلومات، والحقائق، وكن مستعداً له جيداً، فهو لا 

والثقافة الواسعة.
مكتوباً، وأن تصطحب معك أحد والأفضل أن تقدم له عرضاً 
خبراء شركتك عند زيارته. 
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ماذا يحدث عندما يرضى العميل؟ماذا يحدث عندما يرضى العميل؟
الاهتمــام بالعميــل، كان دائمــاً، وســيظل، الهــدف الأول، لاســراتيجيات، وأســاليب 

التســوي�ق. لنضــرب مثــالاً علــى الاســراتيجية:

استراتيجية التسوي�ق المركز:
علــى  الركيــز  أي  معــين.  ســوق  إلــى  التســويقية  الأنشــطة  توجيــه  وتعنــي: 
خاصــة،  لســلعة  شــركة  إنتــاج  مثــل:  وذلــك  المشــري�ن،  مــن  معينــة،  مجموعــة 

غيرهــا.  دون  معينــة،  بطبقــة 

وهــي طريقــة تســاعد الشــركات الأصغــر حجمــاً، والجيــدة، علــى ت�ثبيــت أقدامهــا 
فــي الســوق، أمــام المنافســين الأكــر حجمــاً.

الأساليب:
الأســاليب  أكــر  بالعميــل« هــو  الموجــه  يُعــد »الأســلوب  التســوي�ق  علــم  فــي 
التســويقية، ت�أثــيراً فــي مجــال بيــع المنتجــات، إذ يعتــر هــذا الأســلوب العميــل 
ــاة الرئيــس، بالنســبة للمؤسســة، فبــدون العمــلاء لــن يكــون هنــاك  شــريان الحي
عمــل، مــا يعنــي أن المؤسســة أو الشــركة، تعمــل مــن أجــل العميــل، ولذلــك 

فهــي تضعــه فــي المرتبــة الأولــى بالنســبة لأهدافهــا.

ولــذا تبــدأ باحتياجاتــه، ثــم تنســق جميــع الأنشــطة التســويقية لإرضائــه، وفــى ظــل 
هــذا المنهــج، تعمــل المؤسســة علــى تحقيــق التــوازن بــين الاهتمــام برغبــات 

العميــل، وتحقيــق الأربــاح.

لكن لماذا الاهتمام القوي برضاء العميل؟
العميــل الــذي يرضــى عــن الشــركة يشــرى أكــر، ويظــل مواليــاً، ومنتميــاً لهــا، 
فــرة أطــول، ويتحــدث بشــكل إي�جابــي للآخريــ�ن عنهــا، ويكــون أقــل حساســية لســعر 

المنتــج، ولا يُولــى اهتمامــاً قويــاً للمنافســين.

13

الأصل الأكثر قيمة للشركة هو ما يقوله الأشخاص عنها، 
وعن منتجاتها، للعملاء الآخري�ن، أو المحتملين

»برايان تريسي«
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طرق ابتكار منتج متميزطرق ابتكار منتج متميز
14

المنتــج المتميــز،  .. هــو المحــرك الرئيــس، لحركــة المبيعــات بأيــة شــركة، وهــو بمثابــة 
رأس الحربــة، بملعــب التنافس.

هــذا المنتــج المتميــز، يمكنــك معرفتــه مــن خــلال قــراءة حركــة المبيعــات، ومقارنتهــا 
ســنوياً، فــإذا رأيــت منتجــاً مــا طرفــاً ثابتــاً فــي قائمــة تضــم )10( منتجــات مميــزة، 
ويظــل هــو الثابــت بالقائمــة، رغــم تغــير الســنوات، فتشــبث بــه جيــداً، فهــو صديقــك 

الصــدوق، وســهمك النافــذ.
السؤال الآن .. كيف تحصل على منتج كهذا؟ 

الخطوة الأولى: جمع الأفكار

الخطوة الثانية: تنقية واختيار 

الأفكار

التفصيليةالخطوة الثالثة: إجراء الدراسات 

منتجات، جديدة.المحلية، والعالمية، تصلح لتقديم لدراسة مدى توافر أفكار بالسوق إجراء بحوث است�كشافية منتظمة، في جمع المعلومات، عن طري�ق مع إدارات المنشأة المختلفة، اجعل إدارة التسوي�ق لديك ت�تعاون 
وتقي�يم فاعلية كل منها، 

ودراسة صلاحيتها للتطبيق، 

ومدى تناسبها مع القيود 

التشريعية، وعادات وتقاليد 

وأذواق المستهلكين، ومدى 

ارتباطها بأهداف منشأتك.

للمنتجات المطلوبة.بحجم الإنفاق، والإيراد المتوقع، وحساب نقطة التعادل، وفقاً للتنبؤ الجدوى الاقتصادية والتسويقية، عليها، والتي ت�تضمن دراسات الخاصة بالأفكار التي وقع الاختيار 

على كل مستوى من المستويات، تُحقق الثقة 
في المنتج مزيدًا من المبيعات

»فريدريك هارمون«
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قبل أن تهبط المبيعات ..قبل أن تهبط المبيعات ..
التخطيــط المســبق، لــه دور كبــير فــي الوقايــة بــإذن الله، مــن الهبــوط الحــاد، 

لمبيعــات الشــركات.

وتبدو أهمية هذا التخطيط، في الفوائد التي ت�تحقق من خلاله، وأهمها: 
-إعادة دراسة وتقي�يم البيئة الداخلية للمنشأة

الماديــة،  القــدرات، والإمكانيــات  تقي�يــم  فــى  المســاهمة  علــى  يعمــل  وهــذا 
والبشــرية، والمعنويــة، المتاحــة للمنشــأة. وإيضــاح موقفهــا بالنســبة لغيرهــا 
من المنشــآت الأخرى، وبيان نقاط القوة، وتعزي�زها، للاســتفادة منها مســتقبلاً.

-الوقوف على نقاط الضعف 
وإحــداث  تفاديهــا،  أو  عليهــا  التغلــب  يمكــن  حتــى 
ترابــط بــين تلــك النقــاط، ونقــاط القــوة، ومجــالات 
وتقويتهــا. المبيعــات،  لتنشــيط  المتاحــة،  الفــرص 

التغيــ�ير  برصــد  تقــوم  المنشــأة  أن  يعنــي  وهــذا 
الحاصــل فــي الســوق، والبيئــة المحيطــة بهــا، ومــن 

ثــم تعمــل علــى ت�كيــف المنشــأة مــع تلــك الظــروف.
داخــــــليــــــة،  تغي�يــــــرات  إحــــــداث  خــــلال  مــن  وذلــك 

تقــرب  أو  الخــــارجية،  التغيـــرات  مــع  ت�تنــــاسب 
منهــا، عــر المـوائــــمة بيـــن مواطــن القــوة )Strings( ومواطــن الضعــف 

)Weaknesses( فــي المنشــأة، وبــين الاتجاهــات المختلفــة فــي البيئــة، المتمثلــة 
الممارســات  تختلــف  حيــث   .)Threats( والتهديــدات   ،)Opportunities( بالفــرص 
لغــرض  الحاصلــة،  للتغــيرات،  الإدارات  تلــك  اســتجابة  مــدى  خــلال  مــن  الإداريــة، 
ــا النجــاح فــي إنقــاذ المنشــأة، مــن وعكــة  تحقيــق النجــاح المت�كامــل. ونقصــد هن

حدوثهــا.  قبــل  المبيعــات  انخفــاض 

15

كلما لاح النجاح نتيجة التخطيط الجيد والمثابرة المستمرة 
مقرونين بالفرصة المؤاتية، اعتبر الناس ذلك حظاً!!

»هنري فورد«
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))44( خطط لرفع نسبة المبيعات( خطط لرفع نسبة المبيعات
مــع توســع الفــرص، وازديــاد حــدة التنافــس، لــم تعــد عمليــة البيــع ت�تــم بالطــرق 

ــة، كالســابق، فقــد أصبحــت تخضــع للتخطيــط العلمــي. التقليدي
لدينــا هنــا )4( خطــط، سنســتعرضها للتعريــف بهــا، لمــن لــم يســبق لهــم معرفتهــا، 

كــي ت�كــون دليــلاً لهــم لتطويــ�ر أعمالهــم، ورفــع نســبة المبيعــات.

 :)Sales Plan( 1- خطة البيع التمهيدية
تســاهم هــذه الخطــة فــي تحقيــق أهــداف التســوي�ق الخاصــة، بحجــم المبيعــات 

المخطــط، وهامــش الربــح.
العامــة،  التســويقية  الأهــداف  مــع  انســجامها  مــدى  علــى  نجاحهــا،  ويعتمــد 

الروي�جيــة.  بالأهــداف  وارتباطهــا 

 )Mix Plan Promotion( 2- خطة المزي�ج التروي�جي
وذلــك  المنتــج،  يناســب  الــذي  الروي�جــي،  المزيــ�ج  بتحديــد  تختــص  الخطــة  هــذه 
باختبــار الأدوات الروي�جيــة، التــي ت�كفــل تحقيــق الأهــداف التســويقية، كاملــة. 
المخاطــرة،  كطبيعــة  نفســه،  بالمنتــج  ترتبــط  عوامــل  علــى  نجاحهــا  ويعتمــد 
وكثافــة  الســوقية،  كالحصــة  بالســوق،  مرتبطــة  أخــرى  وعوامــل  ودرجتهــا، 

وميولــه. وذوقــه  بالمســتهلك،  ترتبــط  ثالثــة،  وعوامــل  المنافســة، 

 :)Promotion expense plan( 3- خطة نفقات التروي�ج
تهتــم هــذه الخطــة بتقديــر حجــم النفقات، اللازم صرفها علــى الجهود الروي�جية 
المختلفــة، )إعلان-بيــع شخصي-دعاية-تنشــيط مبيعــات( بشــكل يــؤدي لتحقيــق 

الأهــداف المناطــة بهــا.

 :)Instrument Selecting Plan Publishing( 4- خطة اختيار الوسيلة الإعلانية
هــذه تهتــم باختيــار الوســيلة الإعلانيــة، التــي تضمــن نقــل الرســالة الروي�جيــة 
للمشــري�ن، لإقناعهــم بشــراء الســلعة، ويعتمــد اختيارهــا علــى مجموعــة مــن 

العوامــل، منهــا: القــدرة الماليــة للمنشــأة.
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الخطة تمدك بشيء بسيط لكن أساسي، وهي الكيفية 
التي تصل بها لهدفك

»ريتشارد تمبلر«



صهوة السوق23 

التسويق ..التسويق ..
ثالث أعلى مهنة دخلاً بالعالم

مجــال التســوي�ق، هــو الأعلــى دخــلاً مــن بــين ثــلاث مهــن بالعالــم .. هــل هــذا كلام 
تروي�جــي أو لإقناعــك بالعمــل بهــذا المجــال؟ لا، بــل حقيقــة.

1- صحيفــة الإندبندنــت البريطانيــة، رصــدت منــذ فــترة، 10 وظائــف فــي بريطانيــا، 
قالــت إن أصحابهــا يحصلــون علــى أعلــى الرواتــب.

بريطانيــا،  الوطنيــة  الإحصــاءات  مكتــب  بواســطة  إعلانهــا  تــم  الوظائــف،  تلــك 
واحتــل المركــز الأول فيهــا، المديــرون التنفيذيــون، براتــب يســاوي )107.703( جنيه 
ــه اســرليني. ــذي يتقاضــى )90( ألــف جني ــار المدنــي، ال إســرليني، يليهــم: الطي

جنيــه  ألــف   82 براتــب  والمبيعــات،  التســوي�ق  مديــرو  جــاء  الثالثــة  المرتبــة  وفــي 
إســرليني.

2- موقــع »بيزنــس إنســايدر«، رصــد الوظائــف التــى تمنــح صاحبهــا أجــرًا عاليًــا، داخــل 
الولايــات المتحــدة، وخارجها.

وجــاء مديــر التســوي�ق بمتوســط راتــب ســنوي: 131.180 دولار، ضمــن القائمــة، 
وأرجــع الموقــع الســبب فــي ذلــك، إلــى مــا يتطلبــه مجــال التســوي�ق مــن تحقيــق 
التــوازن، بــين مجموعــة متنوعــة مــن المهــام اليوميــة لهــم، تشــمل توظيــف 
المواهــب الجديــدة، والتخطيــط الاســراتيجى لتصميــم العمــل، وتحقيــق الهــدف 

المنشــود للشــركة.

3- مجلــة »INC« قدمــت قائمــة بأكــثر مــن 10 وظائــف، تمتــاز بأنهــا ذات أجــر أعلــى: 
جــاء فــي المقدمــة مهنــة الطيّــار، خاصــة العاملــين بمجــال شــحن وتوصيــل، الطرود 

الجوية.

ثم جاء بعدهم مدير التسوي�ق: بمعدل رواتب تصل إلى 137400 ألف دولار سنويًا.
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48% من إخفاقات أية شركة يمكن أن يُنسب 
لقسم التسوي�ق وعجزه

»براين تريسي«



صهوة السوق24 

))44( نصائح لتسويق قوي( نصائح لتسويق قوي
مهمة التسوي�ق، أن يخطف الأنظار، وي�زي�ح الستار بقوة عن المنتج.

وكــي يكــون التســوي�ق فعــالاً، فيجــب أن يهتــم المســئولون عنــه بعــدة أشــياء 
ودراســتها جيــداً: 

- الكشفِ عن القوّة الشرائيّة: 

المُنتــج،  لشــراء  المتوقــع،  المســتهلكين  عــدد  حَــول  البحــوث،  إجــراء  خــلال  مــن 
المُنتــج.  هــذا  نجــاح  ومــدى  الأربــاح،  قيمــة  وتحديــد 

- الكشف عن عدد العملاء: 

بمعرفــة عــدد العمــلاء الذيــن يأخــذون المنتــج، ومعرفــة الكميــة، يمكــن تحديــد 
المــردودات الماليــة، وإي�جــاد طــرق أخــرى للحفــاظ على العملاء، وزيــادة عددهم، 

ومعرفــة المفضلــين منهــم، وتقديــم عــروض أفضــل لهــم. 

- معرفة آراء العملاء والمستهلكين حول المنتج: 

فــأي منتــج قــد يحتــوي جوانــب ســلبية كثــيرة، وهــو أمــر لا يمكــن كشــفه، إلا مــن 
خــلال إجــراء البحــوث، والتقاريــ�ر اللازمــة، حــول أراء المســتهلكين، والعمــلاء.

- المنافسة في سوق العمل: 

إذا لــم يكــن هنــاك بحــث فــي ســوق العمــل حــول أداء المنتــج، وكميــة بيعــه، فــلا 
يمكــن المنافســة مــع الآخريــ�ن. وبمعرفــة المتنافســين، يمكــن معرفــة كميــة 

مبيعاتهــم، وكشــف نقــاط قوتهــم، وضعفهــم.

وهــذه الأمــور تســاعد المنشــأة، بشــكلٍ أكــر، علــى فهــم العوائــق، والمشــاكل 
التــي تواجههــا بســوق العمــل. 
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جميع الدلائل بمجال التسوي�ق تؤكد أن الشركات 
الرابحة هي تلك التي تحظى بثقة الجماهي

»ستيفن إم آر كوفي«



صهوة السوق25 

عندما يفشل التسويقعندما يفشل التسويق
شاي أبو قرد!!

فــي فــرة الســبعينات الميلاديــة، أرادت إحــدى الشــركات العالميــة، دخــول مجــال 
صناعة وبيع »الشــاي«، بمســميات وأنواع مختلفة، عن الســائد، ببعض الأســواق 

العرب�ية.

ورغــم أن الشــاي الــذي قامــت الشــركة بإنتاجــه، كان ذي نوعيــة وجــودة طيبــة، إلا 
أن الإقبــال عليــه مــن جانــب المســتهلك العربــي، لــم يكــن بالمســتوى المأمول.

جاءت المشكلة من قسم التسوي�ق.
فالإعلانــات التــي اختارهــا القســم ســقطت فــي خطأ فــادح، إذ اســتخدمت القرود، 

وجعلتهــا ت�تســابق لنيــل الجائــزة، وهــي الشــاي المعلن عنه.
العــام  اختيــاراً خاطئــاً، فعلــى المســتوى  القــرود فــي الإعــلان كان  اســتخدام 
يعتقــد كثــير مــن النــاس أن القــرد يجلــب الفقــر. فيمــا يــرى آخــرون أنــه حيــوان 
ســيئ الســمعة، إذ ذُكــر فــي القــرآن الكريــم كعقــاب لبنــي إســرائيل، ممــن خالفــوا 

أمــر الله بالصيــد يــوم الســبت، فجــاء قولــه ســبحانه )كونــوا قــردة خاســئين(.
القــرود،  اســتخدام  فكــرة  وقتهــا  الكثيريــ�ن  تقبــل  عــدم  إلــى  إضافــة  هــذا 
والحيوانــات، فــي التســوي�ق لشــيء يشــربونه. وبهــذا فســدت الوصفــة، التــي 

بجــدارة.  التســوي�ق،  قســم  أعدهــا 

وارتســم الشــاي فــي أذهــان الكثيريــ�ن بالســخرية منــه، فقالــوا إنــه )شــاي أبــو 
قــرد(، وبذلــك طُمــس اســم الشــاي الحقيقــي مــن الســوق، ولــم تعــد هنــاك 

فرصــة لإعــادة تصحيحــه مــرة أخــرى.
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أنا لا أنظر للإعلانات على أنها ترفيه أو فن، 
بل وسيلة توصيل معلومات

»ديفيد أوجليفي«



صهوة السوق26 

المعلوماتالمعلومات
سلاحك الأول للتسوي�ق

الدوافــع، هــي الأمــور التــي تجعــل المســتهلك يُقبـِـل علــى شــراء ســلعة معينــة، 
أو يمتنــع عــن شــرائها، وهنــا يظهــر الــدور الكبــي والمهــم للمعلومــات، التــي 

تعتمــد عليهــا إدارة التســوي�ق.

وعادة تحتاج إدارة التسوي�ق إلى ثلاثة أنواع رئيسة من المعلومات: 
1- المعلومات الاستراتيجية:

وهــي تلــك التــي تعــين الإدارة العليــا )بالتشــاور مــع التســوي�ق(، علــى اتخــاذ 
قــرارات مهمــة، لنموهــا المســتقبلي، مثــل الدخــول فــي أســواق جديــدة …إلــخ(.

2- المعلومات الت�كتيكية:
وهــذه تحتاجهــا الإدارة لاتخــاذ قــرارات مهمــة وعاجلــة، قبــل إدخــال منتــج جديــد، 

أو لوضــع خطــط بيعيــة، وذلــك مثــل خطــط تنشــيط المبيعــات.

3- المعلومات الروتينية:
وتحتاجهــا إدارة التســوي�ق بصــورة دوريــة، لتبقــى علــى اتصــال مــع الوضــع العام، 
للبيئــة المحيطــة بهــا، مثــل معلومــات عــن منتجــات المنافســين، ونشــاطاتهم، 

والدعايــة المســتخدمة، وغيرهــا.

وهــذه المعلومــات بأنواعهــا الثلاثــة مهمــة جــداً، كونهــا تحكــم الإطــار العــام، 
للبحــوث التســويقية، وي�جــب تزويــد قســم التســوي�ق بهــا، حتــى ت�كــون لديــه القــدرة 
علــى اختيــار الوقــت المناســب، لتســوي�ق منتــج مــا، بــدلاً مــن أن يُفــرض عليــه ذلــك 

مــن الســوق نفســه. 
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تعلّم أين تجد المعلومات المفيدة وكيف 
تستخدمها، فهذا سر النجاح

»ألرت آينشتاين«



صهوة السوق27 

إدارة الإنتاجإدارة الإنتاج
ما أهميتها في تنشيط المبيعات؟ما أهميتها في تنشيط المبيعات؟

إدارة العمليــات، والتــي تُعــرف كثــياً بـــ »الإنتــاج«، تحتــل أهميــة متزايــدة، فهــي 
صاحبــة القــرار الخــاص بتحديــد نــوع المنتجــات، وتصميمهــا.

أي: وضــع الخصائــص، والوظائــف، والأشــكال الخاصــة، بمنتــج معــين، أو خدمــة، 
فــي قالــب، يمكــن المنشــأة مــن الوفــاء باحتياجــات المســتهلكين.

وت�تضح أهمية دور هذه الإدارة، تجاه تطوي�ر المنتج، في عدة نقاط، أهمها: 
- أن إدراك المنافســة، وفــرص الســوق، يتطلــب تصميــم منتــج جديــد، أو أكــر، 
لإشــباع الحاجــات غــير المشــبعة. ومــن ثــمَ اســتغلال فرصــة، أو فــرص ســوقية، 

للــزج بتلــك المنتجــات.
- الحاجــات والرغبــات والأذواق، ت�تغــير وت�تجــدد فــي الســوق، وذلــك بفعــل 
تغــير أنمــاط الحيــاة الاجتماعيــة، والظــروف الاقتصاديــة، والتقــدم الفنــي 
منتجــات  وتطويــ�ر  لتصميــم  مســتمرة،  جهــوداً  يتطلــب  وهــذا  المســتمر، 

جديــدة.

وهنــا يُفــرض بالمنشــأة أن تحــدد المنتجــات التــي ينخفــض عليهــا الطلــب، من خلال 
ت�تبــع مراحــل، أو دورة حيــاة المنتــج، لتطوي�رهــا، أو إلغائهــا، أو إضافــة منتجــات 

جديــدة، إلــى خــط المنتجــات.

ولا شــك أن تطويــ�ر التصميــم الخــاص بالمنتــج، ســيؤدي أيضــاً لتنشــيط وزيــادة 
عائــد حركــة المبيعــات، وتحســين الجــودة، وبالتالــي يؤثــر إي�جابيــاً برفــع الكفــاءة 

الإنتاجيــة. 
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أسهل وسيلة لابت�كار المنتج أن تصنع شيئاً تريد أنت 
استخدامه، فستعرف إذا كان ما تصنعه جيداً أم لا

»ديفيد هاينماير هاسون«



صهوة السوق28 

عندما يستعيد التسويق ثقة المستهلكينعندما يستعيد التسويق ثقة المستهلكين
ماكدونالدز مثالماكدونالدز مثال

كيــف يمكــن لإدارة التســوي�ق أن تســتعيد ثقــة المســتهلكين، بعلامتهــا التجاريــة، 
التــي ت�تعــرض لكبــوة تجاريــة؟

هنا نموذج لهذا النجاح.
شــركة ماكدونالــدز)McDonalds( منــذ أكــر مــن )16( عامــاً 
تقري�بــاً، واجهــت انخفاضــاً بنســبة المبيعــات لديهــا، والأرباح، 
عــن  بالبيئــة،  المهتمــين  العمــلاء  بعــض  ابتعــاد  بســبب 

منتجاتهــا.

قســم التســوي�ق وضــع خطــة كاملــة للتغيــ�ي، اســتهدفت كل القطاعــات داخليــاً 
وخارجيــاً، بمــا فيهــا مــن موزعــين ومورديــن، وشــمل ذلــك:

- قدمت الشــركة دعماً كبيراً لجمعيات البيئة، ونشــرت أســماء عدة مؤسســات، 
تقوم بإعادة تشــغيل المواد، باعتبارهم شــركاء بحملتها الصحية البيئية.

- داخليــاً أصــدرت أوامرهــا للعاملــين بالحــد مــن اســتخدام اللحــوم الدســمة، 
والاعتمــاد علــى الزيــ�وت النباتيــة، حفاظــاً علــى صحــة العمــلاء. 

- وجهــت بإضافــة مجموعــة مــن الأغذيــة الصحيــة، لوجباتهــا، ووضعــت تفاصيــل 
للقيمــة الغذائيــة، لوجباتهــا، بشــكل ظاهــر، بكافــة الأفــرع.

عبــوات  اســتخدام  معــدل  مباشــر  بشــكل  وقللــت  أكــر،  خطواتهــا  ضاعفــت   -
البوليســر، وقدمــت أغذيــة خاليــة الدســم، وأصبحــت إحــدى رعــاة حمايــة البيئــة.
- مولــت مجموعــة بحــوث بيئيــة، وســاهمت بصنــدوق لدعــم الحفــاظ علــى 

الغذائيــة.  بالصحــة، والســلامة  البيئــة. وباتــت تنشــر معلومــات للعنايــة 

وكانت النتيجة: الخروج بسلام من الكبوة.
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يتحدد السبب الأساسي لنجاح أيَّ شركة أو فشلها بنجاح 
جهود التسوي�ق أو فشلها

»برايان تريسي«
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قوة المؤسسة التسويقيةقوة المؤسسة التسويقية
تجلب الطلب للمنتجات

مــن أســرار نجـــاح الشـركـــات اليابانيـــــة والألمانيـــة، )علــى سـبيـــل المثـــال( تبنــى 
أنظـــمة تسـويـقيـــة متطـــورة، مكنتـــها مــن الوصـــول إلــى مــا هــي عليـــه الآن، مــن 

قــدرات إنتاجيــة وتصديريـــة، جعلتهــا تغــزو العالــم بمنتجاتهــا.

وهــا هــي مؤســــــسات الأعمـــال فــي العالـــم، تواجـــه تحديــــات تفــرض عليـــها 
ضغوطـــــًـا للتطـــويـــر مثــــل: اتفاقية الجـات، الت�كتلات الاقتصادية الكرى، الشــركات 

متعــددة الجنســـيات، ممــا فــرض إدراكـــاً عميـــقًا بثقــافـــة التسـويـــق.

وتــوارت المفاهيـــم السابـقـــــة فــي إدارة الأعمــال، أمـــام مفهـــــوم ثقـــــافـــة 
التســـوي�ق بالعصـــر الحديــث، حيــث تبــوأ التســـوي�ق مكانتــه الجديـــر بهــا، كأهــم 
وظيـــفة فــي المؤسســة التجـاريـــــة، وصــار مديـــر التسـويـــــق، أهــم شـــخص فيهــا، 

ــا العميــــل أهــم غايـــة. وصــار رضـ

وتــرى عــدة دراســات عمليــة أن قــوة المؤسســة التســويقية، هــي مــا يجلــب 
الطلــب للمنتجــات، وبــدون تلــك القــوة، يصبــح المنتــج كأي منتــج آخــر، لا قيمــة 
تجاريــة لــه، حتــى إن كان متميــزاً، فقــوة التســوي�ق تمنحــه ثقــة المســتهلكين، 

وهــي أكــر مــا يحتاجــه للانتشــار.

فــإذا صادفــت منتجــاً يتصــدر المبيـــعات، فاعلــم أن القـــوة التســويقية للمؤســـسة 
ــدث، فهــي التــي أوجــدت الطلــب علــى المنتــج، ومــن ثــمَ صنعــت عمليــة  وراء الحـ

الشــراء.
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لا أهتـم بمن يقـدم ســعرًا أقل منى بل بمن يقـدم تجربة 
شـراء أفضـل مني
»جيـف بيـزوس«
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قبل أن تسَُوِققبل أن تسَُوِق
حدد من ستُسوِقَ له

يُعــد بمثابـــــة الخطــوة  قِبــل المؤســــــسة،  تحديــد الســــوق المستهدفـــــة، مــن 
الأولــى للقائمــين علــى النشــاط التســويقي لمعرفــة شــكل المنافســة فيهــا، 
لأن موقــف المنافســة وعــدد المنافســين، وحجمهــم، يؤثــر فــي حجــم الحصــة 

التســويقية، وعلــى أســعار الســلع، والمنتجــات، وحجــم الأربــاح.

ــعات، يمكــن أن ت�كــون  لــذا، فــإن النصائــح التــي تُوجــه لمديــري التسويـــــق والمبيــــ
بالشــكل التالــي: 

- اعـــرف المشـــرى المُستهدف، ومتطلباته، وشروطه للشراء.

- اقــرب من عملائك، بأقصى قدر ممكن.
   حتــى تــدرك جيــدًا فــي أي صــوب ت�تجــه خطواتهــم القادمــة، فهــل مــا زالــوا 
ــام بمنتجاتــك وخدماتــك؟ أم ت�أرجحــت لديهــم  ــز الارتبــاط التــ ــس حيــ فــي نفــ

تلــك القناعــة؟

- حدد احتياجات عملائــك، بدقـة.

- جهــــز ســــــلعك وخدماتــك، لا بالشــكل والوقــــــت والمكــــان الــذي تريــد، بــل كمــا 
يرغــب العمــلاء.

- قدم كل ما يمكنك، لضمان علاقـة مســتديمــة، مع العملاء.

- ابحث دومًا، عن العملاء المرتقبين.
  وتلــك الخطــوة مــن خطــوات عمليــة البيــــع، يرتــب علــى إعدادهــا وتنفيــــذها 

بصـــــورة فعـــالة، ضمــان النجـــاح، فــي باقــي خطــوات البيــع بــإذن الله.

ــات البيــع وراء ظهــرك، أنــت وعميلــك ســويًا،  ــي عقبــ ــف تُلقــ ــدًا، كيــ - تعلــم جي
والتقــدم للأمــام، لإنهــاء صفقــات البيــع بنجــاح«. 
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بعد إنهاء عملية بيـــع فكــر بإضــافة المزيد من القيـــمة 
لإرضاء العميـــل وستدهشه بهذه المفاجأة

»تــوم هوبكينز«
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كيف أصل إلى العملاء؟كيف أصل إلى العملاء؟
ســؤال، دائمــاً مــا يســأله رجــل المبيعــات لنفســه، خاصــة عندمــا ت�توقــف أرقــام 

المبيعــات لديــه، عنــد رقــم معــين ولا ت�تحــرك.

تلك العملية )ت�كوي�ن قاعدة عملاء( تحتاج لعدة أشياء:

- أولهــا تركيــز رجــل المبيعــات علــي مــن يتواصــل معهــم يوميــاً، مــن المعــارف 
والأصدقــاء، فقــد يكونــون مــن ضمــن الجمهــور الــذي يبحــث عنــه، لكــن لأنهــم 
أمامــه طــوال الوقــت، فقــد لا يذهــب ذهنــه إليهــم، ويظــل يبحــث عــن غيرهــم.

علــى  بالتعــرف  وذلــك  يســتهدفها،  التــي  للفئــة  المبيعــات  رجــل  فهــم   -
ميولهــا، وأنماطهــا، وميولهــا الشــرائية، ومــدى توافــق ذلــك مــع الســلعة 
عــن معرفــة الســوق المناســبة،  التــي يقــوم بروي�جهــا أو بيعهــا، فضــلاً 

لطــرح تلــك الســلعة.

مــن  فســيكون  الأطفــال،  منتجــات  بمجــال  مثــلاً  تعمــل  شــركته  كانــت  فــإذا    
مضيعــة الوقــت أن يبحــث عــن عمــلاء لتلــك المنتجــات فــي الأقســام الرجاليــة، 
بالشــركات المختلفــة! ومــع الوقــت مــن إعمــال ذهنــه، ســيتوفر لديــه بشــكل 

لا إرادي، نظــام يســاعده فــي تحديــد الفئــات، واســتهدافها.

التــي  الإلكرونيــة،  والمواقــع  الاجتماعــي،  التواصــل  وســائل  اســتخدام   -
تســتعرض منتجــات الشــركة، وتضــع الأســعار، والتفاصيــل كاملــة، ليتــم الطلــب، 

والشــراء بــكل ســهولة.

- التحلي بالمصداقية، والصدق، لت�كوي�ن قاعدة عملاء جيدين.

فبدونهمــا ســيتبخر العمــلاء بالهــواء، حتــى لــو حقــق مــن ورائهــم بعــض الأربــاح 
الماديــة. 
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»العمل الذي لا يحقق غي أرباح مادية 
هو عمل ضعيف« 

»هنري فورد«
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الختامالختام

يمكنــك أن تســمي مــا قرأتــه الآن نصائــح، أو رؤى، أو مقــالات، فــي 
التســوي�ق والمبيعــات، لكــن ذاك لا يهم.

المهــم، أن ت�كــون قــد اســتفدت منهــا، مــا يعينــك علــى النجــاح، 
والتميــز، وحــل، ومواجهــة مــا يعترضــك مــن مشــاكل، أو عقبــات.
والأهــم، أن ت�تواصــل معنــا، لنعــرف كيــف اســتفدت، ومــا قصرنــا 

فيــه، حتــى نعالجــه.



  هذا الكتابهذا الكتاب
تقدمــه »مؤسســة وقــف الحصالــة« لــكل مــن يطمــح للتميــز 
طياتــه،  فــي  حامــلاً  والمبيعــات،  بالتســوي�ق  عملــه،  فــي 
عصــارة فكــر، وتجــارب عمليــة، ت�أمــل المؤسســة أن ت�كــون 
خــير معــين، للعاملــين بتلــك المجــالات الحيويــة، وأن تضيــف 
المحتــوى  يــري  قــد  مــا  والعرب�يــة،  الخليجيــة  للمكتبــة 

النــاس. وينفــع  المعرفــي، 

 والله من وراء القصد.


