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التسويق و المبيعات
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رؤيتي وأهدافي  :-
الخبرات العملية :-
العضويات الدولية والمحلية

انجازات المدرب
بعض الدورات التي أقدمها

تمنياتي للجميع بالتوفيق والنجاح ،،،
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فى نهاية الدورة يكون المتدرب قادرا على :
الهدف العام للبرنامج التدريبي :

صمم هذا البرنامج التدريبي خصيصاً لرجال التسويق والمبيعات ونتوقع بنهاية هذا البرنامج التدريبي أن المشاركون قد حققوا النتائج الآتية ( بمشيئة الله ) :
تهدف هذه الدورة إلى إكساب المتدربين بالمعارف والمهارات والسلوكيات الرئيسة الواجب توافرها لدى العاملين بهذا القطاع, وتدريبهم على مهارات عالية ومتخصصة لممارسة العمل في مجال التسويق والبيع التطبيقي، وفق برامج حديثة ومناهج علمية وعملية .
الأهداف التفصيلية للبرنامج :


بنهاية هذا البرنامج التدريبي نتوقع أن المشاركون قد حققوا النتائج الآتية 
(بمشيئة الله ) :


1- تزويد المشاركين بمفهوم السوق وكيفيه التعبير عنه
2. التعريف الحديث للسوق
3. الوقوف علي بيئه المنافسه التي تشير إلي عدد وأشكال المنافسين الذين 
     يوجدون بالسوق
4.  تحليل أنواع المنافسه والاحتكار
5.  التدريب علي كيفيه البيع باحدث الطرق.
6.  معرفة كيفية اكساب العملاء .
7. أن يدرك موظفي البيع أهمية الدور الذي يقومون به ومدى تأثيره على المنظمة.
    وأن يتعلم موظفي البيع مواصفات البائع الناجح.
8. أن يتعلم موظفو البيع الربط بين ما تعلموه في مهارات الإتصال ومهارات خدمة  
    العملاء وبين فن البيع.
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9. أن يستخدم موظفو البيع مهارات الإتصال وفن خدمة العملاء في الإرتقاء 
    بالمهارات البيعية.
مفهوم التسويق: 
[image: image21.jpg]



· " التسويق هو مجموعة الجهود والأنشطة المستمرة والمتكاملة التي تسهل وتصاحب انتقال السلع والخدمات والأفكار من مصادر إنتاجها إلى مشتريها، وبما يؤدي إلى تحقيق الأهداف والمنافع الاقتصادية والاجتماعية للمستهلك والمنتج والمجتمع ".
· " التسويق هو النشاط الذي يقوم على تخطيط وتقديم المزيج المتكامل 
( تخطيط المنتجات – الأسعار – الترويج والبيع – التوزيع ) الذي يشبع حاجات ورغبات المستهلكين، محاولا المواءمة بين أهداف هؤلاء المشترين وأهداف المنشأة وقدراتها في ظل الظروف البيئية المحيطة ".
الفرق بين التسويق والبيع :
	البيع
	التسويق

	يركز على رغبات العميل
	يركز على المنتج

	تقوم الشركة أولاً بتحديد رغبات العملاء ثم تفكر بعد ذلك فى طريقة تصنيع وتسليم المنتج لإرضاء هذه الرغبات
	تقوم الشركة بعمل المنتج أولاً ثم تفكر بعد ذلك فى طريقة البيع

	التوجه بالأرباح
	التوجه بحجم المبيعات

	التوجه بالتخطيط طويل المدى وفقاً للمنتجات والأسواق الجديدة والتنمية المستقبلية
	التوجه بالتخطيط قصير المدى وفقاً لأسواق ومنتجات اليوم

	تؤكد على رغبات المشترين
	تؤكد على احتياجات البائع


المفهوم التسويقى والمفهوم البيعى : 
1- 
المفهوم البيعى :

نقطة البداية 
: المصنع

التركيز 
: المنتجات الحالية


الوسائل
: البيع والترويج


النهاية

: الربح من خلال حجم المبيعات

2- 
المفهوم التسويقى :


نقطة البداية 
: السوق المستهدف

التركيز 
: حاجات العميل

الوسائل
: التسويق المتكامل

النهاية

: الربح من خلال لرضا ء العميل
عناصر المزيج التسويقي : 
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أولا : المنتج :


المنتج " هو عبارة عن مجموعة من المنافع التي يحصل عليها المستهلك لإشباع احتياجاته، وهذه المنافع تشمل المنافع المادية والنفسية ". 

   هناك العديد من القرارات الخاصة بتخطيط المنتجات ومنها على سبيل المثال :
   1. تحديد المنتجات وتشكيلاتها 
   2. تحديد جودة المنتجات 
   3. تحديد الاسم التجاري والشعار 
   4. تحديد الأشكال والأحجام 
   5. تحديد شكل الغلاف 
   6. تحديد الخدمات المصاحبة 
   7. تحديد برامج المنتجات الجديدة  
· " التسويق هو النشاط الذي يقوم على تخطيط وتقديم المزيج المتكامل 
( تخطيط المنتجات – الأسعار – الترويج والبيع – التوزيع ) الذي يشبع حاجات ورغبات المستهلكين، محاولا المواءمة بين أهداف هؤلاء المشترين وأهداف المنشأة وقدراتها في ظل الظروف البيئية المحيطة ".
ثانيًا : التسعير 
 1. 
التسعير هو فن ترجمة القيمة في وقت معين ومكان معين للسلع والخدمات المعروضة إلى  
 
قيمة نقدية وفقًا للعملة المتداولة في المجتمع 
2. 
أهم أهداف التسعير 
     
( تحقيق أقصى رقم ممكن للمبيعات 
   
( تحقيق أقصى ربح ممكن 
    
( تحقيق الثبات والاستقرار في السوق 
خطوات إعداد الخطة التسويقية
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الأهداف التسويقية:
 هى النتائج التى ترغب المنظمة فى الوصول اليها من خلال جهودها التسويقية0
ولتحديد وصياغة الأهداف يمكنك الاسترشاد بهذه المعادلة :-

· ماذا x كم x متى ؟
· النوع x الكمية x الزمن 

· ما هو المطلوب الوصول اليه ؟ x ما هو حجم 
· المطلوب الوصول اليه x متى يجب الوصول اليه ؟
مثال للهدف التسويقى :
 زيادة حجم المبيعات من المنتج س فى المنطقة الشرقية ( ماذا ) بنسبة 20% عن مبيعات العام الماضى ( كم ) مع نهاية عام 2012م ( متى )0
بعد تحليل الموقف situation analysis والذى شمل تحليل كل من البيئة الداخلية والخارجية للشركة 0 وبعد ان استطعنا من خلال ذلك ان نحدد ونصيغ أهدافنا التسويقية 0 الخطوة المرحلية بعد ذلك هى :-
اعداد الإستراتيجية التسويقية التى سنبدأ على ضوئها العمل 
 ولإعداد الإستراتيجية التسويقية علينا ان نحدد شيئين هما :-
1- تحديد الأسواق المستهدفة Target Markets     
2- إعداد المزيج التسويقى الملائم لهذه الأسواق  Marketing Mix
السوق المستهدف : هو مجموعة العملاء الذين تسعى شركتنا لتلبية حاجاتهم ورغباتهم – 
 


أما المزيج التسويقى فهى التشكيلة او الخلطة التى تستطيع شركتنا التحكم  
 


فيها  ( المنتج – السعر – التوزيع  - الترويج ) لإخراج خطتنا التسويقية  
 


بصورة منافسة فى السوق 0
اذن كيف نحدد أسواقنا المستهدفة ؟
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هذا يدعونا الى الحديث عن ( تجزئة السوق )
تجزئة السوق: هى العملية التى يتم فيها تقسيم السوق الكلية الى مجموعات او اجزاء صغيرة  
 

  متشابهة من المستهلكين , ثم وضع خطط للإنتاج والتسويق بما يتلاءم مع 
 

  المجموعات او الأجزاء التى سيتم اختيارها ( الأسواق المستهدفة )0
أسس تقسيم سوق المستهلكين :
جغرافية : الموقع – المنطقة – المساحة - المناخ 0000
سلوكية : معدل الاستعمال – مستوى الولاء للصنف – مناسبات الشراء 00000  
سيكوجرافية : نمط المعيشة – الشخصية – الاهتمامات – الهوايات – 
 

     الطبقة الاجتماعية 00000

 سكانية : السن – النوع – الدخل – مرحلة دورة الحياة – المهنة – التعليم – 
 
       الديانة – الجنسية 00000

كيف نحدد أسواقنا المستهدفة ؟ 
1-
اختر اساس لتجزئة السوق 0

2- 
حدد القطاعات السوقية الممكنة 0

3- 
تنبأ بحجم الطلب فى كل قطاع 0

وذلك لتحديد أقصى احتمالات فرص البيع أمام جمبع المنافسين لمنتجك او لخدمتك 0

4- 
تنبأ بنصيب شركتك السوقى فى كل قطاع 0

 

وفقاً لتنبؤك المسبق بالمبيعات 

5- 
قدر التكلفة والعائد من خدمة كل قطاع0
ستكشف لك المقارنة ما بين التكلفة والعائد عن تلك القطاعات الواعدة التى 
تبشر باحتمالات كبيرة نسبياً للنجاح , وتلك القطاعات التى لا يتوقع فبها 
لمنظمتنا النجاح 0
6- 
قيم ً مدى ملائمة كل قطاع لأهداف شركتك 0
حيث يجب ان تدرس مدى قدرة كل قطاع على تحقيق الأهداف التسويقية لشركتك وان تتأكد ان قرار دخولك سوق جديدة لن يترتب عليه اضرار بأهداف شركتك 0
7- 
اختر القطاعات السوقية المستهدفة 0
بناء على الايراد المتوقع من كل قطاع , ونصيب شركتنا منه , وتقدير التكلفة  
 

والعائد من خدمة كل قطاع , وتقييم مدى  
ماهى انواع الاستراتيجيات التسويقية ؟
والان رداً على سؤالك هنا تعريف الاستراتيجيات واشهر انواع الاستراتيجيات وفقا لكتاب حرب التسويق :
الاستراتيجية-الاستراتيجيات التسويقية كلمة عسكرية يونانية الاصل يراد بها قائد الجيش 
اى كبير الجيش الذى يكون بيده مفاتيج اسرار وعزة الجيش او هزيمته ويقال ان هناك قصة 
تم نسجها فى مخيلة العقل ( حينما تحركت الاستراتيجية واصبحت تقترب من التسويق 
عندها فعل التسويق نفس الشىء وكانت النتيجة نموا واضحا فى المؤثرات التسويقية من خلال الفكر الاستراتيجي) .
ويمكن كذلك تعريف الاستراتيجية وهى :
1 – 
الاهداف الخاصة بالمنتجات.

2 – 
مدى توافر معلومات دقيقة عن الموقف التسويقى وماهى السوق المرتقبة 
 

والطلب المرتقب.

3 – 
مدى قدرة المنشأة على استخدام وتطوير التحليل التنافسى .

وهناك انواع عدة من الاستراتيجيات التى يمكن اختيارها وفقا للعوامل التى تم شرحها وظورف المنشأة فمثلا :

التركيز على الاسواق والمنتجات :
من خلال فن علم التسويق يتم التركيز على (ساحات القتال ) الاسواق و (الالات ) المنتجات اما الاستراتيجية فان تركيزها يكون فى مفاهيم اخرى تتعلق مثلا بالتدريبات واتجاه التكاليف ومتغيرات الاسعار.
وكانت الاستراتيجية والمزيج التسويقى فى الماضى ترتكز بشكل فعال على عنصر واحد من اسلحة التسويقى الفعلى (عناصر المزيج التسويقى ) وهو سلاح السعر ولكن من خلال تغيرات العوامل التسويقية وتركز اهمية العناصر الاخرى اصبحت الاستراتيجية تركز على باقى العناصر الاخرى واليوم اصبحت الاستراتيجية هى الركيز الاساسية لمفهوم فن علم التسويق بل ان فن علم التسويق اصبح يقوم على اساس الاستراتيجيات فنجد :
1 - استراتيجة التسعير

2– استراتيجية الاعلان

3– استراتيجية تجزئة الاسواق .
 وساقوم هنا بتوضيح بعض الاستراتيجيات التى يمكننا استخدامها فى الحرب الكبرى

1 – استراتيجية تحديد السوق المرتقبة Target Market:

وهى تحديد الاسواق المتوقعة للمنشأة والتى يمكن خدمتها فى نطاق الامكانيات المتوفرة من موارد وخلافه للمنشأة وهناك ثلاث استراتيجية متبع فى هذا الشأن وهى :
أ- استراتيجية عدم التجزئة Mass Market Strategy:
وهى من خلال استخدام مزيج تسويقى واحد لكل فئة من فئات السوق وتستخدم على صعيد المشروبات الغازية وبعض انواع الاطعمة وتتطلب هذه الاستراتيجية وجود فئات مستهلكين كبيرة .
ب- استراتيجية تجزئة السوق Market Segmentation :
وهى استراتيجية استمد تعريفها من استراتيجية الجيش التى هى تركز القوة فى منطقة اهداف محددة Concetration of forces ففى التسويق كما هو فى الحروب حيث انه من الغباء ان يقوم جيش صغير بالهجوم على مناطق شاسعة النطاق متعددة القوة بدلا من التركيز فقط على منطقة القوة الرئيسية كذلك هى المنشات الصغيرة مثلها مثل الجيش الصغير عليها التركيز على منطقة محددة تكون هى نقطة الضعف للعدو فالمسوق مثل قائد الجيش عليه ان يركز على منطقة معينة تكون فيه نقاط قوتهم واضحة وبارزة. كما ان استراتيجية تجزئة السوق ليست استراتيجية حديثة بل هى استراتيجية قديمة نبعت من ثلاث مصادر :

1 – استراتيجية الجيش

2 – استراتيجية العمل

3 – الاقتصاد.

وكل هذه المصادر اكدت على مدى قوة استراتيجية تجزئة السوق .

وتتعدد السياسات التسويقية بتعدد الاسواق وهى عكس استراتيجية عدم التجزئة حيث ان المنشأة لاتستطيع ان تكون لديها كافة المنتجات الخاصة بكافة قطاعات السوق ومن هذا الاساس تم الخروج باستراتيجية تجزئة السوق

جـ- استراتيجية التركيز:

وهى توجيه كافة الجهود التسويقية الى سوق او اسواق معينة مثل انتاج او شراء منتج لشريحة معينة من العملاء او المستهلكين وتكثيف كافة الجهود والحملات التسويقية عليه مثلما تفعل شركة مرسيدس بانتاج سيارة فخمة تستهدف صفوة المجتمع .
فكرة تجزئة السوق Market Segmentation :
تعرف بانها تقسيم السوق الى قطاعات مع النظر الى كل قطاع باعتباره هدف تسويقى تبحث المنشأة فيه عن تحقيق حصة سوقية يكون من خلالها الربح وذلك عن طريق تكوين مزيج تسويقى مناسب لكل فئة او قطاع من قطاعات هذا السوق فمثلا يمكن تجزئة منتجات المنشأة وفقا لتجزئة قطاعات السوق وبالتالى تركيز كل مزيج سلعى لهذه المنتجات على قطاع السوق المناسب له وبذل حملات الترويج وتنشيط عمليات التسويق فيه وبالتالى خلق الطلب المستمر عليه فى هذا القطاع وزيادة حجم المبيعات.

نستفيد من فكرة تجزئة السوق مايلى :
1 - تحديد السوق من حيث حاجات العملاء.

2 - امكانية وضع برنامج تسويقى بطريقة تستهدف العملاء المباشرين لهذه السوق .

3 - التعرف على عوامل الضعف والقوة للمنشات الاخرى .

4 - توزيع الميزانية التسويقية بشكل جيد يتماشى مع كل فئة من فئات السوق.

2- استراتيجية اثارة الطلب وتنقسم الى نوعين :

أ- اثارة الطلب الاولى Primary Demand Strategies :
وتهدف الى زيادة مستوى الطلب الكلى على المنتجات وتتخذ طريقتين :

- زيادة عدد مستخدمى المنتجات عت طريق المغريات البيعية فى زيادة الرغبة بالشراء وعن طريق زيادة القدرة على الشراء من خلال تقديم افضل الاسعار وزيادة معدلات الشراء من خلال توسعة استخدام المنتجات وزيادة معدلات استهلاك المنتج واحلال المنتجات القديمة وانهائها .

ب- استراتيجية اثارة الطلب الانتقائى Selective Demand Stratgeies :
وتعمل على تحسين الاوضاع التنافسية للمنشأة ومنتجاتها .

3 – استراتيجية الاحتفاظ Retention Strateiges :

وهى تهتم بالاهتمام والمحافظة على العملاء الحاليين للمنشأة.

4 – استراتيجية الاكتساب Acquisition Strategies :

وهى ضرورى جذب العملاء الجدد عن طريق العملاء السابقين والحاليين للمنافسين .

5 – استراتييحية ريادة السوق Market Leader Stratiegs :

وهى التميز وقيادة المنشأة فى السوق من خلال النشاط الخاص بها اى حصول المنشاة على اكبر حصو سوقية .

6 – استراتجية التطوير Innovation Strategy :

وهى من اهم الاستراتيجيات التى تسعى الى بناء علاقة طيبة بين المنشأة والعملاء 
او المستهلكين عن طريق تطوير المنتجات .

7 - استراتيجية الدعم fortification Strategy :

وهى استخدام امكانيات المنشأة لربط العملاء .

8 – استراتيجية المواجهة Confronatation Stratgies:

تواجه المنشأة اعتداءات من المنافسين مثل استخدام اشاعة عليه فان على المنشاة مواجهة هذه الاشاعات من خلال الحملات الترويجية والتصدى لمثل هذه الاشاعات .

9 – استراتيجية الشركة التابعة :

وهى تستخدم عندما تحتل المنشأة مرتبة فى السوق اقل من منشأة اخرى. يعنى تقاس على اساس ان الغزاة (المنافسين ) هم اقوى منا عليه فأنه يتم النظر فى نقاط قوتهم ومحاولة الوصول اليها واتباع الاستراتيجية التى يقومون باستخدامها لتعزيز وتقوية وضعنا فى السوق
10 – استراتيجية النمو :

للحصول على حصة تسويقية من خلال اتباع استراتيجيات فرعيه هى:
أ– المواجهة المباشرة بالوقوف خصما للمنشاة الاولى . (اى الوقوف المباشر فى وجه  
    الغزاة المنافسين واتباع نفس اساليبهم وخطواتهم فى السوق والزيادة عليها وفقا 
    لموارد المنشأة وقدراتها). مع مراعاة ان هذا النوع يكلف الكثير.
ب– اتباع سياسة بديلة لسياسة المنشاة الاولى. بعد تفحص استراتيجيات وسياسات  
     الغزاة (المنافسين) يمكننا من استخدام طرق وسياسة بديلة لتعزيز وتقوية وضعنا
     فى السوق

لذا فى حال رغبة المنشاة الخوض فى منافسة مع الشركة الام عليها :
باتباع السياسات التالية :
- سياسة خصم الاسعار المعروضة حيث تمنح نفس الاسعار للمنافس فى الظاهر مع امكانية الخصم للعميل.
- سياسة انتاج سلع اقل جودة وارخص سعرا ويمكن استخدام هذه السياسة بشكل جيد فى حال وجود فئات عديدة من العملاء او المستهلكين الذين يرغبون فى الاسعار المخفضة وفقا لقطاعات كل سوق .
- سياسة انتاج سلع بجودة اعلى وسعر اعلى تباع على فئة سوق وعملاء محددين مثل سياسة مرسيدس فى بيع سياراتها فى فئة سوقية معينة والى فئة عملاء محددين هم فئة الصفوة .

11 – استراتيجية الظل :

اى السير خلف نفس نهج المنشاة الرائدة . اى حلف استراتيجيات الغزاة (المنافسين)
12 – استراتيجية تشكيل المنتجات :

وذلك عن طريق تقديم تشكيله من المنتجات تفوق منتجات الشركات الرئدة المنافسة .
13 – استراتيجية الحفاظا على الحصة السوقية .
14 – استراتيجية العمق Depth :

التوسع الراسى فى عدد المنتجات فى كل خط من خطوط الانتاج حيث تقدم المنشأة العديد من الالوان والاشكال لكل منتج من المنتجات التى تنتج او تقوم باستيرادها بمعنى تخصص المنشأة فى خط معين وتقديمه بعدد كبير من الاشكال فى الاسواق وذلك باختيار منتج معين يحظى بقبول جيد فى الاسواق ومن ثم التوسع فيه بشكل راسى وذلك من خلال انتاج او استيراد الوان 
او اشكال مختلفة من نفس المنتج.
15 – استراتيجية الاتساع Wedth :
وهى زيادة عدد خطوط المنتجات وعددها مثل انتاج  او استيراد العديد من السلع المختلفة التى لاتنتمى لخط منتجات واحد مثال الملابس وهذه الاستراتيجية هى نوع من انواع التوسع الافقى فى عدد خطوط المنتجات.
16 – استراتيجية تطوير المنتجات :

والتى تفترض ان النمو يتم من خلال الاشكال الاربعة وهى :
أ- اختراق السوق Market Penetration:
حيث تتوجه المنشأة الى دعم السوق الحالية وزيادة المبيعات من المنتجات الحالية فى السوق الحالية من خلال اعادة توزيع للمناطق البيعية وزيادة حملات الترويج.
ب- تنمية السوق Market Development:

 معناها بيع المنشاة لمنتجاتها الحالية ولكن فى اسواق جديدة .
جـ– تطوير المنتجات Product Development :

وهى معناها تقديم منتجات جديدة فى الاسواق الحالية للحفاظ على الوضع التنافسى .

د– التنويع Diversification :

وهو معناها قيام المنشأة بتقديم منتجات جديدة فى اسواق جديدة.

17 – استراتيجية تعديل المنتجات Modifing Existing Products :

وهى مامعناه تغير عنصر او اكثر من خصائص المنتج وهى ضرورية فى مرحلة النضوج من دورة حياة المنتج والتعديل فى المنتج وهى اقل خطورة من تقديم منتج جديد ولكن ذلك يتطلب :
·  ان يكون المنتج قابل للتعديل.

·  ان يكون التعديل وفقا لحاجات العملاء .
وتتم هذه التعديلات على ثلاث نواحى هى :

أ- تعديلات مستوى الجودة Quality Modifications:
وهى تعديلات مرتبطة بجودة المنتج من خلال استخدام مواد خام رخيصة نسبيا تساعد على تخفيص سعر المنتج .
ب- التعديلات الوظيفية Functional Modifications:
وهى اجراء التغيرات التى توثر فى استخدام المنتج وفاعليته.
جـ- التعديلات فى اشكال وانماط السلع Style Modifications:

وهى تعديلات مرتبطة بالشكل اى مظهر المنتج خاصة بالنسبة لسلع الموضة.
18 – استراتيجية الاستثمار Invest Strategy .
19 – استراتيجية الحماية Protect Strategy:

 تخصيص موارد معينة للدفاع الى حد ما للحصول على مركز سوقى .
20 – استراتيجة الحصاد Harvest Strategy:

وهو توجيه الموارد الى الوحدات الاعلى ربحية وفقا لظروق السوق. اى التركيز على المنتجات ذات العائد الربحى وتكثيف حملات الترويج والرعاية لها.
21 – استراتيجية التعبئة :

وهى امتداد لتكوين المنتجات.
22 – استراتيجية التميز:

من خلال اسم الصنف (الماركة ) Brand Name – الاسم التجارى Trade Name – اسم المنشاة – اسم خط المنتج.
23 – استراتيجية الخدمات المساندة للمنتج :

 وتتمثل فى تقديم مايلى – الضمان – الخدمة – حد ائتمان
24 - استراتيجية الضغط :Hard Sell Strategy:

وهى استراتيجية تستخدم فى الغالب فى عمليات البيع اكثر من عمليات الترويج وهى تعتمد على ان الاسلوب العدائى القوى فى الاقناع هو الامثل لاقناع الافراد وهى استراتيجية تستخدم فى الغالب عند حدة المنافسة وتستخدم فى مثل هذه الحالات اساليب المقارنة بين منتجات المنشاة ومنتجات المنافسين لها.

25 - استراتيحية الايحاء Soft Sell Strategy :

هى عبارة عن اسلوب اقناع مبسط قائم على الوقائع ويعتمد على المنطقة الرمادية فى اذهان المستهلكين وجذبهم بلغة الحوار طويل الاجل واتخاذ قرار الشراء بقناعة تامة.
26 - استراتيحية الدفع : Push Strategy :

هى التركيز على البيع الشخصى والاعلان ووسائل الترويج الاخرى وتوجيه كافة جهود الترويج الى منافذ التوزيع تجار الجملة ودفعهم لتوجيه حملات ترويج الى تاجر التجزئة فبالتالى بدورهم يقومون بتوجيه الجهد البيعى الى المستهلك النهائى وذلك عن طريق الدعم بالخصم ومسموحات الترويج كحوافز لاعضاء منافذ التوزيع على دفع المنتجات تجاه المستهلك اى ان الدفع قائم على اشتراك المنشاة والموزع تاجر الجملة فى دفع المنتجات من خلال قنوات التوزيع بقوة حتى تصل المستهلك النهائى عكس استراتيجية الجذب البديلة.
27 - استراتيحية الجذب Pull Strategy :

هى وجود طلب على المنتج من خلال المستهلك اى خلق المنتج لطلب مباشر من المستهلك عن طريق جهود الترويج وهنا يتم الضغط والتركيز على تاجر التجزئة وتشجيعه للقيام بتوفير المنتج عن طريق الطلب المباشر من المستهلك ومن ثم يقوم بدوره الى تمرير الطلب عبر قنوات التوزيع لتاجر الجملة او الوكيل ثم الى المنشأة بمعنى ( اذهب الى تاجر التجزئة واطلب منه هذه السلعة )

ويمكن للمنشاة من استخدام الاستراتيجيتان بهدف دفع الجهود الترويجية من خلال تجار الجملة والموزعين وفى نفس الوقت جذب العملاء للتعامل مع تاجر التجزئة فى المنتج الا ان هذه الاستراتيجيات مكلفة وتعتمد على قوة الموارد المادية المتوفرة لدى المنشأة .
28 - استراتيجية الضغط Hard Sell Strategy:

وهى استراتيجية تستخدم فى الغالب فى عمليات البيع اكثر من عمليات الترويج وهى تعتمد على ان الاسلوب العدائى القوى فى الاقناع هو الامثل لاقناع الافراد وهى استراتيجية تستخدم فى الغالب عند حدة المنافسة وتستخدم فى مثل هذه الحالات اساليب المقارنة بين منتجات المنشاة ومنتجات المنافسين لها .

29 - استراتيحية الايحاء Soft Sell Strategy
هى عبارة عن اسلوب اقناع مبسط قائم على الوقائع ويعتمد على المنطقة الرمادية فى اذهان المستهلكين وجذبهم بلغة الحوار طويل الاجل واتخاذ قرار الشراء بقناعة تامة.

 
اما بخصوص المداخل الرئيسية لتطوير المنتجات فباختصار هناك اربعة مداخل استراتيجية لتطوير المنتجات:
1 – 
اختراق السوق من خلال السوق الحالية والعمل على زيادة استخدامات المنتجات ومعدل  

استخدامها وزيادة الكمية المستخدمة وايجاد استخدامات جديدة للمنتجات وذلك من خلال اعادة التوزيع للمناطق البيعية وتكثيف الانفاق على الحملات الترويجية.
2 – 
تنمية السوق (عن طريق فتح اسواق جديدة) واقسام جديدة من السوق .
3 – 
تطوير المنتجات وذلك من خلال تقديم منتجات جديدة او تطوير نفس المنتجات السابقة من خلال اضافة او حذف عنصر او تشكيل مجموعة متعددة الاستخدام منها وذلك لبيعها فى نفس الاسواق الحالية.
4 – 
التنويع من خلال تقديم المنتجات الحالية فى اسواق جديدة .
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تحديد احتياجات العملاء
بعد تحديد من هو العميل ومعرفتنا به يجب علينا تحديد احتياجاته ورغباته وهذا يتأتى بعمل بحوث ودراسات تسويقية الهدف منها معرفة ماذا يرغبه العميل وتحقيق حاجيات ورغبات العميل يعطي الشركة أفضلية ويجعلها في وضع تنافسي أفضل .
الطرق المتبعه لتحديد احتياجات العملاء :
· الاتصال المباشر مع العملاء
· دراسات اتجاهات العملاء
· القيام ببحوث التسويق
· الأسئلة المكتوبة
· المقابلات الشخصية
· المقابلات التليفونية
· دراسات شكاوى العملاء والاستفادة منها
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كيف تحافظ على عملائك وتجذب عملاء اخرين

1- الاعتناء بموقع الشركه
· اختيار الموقع
· لوحات ارشاديه
· مواقف للسيارات
· المظهر الخارجي للشركه
· تبسيط اجراءت الامن
· نظافة الشركه
· مكان خاص لاستقبال العملاء
2- الاعتناء بمظهر العاملين ومحيط العمل
· اهتمام العاملين بمظهرهم الخارجي (عطور, حلاقه...)
· توحيد الملابس
· سلامة ونظافة السيارات والمعدات
· عدم مضع العلك او التدخين امام العملاء
3-  متابعة اخبار العملاء
· وضع خطط ادق وايجاد فرص ومجالات جديده للتعامل مع العملاء
· الحصول على معلومات عن العملاء
· الاطلاع على الصحف والمجلات والانترنت للحصول على معلومات عن العملاء
· الاتصال على العملاء من وقت الى اخر
· القيام بجولات ميدانيه
· عدم احراج العملاء
4- اعلام العملاء باخبار الشركه
· اعلام العملاء اول باول بالمستجدات والتغيرات
· استخدام وسائل الاعلام المناسبه
· اعلام العملاء بالخطط المستقبليه
5- تنمية العلاقات الشخصيه بالعملاء
· القيام بندوات دوريه للعملاء لمناقشة مواضيع معينه
· نظم جولات ميدانيه للعملاء على منشات ومباني للشركه
· دعوة العملاء لحضور معارض الشركه
· القيام بنشاطات اجتماعيه وترفيهيه
· دعوة العملاء الى حضور الحفل السنوي
· ارسال بطاقات تهنئه او هدايا
· الترحيب بالعملاء بحراره ولكن بدون تملق
6- التعامل مع العملاء
· تنمية مهارات الاتصال
· اللياقه واللباقه في التعامل مع العملاء
· التحلي بالصبر في كل الظروف
· التعامل مع العملاء بايجابيه
· روح المرح
· عدم اظهار الغضب او الملل
· عدم القيام باي امور جانبيه اثناء تواجد العملاء
· عدم مقاطعة العميل
· عدم فرض راي على العميل
7- اجراء الاتصالات الهاتفيه بالعملاء
· تحضير كافة المعلومات والمستندات التي تحتاج اليها اثناء الاتصال بالعملاء
· لاتدع العميل ينتظر على الهاتف
· التعريف باسمك واسم الشركه
· تحديد هدف وموضوع المكالمه
· الدخول مباشره في الموضوع
· شكر العميل بعد انتهاء المكالمه
8- استقبال الاتصالات الهاتفيه من العملاء
· اختيار ارقام يسهل حفظها واعلن دائما عنها
· عدم اشغال خطوط الهاتف
· الاجابه على الهاتف بسرعه
· الاجابه وفقا لصيغه نمطيه محدده
· درب العاملين الذين يتلقون الاتصالات الهاتفيه على الاجابه على استفسارات العملاء
· ضرورة الحصول على اسم المتصل وسبب اتصاله
· عدم التحدث مع طرف ثالث اثناء الرد على الهاتف
· عدم اطالة فترة اانتظار العملاء على الهاتف والاعتذار من العملاء عن اي تاخير
9- الاتصال الكتابي بالعملاء
· الاجابه على الرسائل الوارده بشكل سليم وسريع
· تحديد هدف أي رساله
· طبيعة الموقف
· انتقاء التعابير
· خلوه من الاخطاء
· نسخ جميع الرسائل الصادره والوارده في ملف خاص
10- زيارة العملاء
· زيارات دوريه للعملاء
· تحديد الهدف من الزياره
· تحديد موعد مسبق
· التحضير للزياره
· تعريف العملاء على الاسماء والوظائف
· الانتهاء من الزياره في الوقت المحدد
· شكر العملاء
11- استقبال العملاء
· معرفة مواعيد زيارة العملاء
· حسن الاستقبال
· الاستقبال على مدخل الشركه
· عدم مقاطعة المشؤلين اثناء اجتماعهم مع العملاء
12- فهم متطلبات العملاء
· مجموعات عمل لمعرفة متطلبات العميل
· ابحاث التسويق ودراسات السوق
· استفسر من العملاء الحاليين والمرتقبيين عن سبب تعاملهم او عدم تعاملهم مع الشركه
· الطلب من العملاء عل تقديم افكارهم ومقترحاتهم
· الالتزام بالمعايير الدوليه للجوده
· تحليل الشكاوي
· الدرس المنافسه
13- تقديم المنتجات والخدمات المناسبه
· تبلية حاجات العملاء
· الالتزام بمعايير الجوده
· ساعد العملاء على الاستفاده القصوى من منتجاتك
14- تقديم اسعار وتسهيلات تنافسيه
· اسعار مماثله للسوق
· سياسة خصومات فعاله
· سياسات تسعير ثابته وواضحه
· تقديم تسهيلات لاتقدمها المنافسه
15- متابعة تنفيذ طلبيات العملاء
· سرعة تسليم الطلبات بتحضير كافة المستندات
· تبسيط الاجراءت
16- تقديم خدمات مابعد البيع
· تقديم الكفالات اللازمه
· تقديم المعونه الفنيه
· توفير كافة المعدات اللازمه
· الجوده اللازمه لخدمات مابعد البيع
17- الرد على اسئلة واستفسارات العملاء
· تقديم كافة المعلومات للعميل
· الاجابه على جميع الاستفسارات
18- التعامل مع ملاحظات وانتقادات العملاء
· الاستماع الى العميل
· الترحيب باتنقادات العملاء
· تقبل الانتقادات بصدر رحب
· اشرك العملاء في حل مشكلاتهم
· اشكر العملاء على ابداء ملاحظتهم
· اتخذ الاجراءت الضروريه لحل مشاكل العملاء
19- معالجة شكاوي ومشاكل العملاء
· تشجيع العملاء على مصارحة الشركه بالمشاكل التي تواجههم
· تقديم الاعتذار المناسب
· فهم اسباب المشكله
· اخبار العملاء باسباب حدوث المشاكل
· الاستفادة من افكار واقتراحات العملاء
· الاهتمام بافكار ومقترحات العملاء
· تشجيع العملاء على تقديم افكارهم
· اهمية الاصغاء
العنايه بالعملاء (حاله عمليه)
أقوال مأثورة عن العناية بالعملاء :
" العميل أهم زائر للشركة "

" العميل لا يعتمد علينا بل نحن المعتمدون عليه "

" العميل ليس معطلا لأعمالنا بل هو مسببها "

" نحن لا نعمل جميلا عندما نخدم العميل بل هو الذي يصنع الجميل باعطائنا فرصة لخدمته "

ماذا تعني العناية بالعملاء :
دعني أبدأ بسؤال ما هو الهدف من إنشاء اي شركة؟ لاشك أن الإجابة سوف تكون لتحقيق ربح مادي وهذا منطق معقول ولكن هل هذا السبب كافيا . كيف يأتي الربح أليس بوجود عملاء يرغبون في الشراء ولديهم القدرة المادية . دعني أضرب مثالا : هناك شركتان عاملتان في السوق شركة A وشركة B هدفهم تحقيق الربح وكلامهما تبيعان نفس السلعة شركة A لا تهتم بعملائها بينما العكس صحيح لشركة B سؤال من الذي سوف يحقق هدفه . لاشك أن شركة Bسوف تحقق الهدف الرئيسي وهو الربح لأنها حققت رغبات عملائها ولذلك تهافتوا على الشراء منها . نستنتج من هذا المثال أن العناية بالعملاء وتحقيق رغباتهم هو الأساس لأي شركة لتحقيق أهداف وجودها .

وتعتقد بعض الشركات أن تقديم سلعة جيدة بسعر مناسب كفيل بإرضاء العملاء وجعلهم يعاودون الشراء مرة تلو الأخرى. والحقيقة أن رغبات العملاء متغيرة ومتجددة والسوق يدخله منافسون جدد كل يوم وقد يكون العميل الراضي عن سلعتك وخدمتك يتطلع إلى أفضل ولا يوجد لديه مانع من تجربة منتجات شركة جيدة .
أعتقد بأن خدمات العملاء هي المرحلة المهمة لأي شركة التي تبحث عن النجاح,لأي شركة تقوم بالبحث عن حاجيات العملاء وتصمم السلع والخدمات وبناء على هذه الرغبات تصنع السلعة وبعد ذلك تحاول وضع سعر مناسب من أجل إقناع العميل بأن السعر المطلوب معقول مقابل السلعة المراد شرائها وبعد ذلك يأتي دور المكان الذي يحب أن يكون مدروساً بعناية ومن ثم يحب أن تكون هناك حملة ترويحية عن هذه السلعة وسعرها ومكان توفرها هذه المرحلة والخطوات المهمة لأي شركة وخاصة في ظل التنافس الشديد في السوق السعودي والعالمي الذي يشهد منافسه شرسة.
ومن اهداف لأي شركة تقديم خدمة راقية وعناية خاصة بالعملاء ولذلك نهتم بتطوير قدرات موظفينا لنؤهلهم للتعامل مع العملاء على أحدث الطرق.

و خدمة العملاء ليست بذلك الصعب أو المستحيل أنه بسيط جداً وقد نطلق عليه السهل الممتنع ولا نركز  جل اهتمامنا ونشاطنا على السلع والتسويق وتحقيق العائد المادي بل على العنايه بالعميل ونعتبر كل من يزورنا او يتعامل معنا ضيفا عزيزا له من المحبه والتقدير ماهو جدير به.

سوف أحاول أن أضع بعض النقاط  للتأكد من تطبيق خدمة العناية بالعملاء في شركة.

1- المحافظة على الوعود :
المحافظة على الوعود المعطاة هو الاختبار الحقيقي الذي يجب أن نجتازه إذا رغبنا في  تقديم خدمات راقية للعملاء فبعض الشركات تقدم العديد من الوعود ولكن لا تنفذها وكلنا نعرف قول الرسول الكريم "آية المنافق ثلاث ، إذا حدث كذب إذا وعد أخلف ، وإذا أوتمن خان" صدق رسول الله .

كل وعد تتعهد به كشخص في تمور المملكه يجب المحافظة عليه وفي حالة عدم المحافظة عليه سوف تفقد الثقة ليس فيك كشخص بل في تمور المملكه.

المحافظة على المواعيد والوعود من أولويات لأي شركة.
2- خمس ثوان للرد على المكالمات التلفونية

يجب أن ترد على جميع المكالمات الواردة خلال خمس ثوان وأي ثانية بعد الخمس الثواني الأولى سوف يبدأ العميل بالتذمر أو عندما يحاول الاتصال ويجد الخط مشغول فالمحصلة هي فقدان المصداقية مع تمور المملكه مما يؤدي إلى فقدان العميل وقد يكون إلى الأبد .  ويجب أن نلاحظ أن سرعة الرد على المكالمات الهاتفية ليست مطلوبة فقط من العاملين في الاستقبال ولكن على جميع مستويات الشركة ابتداء من الإدارة العليا ونهاية بأصغر موظف .

ولذلك يجب أن يطبق مبدأ الخمس ثوان على جميع المكالمات الواردة إلى أي شركةبغض النظر عن مدى انشغال الموظفين .

وعند الرد على المكالمات التليفونيه يجب العنايه ب

· سرعة الرد .

· طريقة الرد .

· جودة الرد .

· من كان المسئول عن الرد .

· ويجب على جميع العاملين  التعامل مع الردود بأقصى درجات الكفاءة .

3- خمس دقائق الحد الأعلى للانتظار 
لا يجب على أي عميل  الانتظار أكثر من خمس دقائق فالعميل الذي يزور اي فرع من فروع الشركة يجب أن لا ينتظر أكثر من خمس دقائق من آجل الحصول على الخدمة.

4- المجاملة 
يجب على موظفي المواجهة الحرص على اللطف مع العملاء الذين ينتظرون دورهم للحصول على الخدمة .  فالابتسامة وقول سوف أكون معك خلال دقائق تساعد على تلطيف وقت الانتظار .

5- موقف الموظف الإيجابي من خدمة العملاء
كل اتصال يتم بين موظفالشركة  وأي عميل يجب أن يتحلى بالمحبة وصدق التعامل والشعور بالمساعدة والرغبة الحقيقة لخدمة العميل العملاء في السوق السعودي بصفة عامة طيبون لا يتوقعون المستحيل يرضيهم القليل من الخدمات والكلمة الطيبة تعني الشيء الكثير وهذه الفرصة للشركات
وقلة من العملاء صعب المراس لا يرضيهم شي يجب أن يكون التعامل معهم حذراً ومحاولة فهمهم وتحقيق رغباتهم ما أمكن .
التعامل الجيد من الموظفين يحتاج  إلى تدريب بسيط فالابتسامة في وجه العميل يعطي مردود إيجابي  وتذكر قول الرسول صلى الله عليه وسلم "تبسمك في وجه أخيك صدقة" فللابتسامة مفعول على العميل دائماً كن مبتسماً.  فبالعبوس لن تكسب شيئاً واسأل نفسك كم تكلفك الابتسامة فقط تحريك بعض عضلات الوجه وأعتبرها نشاطاً
تدريبياً جيداً .
ولكن أحذر من الابتسامة المصطنعة فقد يكون مرودها عكسياً عليك وعلى الشركة بصفة عامة وبعد الابتسامة تأتي الكلمة الطيبة والتحية وتقديم المساعدة هذه الأشياء رغم بساطتها إلا أنها مهمة في خدمة العملاء لما تترك من أثر على رضا العملاء .
أغلب المشاكل التي يتعرض لها العملاء قد تحل بابتسامة وكلمة طيبة ولكن يجب أن تكون النية صادقة لحل المشكلة التي تواجه العميل .

6- الاتصال المسبق
عندما يحدث الخطأ أتصل بالعميل قبل أن يتصل بك مهما كانت درجة حرسك فإن الخطأ وارد وفي بعض الأحيان يكون خارج سيطرتك مثل عندما تتاخر الطلبيه  لاي سبب.  ومهما حصل يجب عليك الاتصال على العميل قبل أن يتصل هو عليك وإخباره بالمشكلة مما يتيح لك التحكم بالمشكلة وإرضاء العميل . 
العملاء سوف يكونون مقدرين لك هذا الاتصال وتوضيح المشكلة .  والنصيحة هنا كن المبادر بحل المشكلة ولا تنتظر إلى أن تفاقم المشكلة ويصعب حلها .
ولا أرى أي عذر لأي موظف  وخاصة مع توفر الإمكانيات التكنولوجية مثل التلفون الفاكس ، الجوال  وغيرها من عدم الاتصال بالعميل في الوقت المناسب وإخباره عن أي تأخير أو مشكلة قد تعيق الشركة عن تحقيق وعودها .
والاتصال من قبل الشركة لا يجب أن يقتصر في حالة وجود أو توقع المشاكل ولكن آري أن تحافظ تمور المملكه على الاتصال المسبق لإخبار العميل بأن الطلبيه  سوف تصل في الوقت المحدد.
7- الصدق والصراحة
جميع الاتصالات بين الشركة وعملائها يجب أن تتحلى بالصدق والصراحة التامة .  
لا يجب إخفاء أي شئ عن العميل والبعد عن الكذب والمخادعة . 
ولايجب على موظفيالشركة  تلميع السلعة وإعطاء بعض الحقائق وإخفاء بعض الحقائق التي في حالة معرفة العميل عنها قد يمتنع عن الشراء .  
وقد يكون غريباً أن تبين عيوب السلعة ولكن أعتقد أن الصراحة هي الطريقة المناسبة لبناء علاقات وثيقة وكسب العملاء مدى الحياة

8- تفادي إعادة الأخطاء 
الإنسان بطبيعة الحال يخطئ ولكن عدم اتخاذ الوسائل الكفيلة بتدارك الخطأ والعمل على تصحيحه مهما كان الثمن قد يؤدي إلى عواقب وخيمة .

وبما أن طبيعة البشر الخطأ فإن الخطأ بالمرة الأولى أمر طبيعي ولكن تكرار نفس الخطأ شئ
 لا يطاق .

9- المعرفة
كل موظفي الشركة  يجب عليهم :

· المعرفة الكاملة  بالسلعة

· المعرفة الكاملة بالخدمة المقدمة .

· المعرفة الكاملة بتمور المملكه .

· معرفة الطريقة المثلى لحل المشاكل .

· معرفة أسماء العملاء المترددون بصفة دائمة على الشركة

· معرفة كيفية تسيير الأمور

عدم إيجاد الإجابة الشافية لسؤال العميل يؤدي إلى عدم ثقته وبالتالي فقدانه كعميل.
10- موظفي المواجه
الموظف الذي في الواجهة يجب أن يتخذ القرار المناسب لحل المشكلة التي تواجه العميل بدون أي خوف من ردة فعل الإدارة وأن تكون جميع قراراته لصالح العميل مهما كانت الأسباب ومن المواقف التي تجعل العميل متضايق الآتي :
· عندما لا يستطيع الموظف اتخاذ القرار إلى بعد موافقة الإدارة
· لا أستطيع أن أقرر في ذلك سوف أحوالك إلى المدير
· دعني أتكلم مع .....
· أنا لا دخل لي في هذا الموضوع يجب أن تتحدث مع ....
11- الاهتمام بالمظهر :

يقول المثل الدارج الجوهر ولا المظهر وأنا أقول ذلك صحيح ولكن عند تقديم الخدمات فالمظهر يعطي انطباعاً عن مستوى الخدمة لأنه في أعظم الأحيان لا يستطيع العميل أن يقيم الخدمة إلى عن طريق المظهر .
ولذلك يجب على الشركة  الاهتمام بكل شئ يتعلق بالمظهر الخارجي لتمور المملكه أو أي شئ تقع عين العميل عليه عندما تبدو الأشياء جميلة فالاعتقاد أنها جميلة وعندما يبدو موظفي المواجهة عبوسين في وجهة العملاء فالاعتقاد بأن الخدمة سيئة.
عندما تكون نوعية الديكورات الخارجية والداخلية رديئة عندما تكون سيارات الشركة غير نظيفة عندما يكون السجاد متسخاً عندما تكون ملابس العاملين غير نظيفة يبدأ العملاء بعدم الثقة بخدمات الشركة .

أمثلة على الأشياء الصغيرة ذات الكلفة القليلة والأثر الكبير في خدمة العملاء  والتي يجب الالتزام بها من قبل الشركة:

1. منادات العملاء بأسمائهم .

2. تأكد من إعطاء اسم الموظف في حالة تعامله مع عميل .

3. وضع اسم الموظف في مكان بارز والتأكيد على الموظف من حمل بطاقته .

4. عين شخص تكون مسئوليته مراقبة الزحام وضغوط الانتظار .

5. وفر القهوة والشاي في صالات لاستقبال .

6. أرسل بطاقات تهنئة بعيد الفطر والأضحى لعملائك .

7. أرسل بعض الهدايا لعينة من عملائك الجيدين .

8. تحدث  مع عملائك عندما يتسوقون من محلك .

9. أبتسم .

10. رحب بهم الترحيب اللائق .

11. أستمع إلى عملائك .

12. ضع تمور للعملاء في أماكن متفرقة من المحل للتذوق .

13. ضع زهور في أماكن مختلفة من المحل .

14. ضع كروت الآراء والشكاوي قريبة ومتوفرة من العملاء .

15. ضع لوحات إرشادية سهلة الفهم والاستخدام .

16. إرسال بطاقة شخصية للعملاء لتهنئتهم بالمناسبات .

17. عمل بعض الخصومات لبعض العملاء المتميزين .

18. ضع إشارات ممنوع التدخين لإظهار حرصك على البيئة وصحة العملاء .

19. أهتم بالنظافة وشجع العاملين عليها .

20. كن الأول لحل مشكلة العميل .

21. شجع موظفيك للتحدث وملاطفة العملاء .

22. أجعل أوراق وطلبات الشركة سهلة ومفهومة للعملاء .

23. أعط عملائك هدايا غريبة أو غير معتادة .

24. أعرف عملائك المنتظمين .

25. ساعد عملائك على الحصول على الخدمة .

26. افتح الباب لعملائك .

27. دائما قل مرحباً ، السلام عليكم ، صباح الخير وغيرها من الكلمات اللطيفة.

28. تكلم مع أطفال العملاء .

29. كن صديقاً للعملاء .

30. كن ودوداً مع عملائك .

31. أفتح أبوابك قبل الوقت .

32. كن لبقاً عند الرد على المكالمات التلفونية .

33. اتصل عل العميل إذا كنت تتوقع إن تتأخر عن الموعد .

34. غلف جميع الهدايا .

35. أعط هدايا للأطفال .

36. ناد العملاء بأحب أسمائهم مثال أبو عبدالله .... الخ

37. أجعل الماء دائماً متوفراً .

38. أحمل مشتر وات العملاء إلى سياراتهم .

39. رفض البخشيش "الهدية" من جميع العاملين .

40. دائماً قدم لعملائك أماكن للجلوس والراحة .

41. ضع لوحات ترحيبيه للعملاء .

42. ضع لوحات لشكر العملاء بتوقيع المدير العام .

43. ضع كتاب للزوار لكتابة ملاحظاتهم .

44. عرف عملائك بموظفيك الذين ليسو في الواجهة .

45. فكر دائماً بعملائك .

46. أرسل كارت تخفيض لعملائك المنتظمين .

47. في حال تلقي شكوى يجب عليك الاتصال بالعميل فوراً .

48. دائماً قل الحقيقة .

49. دائماً احتفظ بشكاوي العملاء .

50. ضع أماكن بعيدة عن عيون الآخرين في حالة مناقشة أمور شخصية مع العملاء .

51. اخدم العميل بنفسك .

52. شارك عملائك لتطوير خدماتك .

53. دائماً كن قبل الموعد المحدد بدقائق .

يجب ان يتحلى موظفي الشركة بالاتي

·  كن قليل الكلام
·  لا تتحدث عن مشاكلك الشخصية
·  لا تقاطع العميل
·  ضع نفسك موضع العميل
قاعده ذهبيه : نحن أعظم من أنا
وهذه القاعدة تنطلق من تشجيع روح الفريق ونبذ الأنا وأن انتاج الشخص مهم عظم لا يمكن أن يرقى الى عمل الفريق فيجب على جميع العاملين الايمان بروح الفريق والعمل كجماعه 
واحدة الكل مكمل للكل ويجب ان يعتقد الكل أن العميل هو عميل الشركة وليس عميلا لأحد الموظفين . فهو عندما يتعامل مع أي موظف فهو لا يتعامل بصفة شخصية مع هذا الموظف ولكن هذا الموظف يمثل الشركة ولذلك تنتفي صفة العميل الشخصي وتبقى صفة عميل الشركة فاذا شجعت الشركة على أن هذا عميل الموظف الفلاني وهذا عميل فلان فان ذلك يخلق حواجز من الموظفين مما يجعلهم لا يهتمون بالعملاء ولذلك يجب أن تبث الشركة روح الفريق الواحد وجعل الجميع يعمل من أجل عملاء الشركة وتقديم أفضل ما يمكن تقديمه من خدمات وعناية خاصة ولذلك يجب على جميع العاملين بالشركة العمل من أجل خدمة العميل سواءا داخليا 
أو خارجيا . وهذا يجعل الشركة في تحد مع نفسها لاكتشاف قدراتها في خدمة العملاء وجعل كل موظف يشعر بالمسؤولية المناطة به من أجل خدمة العملاء .
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سلم خطوات البيع
 

1-    البحث عن الزبون (صاحب القرار) من هو؟ أفضل وقت لزيارته ؟ وضعه المالى؟ 
 
ما هى إحتياجاته ؟
2-    إيجاد الزبون : (معرفة رقم الهاتف – تنظيم الموعد – معرفة المكان).
3-    التحضير للزيارة :

( مظهر لائق – أوراق وبروشورات وعينات – مساعدة العميل فى التصميم – 
اطلب موعد لإغلاق البيع إذا لم يتم فى حينه).

 

4-    اكسر الحاجز النفسي مع الزبون (بأقل من ثلاث دقائق اظهر المحبة واللباقة 
 
واسأل أسئلة عامة أو تحدث قليلاً عن مناسبة بنفس الموعد).
5-    معرفة احتياجات الزبون : (وتبدأ من اللحظات الأولى وأهم خطوة .. ماذا يحتاج زبونك).
6-    الإصغاء الفعال (اسمع بأذنيك وعينيك ولا تكن جامداً).
7-    الرد على الاعتراضات (الاعتراض هو رغبة فى الشراء !!) إستمع أولاً ثم رد بلباقة 
 
دون كلمة لا وإنما (نعم وبلى).
8-    إغلاق البيع (الصفقة وتوقيع العقد).

 
تسلسل خطوات البيع :
1-
التنقيب :
البحث عن الزبون

· من هو العميل؟

· أين أجد العملاء المحتملين؟

· من هو صاحب القرار؟

· الوضع المادي؟

· أفضل توقيت للبدء معهم؟

· ما هي احتياجاتهم من خدماتي؟

 

2-
أوجد العميل:

إيجاد الزبون

· هل هو العميل المطلوب.

· هاتف العميل.

· عمل الموعد.

· التأكد من وجود أصحاب القرار بالموعد.

· معرفة الموقع.
إن اختيار العميل الخاطئ يدخلنا بمتاهة الإحباط وخسارة الزبائن المحتملين فعلاً.

اعمل بذكاء وجهد وليس بذكاء فقط

3-
جهز نفسك
التحضير للزيارة

· الدقة في المواعيد.

· المعرفة التامة للخدمات والعروض المتوفرة لديكم.

· جهز أسماء مشتركة المعرفة.

· حضر أسماء ومصطلحات مبسطة وسهلة يتفهمها العميل.

· جهز نفسك لاعطاء انطباع أولي حسن.

· قم بتجميع المنشورات المساعدة بالإقناع.

· مساعدة العميل بحل مشاكله المتعلقة بما تعرض عليه (التصميم).

· تذكر أن هذه هي الفرصة الوحيدة لتقابل عميلك لأول مرة للزبائن الجدد.

· كن مستعداً لتدعو العميل ليقترح لك عملاء آخرين.

· لطلب موعد آخر لإنهاء الصفقة إن لم تنتهي ذلك الوقت.

-    ضع خطة لجلب معلومات الزبون الدائم، الحسن والسيئ وتعامل مع هذه المعلومات 
 
بجدية وصدق.

-    تذكر بأن 20% من عملائك الراضون عن خدماتك سيجلبون 60% من عملاء شركتك.

-    إن اشتكى العميل من خدماتك، أخبره بأنك ستحل المشكلة حالاً ومن ثم افعل ذلك بكل بجهد 
     وعدل ومصداقية.

-    تأكد من أن تزور عملاء الشركة بين الفينة والأخرى واستمع إليهم.

-    استعمل رسائل الشكر والمناسبات، فهي سحرية التأثير.

 

قصة الاقناع – كيف تكون بائع مقنع


يحكى أن رجلاً أتى إلى أحد المدن و قد التف الناس من حوله وصار 
في المدينة هرج ومرج كثير وكل يوم والناس حول هذا الشخص 
بازدياد ...

تقدم رجل من أهل الحصافة والعقل والفطنة وسأل عن سبب هذا 
الزحام الشديد حول هذا الرجل الغريب فأخبروه ان هذا الرجل يحمل
 توكيلا من الله وهو يقوم الآن ببيع قطع من اراضي الجنةويمنح بذلك سندات
 ومن مات ومعه هذا السند دخل الجنة وسكن الارض التي اشتراها
 هناك .

احتار الرجل في كيفية اقناع هذا الكم الهائل من الناس بعدم صدق هذا الرجل وان من اشترى منه قد وقع في تضليله وتدليسه إلا أنه وجد من يزجره ويمنعه من المحاولة في هذا الاتجاه
لإن بساطة الناس وقلة وعيهم دفعتهم الى التصديق المطلق بهذا الدجال.


وفي النهاية اهتدى الرجل الحصيف الى حل عبقري حيث تقدم الى الرجل الذي يبيع قطعا في الجنة فقال له كم سعر القطعة في الجنة ؟ فاخبره ان القطعة بـ 100 دينار
فقال له وإذا أردت أن أشتري منك قطعة في ( جهنم ) بكم ؟ أتبيعها لي ؟؟


فاستغرب الرجل ثم قال خذها بدون مقابل فقال الرجل الحصيف كلا لاأريدها إلا بثمن أدفعه لك وتعطيني سندا بذلك فقال له سأعطيك ربع جهنم بـ 100 دينار سعر قطعة واحدة في الجنة.


فقال له الرجل الحصيف : فأن اردت شرائها كلها فقال الدجال عليك ان تعطيني 400 دينار
وفي الحال قام الرجل الحصيف بدفع الـ 400 دينار إلى الدجال
وطلب منه تحرير سنداً بذلك وأشهد عدد كبيراً من الناس على السند
وبعد اكتمال السند قام الرجل الحصيف بالصراخ بأعلى صوته:


أيها الناس لقد اشتريت جهنم كلها ولن اسمح لاي شخص منكم بالدخول إليها
لإنها صارت ملكي بموجب هذا السند أما انتم فلم يتبقى لكم إلا الجنة
وليس لكم من مسكن غيرها سواء اشتريتم قطعا أم لم تشتروا
عند ذاك تفرق الناس من حول هذا الدجال لأنهم ضمنوا عدم الدخول الى النار
بسند الرجل الحصيف ، وأدرك الدجال بأنه أغبى من هؤلاء الذين صدقوا به.
المسؤوليات الأساسية للبيع
 طرق زيادة المبيعات

ماهو دورك كبائع ؟

تحقيق حصتك من هدف مبيعات الشركة
و

بناء مصداقية مع الزبائن
عن طريق
1-    البيع :

 
وهو المسؤولية الأساسية للبائع والبيع يعنى تنمية وزيادة حجم المبيعات وليس استبدال النقص فقط وذلك من خلال:

- الزبائن الحاليين
- الزبائن الجدد
 كيف تنمى وتزيد حجم المبيعات مع الزبائن الحاليين؟
· زيادة توزيع المنتجات والعبوات.

· تأمين أفضل المواقع لعرض منتجاتنا.

· تنفيذ كافة الحملات الترويجية بأفضل صورة.

· الحصول على أماكن لوضع وسائل العرض.

· بيع كمية كبيرة من المنتجات لتلافي حالات نفاد المنتجات.

2-    العرض:
 
العرض وترويج منتجاتنا هو المسؤولية الثانية للبائع وعليك:
· التأكد من أن منتجاتنا معروضة في أفضل موقع.

· المحافظة على المساحة المخصصة لمنتجاتنا ومحاولة زيادتها دوماً.

· تنظيف الرفوف والمنتجات وتدويرها.  

· استخدام مواد الدعاية والملصقات لتنشيط المبيعات.

· وضع الأسعار على منتجاتنا ولا سيما في العروض الترويجية.

· عرض منتجاتنا حسب المعايير الترويجية للشركة.

3-    الخدمة:

 
وهى المسؤولية التالية للبائع وتتضمن:

· الاتصال والمرور على كل الزبائن بانتظام كما هو مقرر من سجل المسار.

· (يجب إبلاغ المشرف فوراً عن أي زبون قد لا يكون بإمكانك خدمته كما هو مقرر).

· خلق الشعور الودي والعلاقة الطيبة لدى الزبون والمحافظة عليها.

· المحافظة على نظافة وترتيب المخزن الخلفي وتدوير المخزون.

· فرز واستبدال أي منتج تالف.

· تنفيذ كافة العهدات التي التزمت بها مع الزبائن.

 
4-    المهام الإدارية:

 وهى المسؤولية الرابعة للبائع وهى تساعد في توفير البيانات للإدارة وعليك:
· الحضور إلى العمل في الوقت المقرر ببدلة نظيفة ومرتبة.

· التأكد من وجود كافة "أدوات البيع" معك في الشاحنة.

· التأكد من نظافة وسلامة السيارة.

· قيادة السيارة بطريقة آمنة ومهذبة مع احترام كافة قواعد المرور.

· إتمام ملء كافة السجلات المطلوبة بطريقة كاملة ودقيقة.

· التأكد من تسوية الحسابات بشكل صحيح أخر اليوم.

· تقديم تقرير عن كافة نشاطات المنافسة للمشرف.

· حضور كافة اجتماعات المبيعات.

المحافظة على الزبائن
على المؤسسة أن تضع غاية اهتمامها بالزبون لأن الزبون هو الرصيد الحقيقى للمشروع وهو مصدر التدفقات النقدية للمشروع ويجب الانتباه دائماً إلى المتابعة المستمرة لتقوية  العلاقة مع الزبون حيث قد تعاني في مرحلة ما هذة العلاقة من برود أو ربما تقصير معين لأن المشروع إذا خسر زبون لايُنسى أبداً بأن هذا الزبون تحول إلى مؤسسة ثانية.
 
 
 وسائل المحافظة على الزبائن هى :

· إحترام الزبائن بشكل دائم لإشعارهم بالأهمية .

· بناء ثقة متبادلة .

· مصداقية بالتعامل .

· معالجة أى شكوى فوراً.

· تقديم هدايا .

· أسعار تشجيعية.

· تلبية سريعة.

 
الأخطاء الشائعة فى المبيعات:

· عدم الإصغاء إلى الزبون المحتمل.

· عدم تفهم الزبون المحتمل.

· معاملة الزبون كخِصم.

· التشتت الذهني.

· عدم تدوين الملاحظات.

· عدم المتابعة.

· توقف الاتصال مع الزبائن السابقين.

· دم التخطيط .

· مظهر غير لائق .

· عدم تنظيم أدوات البيع .

· عدم مراعاة وجهة نظر الزبون .

· عدم التفاخر بالعمل .

· الإقناع بدون توضيح .

· الاستهانة بذكاء الزبون .

· الإسراع فى إتمام البيع .

· عدم استخدام البراهين .

· التوسل بالزبون.

· الانخداع بالأمال .

· اعتبار الرفض موضوع شخصي .
نموذج AIDA
من أشهر النظريات والأساليب فى المبيعات نموذج AIDA
الذى يقسم العملية البيعية إلى أربع مراحل :

1-  جذب الإنتباه Attention
على المُسوق الناجح أن يجد طريقة لجذب انتباه الزبون :-
مثال : ( حضرتك مهندس أو صاحب مصنع ومؤسستنا تتشرف بأن تقدم ما هو جديد وحديث فى (صيانة المصانع) كتاب مهم جداً حتماً سيساعد إدارتك ومهندسي الصيانة فى العمل على تحقيق نتائج جيدة بأساليب حديثة أو فى مجال (التربية / الجودة / التسويق / موسوعة / طب).

2-  إثارة الاهتمام Interest
على المُسوق الناجح أن ينتقل إلى هذة المرحلة بعد المرحلة الأولى بالتركيز على قدرة هذا المنتج (الموسوعة أوالكتاب) فى حل مشاكل فى العمل ويحقق له المنفعة .

3-  إيقاظ الرغبة Desire
المُسوق الناجح يوصل الزبون إلى المرحلة الثالثة وهى رفع درجة الاهتمام إلى مستوى الرغبة من خلال عرض الحالة التى سيكون فيها الزبون بعد شراءه المنتج (زيادة معلومات / ثقافة عامة / تطوير أداء ).

4-  التصرف أو تحقيق الصفقة Action
المُسوق الناجح يوصل الزبون إلى المرحلة الرابعة إلى إتخاذ قرارات الشراء من خلال التركيز على الخدمات والمزايا
كيف تكون بائعا مُميزاً

عميلك لا يرى تجهيزاتك ومنافعك أولا .... بل يراك أنت ، لذا حاول أن تُكون لنفسك شخصية فريدة عن الآخرين وحافظ على المكونات الشكلية لشخصيتك من خلال الأناقة فى الملبس وتعبيرات وجهك والثقة بالنفس ونظرات وحركات العين والحماس والصوت وتغيراته.
 

ويتم ذلك وفقاً لما يلى :
1-     ملبسك :

اجعل ملبسك بالشكل الذى يجب أن يراك العميل به.

2-    هيئتك العامة :

اجعل طريقة جلوسك ، وقفتك ، حركتك بما يساعد فى اكتساب احترام الآخرين اجلس 
باستقامة ... وآثار الثقة تظهر فى مشيتك .

· 3-    تعبيرات وجهك :

· احتفظ بابتسامة ممتعة وسارة وكن متأكد أنها حقيقة فهناك فرق بين الابتسامة الحقيقية والابتسامة المصطنعة فالابتسامة المخلصة تأتى من خلالك والسرور يجعلك تحب الناس ويحبونك ويبعث فيك الحياة والنشاط.

· 
وبالتالى فإن حب الناس يجعلك عظيم الأثر عليهم وتفوز برضاهم وميلهم نحوك وكذلك إقتناعهم بأرائك وأفكارك .

· 
فالمرء يستمتع حينما يرى الابتسامة الحقيقة الرقيقة لمن يخدمه فيشعر بميل وتعاطف نحوه ولك أن تقارن ذلك الفرد بأخر يخاطبك بطريقة سطحية قائلاً لك ما الذى تريده بجفاف وتقطيب لا شك أن النوع الأول أفضل بآلاف المرات .


4-    الثقة فى نفسك :

الثقة لا تساعدك فقط فى عمل الأفضل ولكنها تكون ذات تأثير متبادل فى نفسية العميل المرتقب فالناس يثقون فى أناس واثقين من أنفسهم ، لذا عليك التفكير دائماً وابدأ فى ماذا تكون ولا تفكر أبداً فى ماذا لا تكون وحتى تحظى بثقة عملائك عليك أن تعرف الموضوع الذى سوف تتحدث فيه أربعون مرة قبل أن تُقدم على الحديث .

5-    حركة بصرك :

عندما تتحدث اهتم كثيراً بعينيك ولا تحتفظ بها بعيداً عما تخاطبه وعندما تكون مستمع انظر إلى فم العميل المرتقب واعمل إيماءة برأسك ببطء وعين قاصدة مستنتجة وعقل واعٍ ، ولا تحملق بعينيك للمشتري ، ولكن اعطه انتباه المتأمل واجعل ذلك واضحاً من نظرات عينيك .

6-    كَوِّن إتجاهاً إيجابياً :

البيع والشراء هما عملتين متكاملتين لتبادل الاهتمام فيجب عليك أن تهتم كبائع بالمشتري وتوليه كل العناية وتوفر له كل ما يرضيه حتى يتكون لديه انطباع أو اتجاه إيجابي ناحيتك والاتجاه عملية جوهرية فى مسألة البيع وهو الدافع الرئيسي لتعامل المشتري معك فإذا ما كَون المشتري إتجاه إيجابي ناحيتك فيظل ذو ولاء لك ولمنتجك.

7-    كن متحمساً لقضيتك :

القول المأثور يقول أن الحماس شيء مُعدي وبتحمسك الكبير لانتاجك وخدماتك التى توفرها للمشتري لك ولسلعتك أو خدمتك ، ولا أحدثك يا صديقي عن الحماس الثائر ذو الضوضاء والإزعاج .

ولكننا نتحدث عن شيء أكثر قرباً للثقة ، ذلك النوع الهاديء من الحماس والذى يُولد بالتالي الثقة , والرضا والقبول من قِبل المشتري فلو أنك تعرف الكثير عن منتجك أو خدمتك ولست متحمساً لكليهما أعتقد أنك كبائع سوف تنتهي ومن الأفضل أن تترك هذا المجال وتنسحب أو تنصرف إلى منتج جديد .
8-    اطمإن .. تبيع :

 إطمئنانك وهدوئك بمثابة صورة مركبة تظهرك كشخص هاديء ومنتبه وتخلق التيار النفسي الخفي الذى ينعكس على اللغة التى تتحدث بها وتكشف درجة هدوئك وإطمئنانك ويساعد ذلك بلا شك على إبعادك عن التشويش والضوضاء الذى يسبب الإزعاج للمشتري فَتعامل المشتري مع بائع ينقر على المكتب بيده شيء مزعج للغاية وإطمئنانك وهدوئك عامل كبير التأثير على نفسية العميل إذ يجعله يشعر هو الآخر بالأمان والاطمئنان معك ومع منتجك .  
 
9-    صوتك :

نبرات صوتك هى الموسيقى التى تصاحب ما تقوله فبينما تصل كلماتك إلى عقل المشتري ستميل عواطفه وتلك هى الغاية .... لذا كن متأكداً من رد الفعل العاطفي للعميل قبل أن تتحدث وتأكد من درجة الاستجابة لكلماتك وتفكيرك وتكلم ببطء ووضوح بين مستوى طبقة صوتك لتحاشي الصوت المُضجر الممل .


كما عليك أن تتأنى فى كلماتك وكررها كي تتأكد أنك على اتصال دائم بعقلية وعاطفة العميل ، وحاول يا صديقى أن تبعث عباراتك للمشتري فى صورة أسئلة تجذب انتباهه وتثير اهتمامه.


تحاشى الكلام العام ما أمكن ذلك ، وتذكر أن سكوتك بين العبارات يعطيك الكثير من الوقت لمعاودة التفكير فيما تقول ويعطى لعميلك فترة أطول للتحليل.


10-      استخدام اسم المشتري :

إذ أنك باستخدام لاسم المشتري تُكون صداقة بينك وبينه حيث يشعر المشتري بسعادة أكثر حينما يسمعك وأنت تخاطبه باسمه ويشعر بتنظيم لذاته وذلك هو فن العلاقات الإنسانية ، وقل اسم المشتري لذات المشتري وحذار أن تناديه باسم ليس هو اسمه لأن مخاطبتك له باسمه يجعله يشعر بأنه ذو قيمة لديك وأنك تتذكره دائماً وأنه محل اهتمامك . أما أن تناديه باسم غير اسمه فذلك الخطأ كله لأنه يشعر مع ذلك بإحباط نفسى خصوصاً إذا كان يصطحب معه أحد أصدقائه لأن ذلك معناه إنك غير متذكره ، وأنه ليس محلاً لاهتمامك وأنه بالنسبة لك ليس سوى مجرد إتمام عملية بيعية تحقق من ورائها صالحك الشخصى فقط وليس أكثر من ذلك .

هذا فضلاً عن تذكرك لاسمه يجعلك على صداقة دائمة معه وتنمى لدى دافع التعامل فيتردد عليك من آن لآخر لأنه يشعر بالراحة النفسية لديك وفي التعامل معك . وفي مخاطبتك للمشتري باسمه يساعدك كثيرا أثناء محادثتك معه حيث يشعر المشتري براحة نفسية عندما تقول له (طلبك أو أوامرك يا سيد فلان )

ولكن كيف تتذكر إسم المشترى ؟ بالتركيز والممارسة

وهناك بعض الاقتراحات البسيطة التى تساعدك على تذكر الأسماء :

•    اجعل الشخص يكرر اسمه أثناء الحديث بطلبات تظهر اسمه كثيرا .
•    لو هناك شك فى الاسم اطلب من الشخص أن يذكر اسمه فى البداية .
•    لو أن اسمه كان معقداً فيجب أن تطلب منه الوضوح والتفسير لاسمه ثم كرره مرة  
     ثانية وثالثة حتى يرسخ اسمه .
•    معظم الأسماء تنسى أثناء المقدمة ، ولذلك عندما تقابل المشترى استمع بعناية  
     وحرص لاسمه وانظر نظرة جيدة متعمقة لاسمه وشخصه .
•    اكتب اسم العميل عندك فهذه أفضل الطرق لتذكر اسمه بدلاً من الإعتماد على ذاكرتك  
     فقد تخونك .
•    فى كثير من البلدان العربية .. وزيادة فى الألفة مع العميل يذكر الشخص لقب لابنه  
     (مثلا أبو عمرو..وهكذا)


11-  تذكر أنك تبيع بالتأثير ( عواطف ، مشاعر ، أحاسيس ) :

لا تبع السلعة فقط ، إن عالم البيع عالم مليء بحراسة البوابة من سكرتارية مستقبلون ومساعدون وآخرون ويجب على هذه الفئات أن تُحسن استقبال العملاء وأن تعتنى بهم خير عناية وإلا تسيء إليهم وبالتالي:


على مشاعر وأحاسيس المشترين وعواطفهم تستطيع أن تكسب صداقتهم وأن تجعلهم يتقبلون سلعك أو خدماتك عن طيب خاطر .

12-  انسحب إذا كان الوقت والمكان غير مناسب :

بفرض أنك كنت فى متجرك ودعاك المشتري لتقديم عرضك أو بفرض أنك كنت فى مكتب المشتري لإتمام المقابلة لكن التليفون ظل يدق والمشتري ظل يجاوبه فإنك لا تستطيع أن تعرف بحق ما يجول بذهن العميل وما ينوبه ولا يجب عليك مقاطعة الكلام إن تشتيت الفكر لدى المشتري فى هذه الحاله من الأفضل لك ألا تستمر وأن تنسحب بشرف وكرامة وتحييه وتنصرف على أن تحدد معه المقابلة مرة أخرى فى موعد يناسبه أو تعتذر له بأنك قد جئت فى وقت غير مناسب وأنك ستزوره فى وقت آخر أكثر مناسبة له كأن تقول مثلا : هل أحضر إليك فى التاسعة والنصف صباح الغد ؟ أو تقول له هل من الممكن أن أحضر إليك غداً فى أي وقت بعد الظهر ؟

13-    ضع "نعم" دائماً على لسانك  :

إذ أن نعم دائما تفوز بالصورة الذهنية وأخذ ملاحظاتك من الجانب الإيجابى من العقل واستبدل "نعم" بدلا من "لا" ولو أنك نشطت عرضك دائما بإستخدام نعم فإنك سوف تملك الخطوة الأولى تجاه إتمام العملية البيعية .

14-     بع بفكر العميل وليس بفكرك أنت :

إذ أن كل منا أفراد وعائلات ، منظمات ترغب فى شراء أشياء من خلال رغباتك فلو أنت امتلكت فكرة الإجابة على هذه الرغبات قلما يستجيب العميل أحياناً لا يدرك العميل بحاجته ورغبته أو مشكلته ،وأنها لعملية مزدوجة تحقق المهارة فى البيع وخدمة المشتري لو أن البائع تعرف على حاجة المشتري وحاول إشباعها .


وواحدة من قواعد البيع الأساسية وهى ألا تحاول البيع إلا أذا كان فى منتجك أو خدمتك صالح للمشتري فى تلبية حاجته أو إشباع رغبته أو فى حل مشكلته .

أفهم شخصية المشترين
أنماط المشترين

لا يتعلق البيع بتحديد نمط المشتري الذي أمامك؛ إذ إن هناك البلايين من أنماط المشترين. فهل رأيت طوال عمرك الصنوف الأربعة التالية من المشترين؟ السائق والمحبوب والأحمق وشديد الحماقة. أما شديد الحماقة فهو من يعتقد أن الناس على أربعة صنوف من البشر، وأنك تستطيع بطريقة أو بأخرى أن تصنفهم إلى فئات مختلفة حتى يبتاعوا منك – هذا مجرد لغو فارغ.
سأعطيك ثلاث كلمات تساعدك على التعرف على كل صنوف المشترين في العالم تعرفًا تامًا في خمس دقائق..

1.    انظر (حول المكتب).
2.    اسأل (الأسئلة المناسبة).
3.    استمع (بنية الفهم).


أوه، ها هو أسلوب "جيتومر" قد لخص لك كيفية التعرف على العديد من صنوف المشترين في ثلاث كلمات فقط. وهذه الكلمات الثلاث هي الأساليب المستخدمة في تحديد صفات العملاء...
إلا أنه ينقصك شيء واحد آخر كي تنفذ هذا الأسلوب على الوجه السليم كل مرة...

الممارسة!
البيع هو المعرفة النظرية مضافًا إليها الخبرة العملية؛ فالمعرفة هي قدر المعلومات التي تحصلها عن المنتج وعن مهارات البيع وعن توجهك الفكري، والخبرة هي التي تعلمك كيفية تطبيق هذه المعرفة على أرض الواقع. أتذكر، إنه علم؟ علم التجربة والخطأ. صحيح أنه 
يوجد بعض القواعد المطلقة التي لا يمكن انتهاكها مثل: لا تجادل. ولا تكذب. إلا أن معظمها قابل للتغيير...

تُرى ما هي كمية الضغط التي تمارسها؟ شخص ما سيقول إنه لا يمارس الضغط؛ وآخر ألف كتابًا عن حتمية الضغط على العميل في الصفقات الكبرى. فكمية الضغط أمر يتوقف عليك أنت!

ليس هناك أنماط للمشترين – بل صفات للمشترين، وهي عبارة عن خصال تتألف منها شخصية المشتري، فلا تصنف المشترين؛ بل افهم شخصياتهم.

إنني مهتم بعض الشيء بفلسفة المشترين أكثر من صفاتهم، إلا أنني لا أفهم هذه الفلسفة إلا إذا تعرفت على صفاتهم الشخصية (وفهمتها)، فإن استطعت أن تكتشف "أنماطهم"، لكنك قلت شيئًا يختلفون معه من الناحية الفلسفية، فأنت الخاسر.

صفات المشترين وكيف تؤثر عليهم؟
كم صفة من الصفات التالية تسري على المشترين الذين تقابلهم؟
· غير مهذب   
· عنيد  
· قليل الحيلة
· كذاب                 
· المادي
· عقلاني             
· المتغطرس
· متردد                
· المجادل
· جاف                 
· ملتزم الصمت
· متهور                
· العاطفي
· مدعي العلم    
· الذي يعتقد بأن الأمر منتِه
· المخلص   
· الوقح
· غير المؤهل  
· البائس
· الثرثار                
· المحافظ على العادات والتقاليد
· الممانع الخفي    
· الميت الحي
· المماطل            
· الودود

 التعرف على هذه الصفات صفة صفة، إلا أن المشتري مزيج من العديد من هذه الصفات وغيرها.

على سبيل المثال، قد تجد مشتريًا واحدًا يتميز بأنه محافظ على العادات والتقاليد وعنيد وكل ما يشغله هو السعر وحسب ويعتقد بأن الأمر منتٍه. بل هناك عميل مرتقب يجعل مندوب المبيعات يبحث عن أقرب سيارة أجرة ليرجع إلى حيث كان. وماذا عن المشتري الذي يتميز بأنه مدعي العلم وجاف وكذاب؟ كل هذه الصفات تكفي لأن تجعل مندوب المبيعات يستأجر لهذا العميل سيارة أجرة حتى يرحل عن مكتبه.

إليك بعض التعليمات التي تساعد على التأثير على أي مشترٍى:

1.    لا تجادل مطلقًا.
2.    لا تظهر استيائك.
3.    لا تفكر ولا تتصرف كالشخص المنهزم.
4.    حاول أن تتصادق مع العميل بأي تكلفة.
5.    حاول أن تكون في صف العميل (الانسجام).
6.    لا تكذب مطلقًا.


يوجد مليون نمط من "أنماط العملاء" أتريد أن تقنعهم جميعًا بالشراء؟

يمكنك أن تفعل ذلك بكلمات خمس ...انظر، اسأل، استمع، انسجم، مارس.
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لماذا يشتري العملاء ؟
·    لحل مشكلة ما.
·    لأنهم يحتاجون إلى هذا المنتج.
·    لأنهم يعتقدون أنهم بحاجة إلى هذا المنتج.
·    ليحصلوا على ميزة تنافسية.
·    لتوفير المال أو تسريع عجلة الإنتاج.
·    للقضاء على الأخطاء أو الاستغناء عن الموظفين.
·    لتحسين شعورهم.
·    للتباهي.
·    لتغير حالتهم المزاجية.
·    لتعزيز علاقة ما.
·    لاقتناعهم بالمنتج.
·    كان من الصعب عليهم رفض الشراء.
·    كان صفقة رابحة (أو اعتقدوا كذلك).
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تعلم فن البيع
هل ولدت بائعًا؟ لا، بل أنت تعلم كيف تكسب قوت يومك
عندما سمعت هذه العبارة، لا أستبعد أنك قلت: "إن هذا الرجل وُلد مندوبًا للمبيعات". هراء! هذه واحدة من أكبر المغالطات في مجال المبيعات؛ ذلك لأن البيع علم، ومهارة مكتسبة. إن مندوب المبيعات الذي تظن أنه خُلق مندوبًا للمبيعات اجتهد ليطور من صفاته ومميزاته حتى يقوم بذلك، ثم بدأ يتعلم فن البيع ويطبقه.
هل تعمل في مجال المبيعات ولا تؤدي بالطريقة التي ترغب فيها، أو تفكر في الدخول إلى مجال المبيعات وتريد معرفة ما إذا كنت ستنجح؟
أجب عن الاختبار الشخصي التالي، وهو عبارة عن 21 صفة وميزة من صفات ومميزات مندوبي المبيعات المميزين. كم صفة وميزة لديك من هذه الصفات والمميزات؟ (ملاحظة هامة: ثمة أرض وسط بين "نعم" و "لا" لمندوبي المبيعات ويطلقون عليها "أحاول اكتساب ذلك"، يفضل أن تجيب بلا حتى تكتسب هذه الميزة).
تمرين – تعلم فن البيع

	خطا
	
صح

	العبارة
	م

	
	
	لقد حددت أهدافي في كتابة
	1. 

	
	
	أتحلى بانضباط شخصي جيد
	2. 

	
	
	أشجع نفسي بنفسي
	3. 

	
	
	أريد أن أكون واسع المعرفة
	4. 

	
	
	أريد إقامة العديد من العلاقات
	5. 

	
	
	أثق بنفسي
	6. 

	
	
	أحب نفسي
	7. 

	
	
	أحب الناس
	8. 

	
	
	أعشق التحدي
	9. 

	
	
	أحب الفوز
	10. 

	
	
	أتقبل الرفض بأسلوب إيجابي
	11. 

	
	
	أستطيع معالجة التفاصيل
	12. 

	
	
	مخلص
	13. 

	
	
	متحمس
	14. 

	
	
	قوي الملاحظة
	15. 

	
	
	مستمع جيد
	16. 

	
	
	حاضر الذهن
	17. 

	
	
	متحدث ماهر
	18. 

	
	
	أعمل بجد
	19. 

	
	
	أريد تأمين نفسي ماديًا
	20. 

	
	
	مثابر
	21. 


النتيجة :

أجب عن 15 سؤالاً بـ "نعم" صادقة وستحقق ما تريد.
أما إذا أجبت بـ "نعم" عن 1 إلى 14 سؤالاً فقط، فسوف يكون نسبة متساوية في النجاح والفشل (سيكون أمامك فرصة أفضل أن أجبت بالإثبات فيما يتعلق بالمعرفة والحماس والثقة بالنفس وحضور الذهن وتشجيع النفس بالصبر والمثابرة). 
أما أقل من 1 إجابات بـ "نعم" فلن تستطيع تحقيق النجاح حتى إن كان هذا النجاح يعني تحقيق السلام العالمي أو وضع نهاية لمرض ما أو مساعدة برامج رحلات الفضاء.
• لاحظ جيدًا أن العبارات السابقة لم تقل أي شيء قيما يتعلق بإنهاء المبيعات والتغلب على اعتراضات العملاء.
• يمكن اكتساب علم البيع وتطبيقه بسهولة إن جسدت الصفات السابقة.
• أنت لا تحتاج لشيء سوى الثقة بالنفس والالتزام بما تفعل والوفاء بهذا الالتزام.

مهارات زيادة رضا العميل
لقد تحدث "تاي" باستفاضة عن تحسين مهارة الاستماع؛ حيث إنها مقوم حيوي من مقومات عملية خدمة العملاء؛ ولأننا كمندوبي مبيعات نميل إلى أن نتكلم كثيرًا. وأحيانًا نخسر الصفقات والعملاء لأننا نفشل في سماع احتياجات العملاء الحقيقية ورغباتهم، ثم ذكر "تاي" القواعد التالية لرفع مستوى مهارات الاستماع وزيادة رضا العميل:
1. لا تقاطع العميل. ("لكن ... لكن ... لكن...").
2. اطرح أسئلتك ثم اصمت، وركز على الاستماع فقط.
3. التحيز من شأنه أن يشوه ما تسمعه؛ لذا استمع دون أن تصدر حكمًا مسبقًا على كلام العميل.
4. لا تتسرع بالإجابة قبل أن تسمع الموقف بأكمله.
5.استمع محاولاً الوصول إلى الهدف وتفاصيل الموقف ونتائجه.
6. إن الاستماع الفعال ينطوي على التفسير.
7.استمع إلى ما لم يصرح به العميل؛ إذ إن المعلومات الضمنية غالبًا ما تكون أهم من المعلومات الصريحة.
8. فكر ما بين العبارة والأخرى.
9. افهم ما قاله العميل (وما لم يقله) قبل أن تتفوه بكلمة.
10. أظهر له أنك تستمع إليه عن طريق التفاعل معه بالحركة.

الأمر يبدو بسيطًا – أليس كذلك! ركز عليه وحسب.
اقرأ الأجزاء: "أتريد أن تحقق المزيد من المبيعات؟ أنصت جيدًاّ!" و "تعلم أن تستمع إليه في كلمة واحدة ...اصمت" في كتاب التواصل).
اترك أثرك كمندوب مبيعات لا ينسى
مندوبي المبيعات :
إن معنى أن يتذكرك الآخرون هو أن تخلق صورة تنبض بالحياة في ذهن العميل المرتقب، الأمر الذي يميزك عن الآخرين. ما هي وظيفتك وكيف تقوم بها، وماذا تقول، وكيف تقول ما تقول.

ما مدى تذكر الآخرين لك؟ هل يتحدث عملاؤك المحتملون عنك بعدما تتركهم؟ أم أنهم يتحدثون عن (ويشترون من) منافسيك؟
إليك بعض التوصيات والأمثلة عما يذكره عملائي عني ... وجلب لي الكثير والكثير من العمل:

أنفق على إعداد بطاقتك المهنية. ذلك أن بطاقات العمل هي الصورة التي تعرضها عن صورة عملك، انظر إلى بطاقة عملك جيدًا، هل سيتذكرك عملاؤك من هذه البطاقة؟
كن مواكبًا لعصرك. هل تريد أن تساير بطاقات عملك سائر عالم الأعمال؟ حسنًا، أخرج بطاقة عملك من محفظتك وانظر إليها جيدًا وتأكد من أنها اشتملت على كل الأشياء المهمة، واعلم أن المعلومات الواردة أدناه هي أدنى كم مطلوب لإجراء الأعمال في يومنا هذا.
هل تشتمل بطاقة عملك (وكل بطاقات موظفيك) على المعلومات التالية؟

•    الاسم.
•    اللقب.
•    اسم الشركة.
•    عنوان الشركة.
•    عنوان البريد الإلكتروني.
•    موقع الشركة على شبكة الإنترنت.
•    رقم الهاتف الأرضي (والرمز الكودي للمنطقة).
•    الفاكس (والرمز الكودي للمنطقة).
•    رقم الهاتف النقال (إن كان مطلوباً).
•    شعار الشركة.

وبهذا لن ينسى عملاؤك بطاقة عملك ...

وإليك بعض العناصر التي يجب أن تدرجها في أي عملية تسويقية تريد أن يتذكرها العملاء لفترات طويلة:
•    أشياء تسلم باليد.
•    التسلم السريع.
•    خدمة مبكرة.
•    خدمة في أوقات متأخرة (ليلاً).
•    توصيل أكثر مما وعدت.
•    شكر خاص.
•    دعابة عبر الفاكس.
•    مثال يحتذى به، اقتباس مشهور، كتاب (أقوال مأثورة) بطاقة عمل مميزة.
•    إهداء أشياء لها معنى: شعار من أيام الدراسة، كرة جولف، أي شيء خاص.
•    إرسال مقالة عبر الفاكس عن الشيء الذي يهتم به عميلك.
•    زيارة في عيد ميلاد عميلك.
•    اتصال تعبر فيه عن اهتمامك بعميلك.
•    اهتمام شخصي، قبل وأثناء وبعد تحقيق الصفقة.
•    هدية شكر. ورود أو نبات أو سلة هدية.
•    تقديم هدية خاصة تعبر فيها عن شكرك لعميلك. كتاب عن اهتمامات عميلك، أو درس في لعبة الجولف.
لكي يتذكرك عملاؤك، فأنت تحتاج إلى بعض المعلومات الشخصية عن عميلك المحتمل أو الحالي. ولقد أضاف تصنيف "ماكاي 66" مستوى آخر من المعلومات الشخصية، ولكي تبدأ، عليك أن ترسم شكلاً تحاول من خلاله جمع البيانات التالية عن عميلك:
•    عدد أبنائه (هل يذهبون إلى المدرسة؟ أيهم).
•    مؤهله الدراسي.
•    فريق الكرة المفضل لديه.
•    مطعمه المفضل، وأي طعام يحب.
•    نوع سيارته.
•    نوع الحيوان المفضل.
•    هواياته.
•    مجلته المفضلة.
•    أخر كتاب قرأه.
•    هدفه في الحياة.
•    أين قضى آخر إجازة.
•    الكتب التجارية التي قرآها.
•    الجمعية التجارية التي ينتمي إليها.
•    جمعيات المجتمع المدني التي يشترك فيها.
•    مسقط رأسه.
•    أماكن أخرى عاش بها أو عمل بها.
•    محل إفامته الحالي.
إن الحصول على المعلومات الشخصية من شأنه أن يسهل عملية المتابعة إن استخدمت هذه المعلومات، فكيف ستستخدمها حتى تكون جديرًا بالتذكر؟ سل نفسك سؤلاً واحدًا فقط: "هل سيتحدثون عني فيما بعد مع الآخرين؟" إن كانو سيتحدثون، فأنت تسير في المسار السليم.
لابد أن تكون قيمة وتأثير استخدامك للمعلومات التي تمتلكها استراتيجية! إن تصميمك لبرنامج متابعة للعميل جدير بأن يحقق لك النتائج التي ترجوها. وهذه هي عناصر التصميم التي لابد أن تنظر إليها بعين الاعتبار:

•    الخطة (والميزانية)
•    الأهداف
•    المطالب العامة (زمن دورة المبيعات).
•    الأدوات اللازمة
•    لغة المراسلات ... وتأثيرها
•    لغة المحادثات الشفوية (في التليفون أو وجهًا لوجه) وتأثيره...
•    الاعتراضات - الردود عليه
•    التنفيذ (والتدريب)
•    القياس. تمرين النتائج.
لكي يتذكرك الآخرون وتكون جديرًا بهذا، فإن هذا يتطلب قيامك بأشياء شخصية وإبداعية. مثل:
• إن كان لديك تذاكر لمباريات رياضية، لا تعطها لعملائك، بل اذهب معهم ادعهم إلى مطعمهم المفضل.
• تبرع لجمعيتهم الخيرية باسمهم.
• اجعلهم أفضل عملائك في هذا الشهر وأرسل إليهم لوحة تذكارية.
• شاركهم تجربة عائلية – كالذهاب إلى أحد المتاحف أو ممارسة إحدى الألعاب الأسرية أو الخروج في نزهة خلوية.

• ليكن لديك برنامج لمكافأة عملائك. للأفضل، والأخف ظلاً، والأكثر خبرة أرسل إليهم ملاحظة كتبتها بخط يدك مرفقًا معها رسالة شخصية.
ملاحظة في فبراير عام 1998، رحلت صديقتي ورفيقتي "ليتو" بعد 14 عامًا من الصداقة؛ حيث وافتها المنية وهي ترقد في فراشها. كم أتمنى أن أقول لك كم كنا قريبين من بعضنا البعض على الرغم من أننا كنا نتحدث لغتين مختلفتين. ولكي نحتفظ بمكانها في العمل، سمينا شركة النشر التي نملكها باسمها وهو "ليتو للنشر". قامت الشركة بنشر أول كتاب في ديسمبر 2002 وجنت الشركة في أول أسبوع نشر أرباحًا طائلة؛ فالظاهر أن أرواح "ليتو" السبع لم تستنفد تمامًا 
عند موتها.
أهم عبارات المبيعات الافتتاحية 
وإليك بعض الأمثلة للافتتاحيات


افتتاحيات ضعيفة

1.    هل من الممكن أن أستقطع من وقتك دقيقتين؟
2.    إنني أتساءل إن كنت تهتم بـ ..... ؟
3.    هل المدير في الداخل؟
4.    لديّ فكرة من الممكن أن توفر لك بعض المال.


افتتاحيات قوية ومؤثرة:
1. إنني بحاجة لمساعدتك
2. أعلم أنك المدير الفعلي للمكان ولكن هل بإمكاني التحدث لمن يظنون أنهم كذلك؟
3. هل الملك بالداخل؟
4. أنا بحاجة لقرض قيمته 50,000 دولار، فهل يمكن مساعدتي؟
5. لقد كنت عند جارتكم السيدةــ واعتقدت أن بإمكاني مساعدتكم كما ساعدتها.
6. لقد كنت عند جارتكم السيدةــ ونصحتني بأن أمر على السيدةــ هل هي هنا؟
7. اسمي جيفري وأنت تعرفني من خلال إعلان تجاري رخيص.
8. (في يوم من أشد أيام الصيف حرارة) لقد كنت أقلي بيضة في سيارة فتساءلت إن كان من الممكن أن  
    أستعير منكم بعض الملح والفلفل؟
9. هل بإمكانك أن تدلني على الطريق الصحيح؟ (فإذا كان موظف الاستقبال يتمتع بروح الدعابة فسوف 
     يجيبك: "بالطبع، ولكن من أي طريق جئت أنت؟").
10. لقد قال لي مديري إنني إن لم أنجز صفقة بيع فسوف يفصلني من العمل، فإذا لم يسمح لك مزاجك 
     بالشراء، فهل لديك وظيفة شاغرة؟

أسئلة وتصريحات تقودك إلى البيع
 
السعي خلف البيع


الأسئلة الحاسمة:

•    هو سؤال يحث العميل على التفكير.
•    وهو يعرّف العميل أنك تفهم طبيعة عمله.
•    ويجعله يجيب بطريقة تعطيك المعلومات التي تقودك إلى البيع.
•    وهو سؤال مفتوح النهاية: فلا تسأل: "أأنت ....؟" واسأل: 
      "ما الذي .....؟" أو "كيف ....؟" أو "متى .........؟".


التصريحات المؤثرة:

•    وهو بيان يحث العميل المرتقب للتفكير. ويبني بينك وبين العميل مصداقية.
•    وهو تصريح غير تقليدي يصف ما تفعله وكيف تفعله.
•    وهو تصريح عما تفعله، ويصب في صالح العميل ويسد حاجاته.
•    وهو تصريح لا يمكنني نسيانه.

كيف تبهر عملاءك
أثر عامل الإبهار في الحصول على صفقات كبرى
عامل الإبهار ... استخدمه للحصول عل الصفقات الكبرى.

الإبهار هو قدرتك على أن تكون مختلفًا عن الآخرين، كما أن هناك العديد من العوامل المشتركة بين عامل الإبهار هذا ومعدلك النهائي في المبيعات. وعلي هذا. إن لم تبهر عملاءك. فإنه يحتمل أنك لن تنجح في إقناعهم بالشراء؛ فعندما ذهبت إلى مدينة نيويورك لإقناع أحد الناشرين بفكرة كتاب يعتمد في محتواه على عمودي الناجح عن مهارات البيع، استخدمت عامل الإبهار.

الخلفية والإعداد. استعددت استعدادًا مميزًا للغاية وكانت لديّ عينة من تصميم غلاف الكتاب وبعض النسخ منه، كما كان معي عرض مكون من خمس عشرة صفحة تتضمن العديد من خطابات توصية، علاوة على ذلك كان لديّ عرض متعدد الوسائط لهذا الكتاب، وكان مفهومي في التسويق يتسم بالجراءة وذلك بدمج قرص كمبيوتر وحزمة بطاقات توضيحية صغيرة الحجم حتى أجعل هذا الكتاب مختلفًا عن جميع الكتب الأخرى المعرضة في المكتبات ثم دونت كل شيء يمكن أن أقوله وكل الإجابات التي سأقدمها ردًا على كل اعتراض يمكن أن أواجهه، ثم اخترت زيًّا مناسبًا، بالفعل كنت مستعدًا.

استهدفت عشرة ناشرين واتصلت بأربعة منهم اتصالاً هاتفيًا قبل وصولي إلى مدينة نيويورك، وقد نجحت في الحصول على موعد رسمي من الناشر الذي كنت أتمنى حقًا أن يقوم بنشر الكتاب.

إليك الطريقة التي حصلت بها على هذا الموعد الرسمي مع هذا الناشر، بدايه كلفني الحصول على هذا الموعد الاتصال بالسيد بوك سبع مرات وفي المرة الثامنة كان الموعد، وأجاب على هاتفه الخاص. أخبرت السيد "بوك" عما يريد معرفته في حوالي دقيقة ونصف وكانت تبدو عليه علامات الاهتمام بما أقول كما أخبرته بأنني أرسلت له أطروحة بفكرة الكتاب وطلبت منه موعدًا لخمس دقائق. ثم قال لي:"حيلة موعد الدقائق الخمس القديمة، هل قرأتها في كتاب "هارفي ماكاي".

قلت له: "إن هارفي ماكاي من مدينة مينسوتا أما أنا فمن نيوجيرسي وهو الذي تعلم هذه الحيلة مني!" "ضحك السيد "بوك" ووافق على أن يمنحني موعدا لخمس دقائق.

كان لدي مرشدان ساعداني في عرض فكرة الكتاب؛ الأول هو "تاي بويد" صديق من تشارولوت منذ عشرين عامًا والآخر من أخلص الأفراد الذين قابلتهم في حياتي وممن أرشدوني إلى الطريق الصحيح وهو "بيل لويس" وهو يقطن في مانهاتن ونشر عشرين كتابًا.

هل أنت ممن يستخدمون عامل الإبهار؟
إن من أهم سمات العمل في مجال المبيعات. هو أن تكون مختلفًا.

ما هو إذن عامل الإبهار؟ ... الإبهارهو سر المبيعات!

عامل الإبهار يفرق بين القوي والضعيف
عامل الإبهار يفرق بين محاسن المبيعات ومساوئها
عامل الإبهار يفرق بين الاستحسان والاستهجان
الإبهار هو أقصى حد لمعدل مبيعاتك وأسلوب استخدامك له
فهل أنت مبهر؟ وهل الإبهار عامل مؤثر في أسلوبك في المبيعات؟

كيف يريد العميل أن تعامله؟ بصراحة ...
كي تصبح أفضل مندوب مبيعات في العالم (وأتمنى أنك تؤمن بقدرتك على تحقيق ذلك)، عليك أن تدرك أن الإنصات هو الوصية الأولى من وصايا المبيعات. ولهذا فقد بدأت في زيارة المشترين وسألتهم عما يريدون من مندوب المبيعات. وكيف يريدون من مندوب المبيعات أن يتصرف؟ وماذا يريدون من مندوب المبيعات أن يقول (أو لا يقول)؟ استمعت لهم ودونت إجاباتهم.
ما لم تكن جامعًا للطلبات، فإن الطريقة التي تعامل بها عميلك المحتمل كفيلة بتحديد عدد مرات حصولك على الطلب. وعملية البيع تتم دائمًا – سواء بعت القبول للعميل أم باع لك العميل الرفض.

إليك ما يقول العملاء بشأن الطريقة التي يريدون منك التصرف بها.
· أعطني الحقائق وحسب.  لا أريد كلامًا معسولاً ومكررًا. وبعدما تعرفني قليلاً، تحدث في الموضوع مباشرة.

· أصدقني القول، ولا تستخدم كلمة "فبصراحة"؛ فهي تصيبني بالتوتر والعصبية. فإن قلت شيئًا ما ساورني الشك تجاهه، سأعرف أنه ليس صدقُا، وهذه هي نهاية المطاف بنا.

· أريد مندوب مبيعات يتحلى بالأخلاق. هل سمعت عن أحد يتحدث عن محام أمين؟ يتلقى مندوبو المبيعات نقدًا لازعًا بسبب قلة لا أخلاق لهم؛ لذا فإن أفعالك هي التي تبرهن أخلاقياتك، ليس كلماتك.

· أعطني سببًا كافيًا على أن هذا المنتج أو هذه الخدمة مناسبة لي تمامًا. إن كنت أريد ما تبيع، فأنا احتاج أن أفهم كيف سينفعني هذا المنتج حتى أشتريه.

· أعطني بعض الأدلة. تزيد إمكانية شارائي منك إن استطعت أن تبرهن لي ما تقول. أرني مقاًلاً مكتوبًا يعزز من ثقتي أو يؤكد قراري.

· عرفني بأنني لست الوحيد الذي اشترى منك. وأخبرني عن المواقف المشابهة التي نجح فيها هذا المنتج مع شخص مثلي. لا أريد أن أكون الأول أو الوحيد، وأريد أن أعرف كيف نجح هذا المنتج في مناطق أخرى؛ إذ ستزيد ثقتي به إن عرفت أن هناك شخصًا آخر غيري أو موقفه نفس موقفي واشترى هذا المنتج وأعجب به أو استفاد منه.

· أريد أن أرى خطابا من أحد عملائك الذين يشعرون بالرضا عن هذا المنتج. خطاب توصية واحد له تأثير أفضل من 100 عرض تجاري.

· أخبرني بأنك ستقدم لي خدمة ما بعد البيع وبرهن لي على ذلك. لقد اشتريد العديد من وعود الخدمة الفارغة في الماضي.

· أخبرني بأن السعر عادل وأثبت لي ذلك. أريد التأكد من أن السعر الذي سأدفعة سعرًا عادلاً مقابل ما سأشتريه. أشعرني بأنني أحصل على صفقة جيدة.

· أرني أفضل طريقة للدفع. إن لم أكن أتحمل الدفع، فإنني أريد شراء منتجك، اعرض عليَّ بدائل أخرى للدفع.

· أعطني الخيار ودعني أقرر، لكن يمكنك الإدلاء بتوصية استشارية. أخبرني بما ستفعل وبصراحة إن كان المال مالك.

· عزز خياراتي. قد اكون منفعلاً ومن ثم فلن أختار الخيار السليم. ساعدني في تعزيز اختياري بحقائق تنفعني وتشعرني بالثقة في الشراء.

· لا تجادلني. حتى وإن كنت مخطئاً؛ فأنا الا أريد مندوب مبيعات متحذلقًا يخبرني (أو يحاول أن يبرهن أنني) مخطئ. قد يكسب هذا الجدل، إلا أنه سيخسر صفقة البيع.

· لا تربكني. كلما زاد الموضوع تعقيدًا، قل احتمال شرائي.

· لا تخبرني بأشياء سلبية. أود أن أرى كل شيء عظيمًا ورائعًا. فلا تخبرني بأشياء سيئة عن شخص ما (وخاصة منافسوك)، أو عن نفسك أو شركتك أو عني.

· لا تتحدث إليَ بتعال. يظن مندوبو المبيعات أنهم يعرفون كل شيء ويظنون أنني غبي. فلا تخبرني بما تظن أنني أريد الاستماع إليه. عندها سأكون أبكم، وأعتقد أنني سأشتري من شخص آخر.

· لا تخبرني بأن ما اشتريته أو فعلته كان خطأ. أريد أن أشعر بأنني ذكي وراضٍ عما فعلته. كن لبقًا إن أنا أخطأت، وأظهر لي أن الآخرين يخطئون أيضًا.

· استمع إلى عندما أتحدث. أنا أحاول أن أخبرك بما أريد شراءه، وأنت مشغول بمحاولة إقناعي بشراء منتجك. كف عن الكلام وأنصت لي.

· أشعرني بأنني مميز. إن كنت سأنفق نقودي، أريد أن أشعر بالرضا عن هذا الإنفاق. وهذا كله يعتمد على كلماتك وأفعالك.

· أضحكني. اجعلني في حالة مزاجية طيبة وسأشتري منه. إن إضحكتني فإن معنى ذلك هو أنني أتفق معك، وأنك تحتاج لموافقتي كي تحقق البيع.
· اهتم بعملي. قد يكون الأمر غير مهم بالنسبة لك، لكنة كل شيء بالنسبة لي.
· كن مخلصًا عندما تخبرني بشيء ما. أستطيع معرفة ما إذا كنت متكلفًا في حديثك من أجل كسب المال فحسب أم لا.
· لا ستسخدم أساليب عفى عليها الزمان في المبيعات حتى تلح عليّ بشراء مالا أريد شراءه. لا أريدك أن تظهر بمظر مندوب المبيعات، بل بمظهر الصديق، أو شخص ما يريد مساعدتي.

· أوف بما وعدت، إن قلت أنك ستفعل كذا وكذا. إن سلمتك كل عملي وخيبت أملي، فإنني سأستبعد الدخو معك في أي عمل مرة أخرى.

· ساعدني في الشراء ... ولا تبع لي. أكره أن يقتنعني أي شخص بالشراء، إلا أنني أحب الشراء.

هل تتخيل جرأة عملائنا الحاليين والمحتملين وهم يريدون كل هذه الأشياء، ألا يعلمون أننا مشغولون؟ولماذا لا يعاودون مكالماتنا الهاتفية على الإطلاق؟

كيف يريد مندوب المبيعات أن يتعامل معه العملاء؟
بصراحة...لمندوبي المبيعات مشاعر أيضًا. فإذا كنت أحد المشترين أو صاحب شركة أو مديرًا تنفيذيًا، فإنني أطرح عليك هذا السؤال: كيف تعامل مندوبي المبيعات؟ هل تريد معرفة كيف يريدون أن تعاملهم؟
إن كنت قد سألت نفسك يومًا: "ماذا يريد مندوبو المبيعات؟" فها هي الإجابة عن هذا السؤال:
· معاودة الاتصال بهم. هذه هي الشكوى الأولى لمندوبي المبيعات، لا سيما إن تسلمت البريد الصوتي. فلم  لا تخصص دقيقتين من وقتك وتعاود الاتصال بشخص اتصل بك؟ ألا تريد أن يتصل بك من 
تتصل به؟.

· إن كنت بالمكتب فلترد على مكالمتهم، إن أعرضت عن الرد على مكالمتي، فلا تعرض عني. عندما اتصلت بـ "ديك كيتل" رئيس شركة "أسوشياتد ميلنج"، أكبر دار شحن بريدي في مدينة تشارلوت. قلت: "هل السيد ديك موجود؟" وإذا بصوت يقول "أنا ديك كيتل". قلت "ديك، أنت لا تستخدم البريد الصوتي للتأكد من جدية المكالمة؟" فرد قائلاً: "لا أريد أن أفوت أي فرصة" وأراهن بأنه لم تفته أي فرصة.

· لا تجعل سكرتيرك الخاص يقول "السيد "جونسون" لا يقابل أي شخص دون موعد مسبق". على الإقل، أخبر السيد "جونسون" بأنني هنا وأعطه الخيار إما أن يقابلني أم لا، أيها الأحمق.

· أصدقني القول. أفضل معرفة الحقيقة بدلاً من أن تضللني أو تكذب بشأن موقف ما. فليكن لديك الشجاعة لقول الحقيقة. أنت تريدها مني، أليس كذلك؟

· إن لم تتخذ القرار (أو أنك لست المسئول الوحيد عن اتخاذ القرارات) فأخبرني بذلك، وأخبرني من هو صاحب القرار. لا تضيع وقتي أو وقتك. أنا لا أكرهك، لكنني أريد التحدث إلى صاحب القرار شخصيًا.

· أخبرني بشعورك أثناء إلقائي للعرض التقديمي. سواء أكنت أرتكب الأخطاء أو أتصرف بشكل صحيح، أريد أن أعرف حتى أستطيع أن أقدم الخدمة بشكل أفضل.

· نتبه إلى ّ تمام الانتباه أثناء إلقاء العرض التقديمي. فلا رد على التليفونات، ولا دخول أو خروج للآخرين أو قراءة بريدك الإلكتروني.

· أخبرني باعتراضك الحقيقي. إن أخبرتني باعتراضك الحقيقي، فهذا من شأنه أن يساعدني ويساعدك أيضًا. إن اعتراضك الحقيقي سوف يختصر زمن دورة البيع ويصب في مصلحة كل منا. ولن تجرح مشاعري؛ فأنا أريد فعلاُ معرفة الحقيقة.

· أوف بما قلت أنك ستفعله. فمثلاً: إن أخبرتني أنك ستتخذ قرارًا ما بحلول يوم الأربعاء، فرد على اتصالي في اليوم المحدد وأخبرني بهذا القرار. على سبيل المثال: لقد أخبرتني بأن أتصل بك يوم الجمعة لتحديد موعد نلتقي فيه، وبعدما اتصلت، قال سكرتير المكتب: "أوه، أنه خارج المدنية ولن يعود قبل الثلاثاء"، فمن باب الكياسة أن تفي بما وعدت به؛ فهذا ليس مطلبًا كبيرًا، أليس كذلك؟

· لا تخبرني بأنك ستفكر في العرض. فنحن نكره هذه العبارة بل أخبرني باعتراضك الحقيقي وبشعورك الحقيقي تجاه العرض. أقر بالاعتراض إذا اتخذت القرار بالفعل.

· لا تخبرني بأن السبب هو الميزانية أو أن ميزانية هذا العام قد صُرفت. أخبرني بشعورك الحقيقي تجاه المنتج أو الخدمة التي أقدمها، وإذا ما كنت ستشتري الآن أو العام القادم أو لن تشتري أبداً.

· إن لم يكن لديك المال الكافي للشراء وتريد الشراء، فاخبرني بذلك، حتى أساعدك في العثور على طريقة ما للشراء. لا تسمح للكبرياء أو الغرور بأن يدخل في عملية البيع. ذلك أن مندوب المبيعات يلتقي بالعديد من الناس ممن ليس لديهم المال للشراء (أغلب الوقت)، ونحن نريد مساعدتهم.

· لا تمارس الألاعيب.  لا تقل "يمكنني الحصول على المنتج نفسه بمبلغ أقل من 500 دولار." هل ستطابق الأسعار المعروضة عليك؟ أو "سأذهب لرؤية بعض المحلات حتى أتأكد من صفقتك هي الأفضل، ثم أعاود الاتصال بك". بل كن واضحًا معي. واكشف كل ما لديك من أوراق إن كنت تريد إقامة علاقة طويلة الأجل (مثلما أريد).

· احترمني. تلعب الكياسة دورًا أكبر في تعزيز علاقاتنا من أي شيء آخر (بالإضافة إلى النظام الجيد).

· إن كان ولابد من الاجتماع بآخرين من أجل اتخاذ القرار النهائي، فاعلمني حتى أكون هناك أيضًا. حتى أرد على التساؤلات التي تثار بشأن المنتج أو الخدمة التي أقدمها.

· الحضور في الوقت المحدد للقاء. لا أحب الانتظار، وليس من الكياسة أن تطلب مني الحضور في الساعة العاشرة وتأتي أنت في الساعة العاشرة والنصف وتقول: "آسف، تأخرت في المجيء" سأقول لك: "لا بأس" على خلاف ما يدور في ذهني. لذا كن في موعدك بقدر ما تحتاج أن أحضر في موعدي.

· اتخذ القرار الآن. أنت تعرف الرد بالفعل، فلم لا تخبرني به وحسب؟

· أعطني طلب الشراء عندما أطلبه منك. حتى إن كان ذلك طلبًا خياليًا، إلا أنه جدير بأن يوضع على قائمة الأشياء التي يريدها مندوبو المبيعات.

قاعدة المبيعات الذهبية للمديرين التنفيذيين ...

عاملوا مندوبي المبيعات مثلما تريدون أن يعامل العملاء وأصحاب القرار مندوبي مبيعاتكم.

أسرار فشل مندوبي المبيعات

عندما قال "فينس لومباردي":

"إن الفوز ليس كل شيء، إنما هو الشيء الوحيد" .


كان عليه أن يستبدل بكلمة الفوز كلمة التوجه حتى يقترب من الحقيقة.

لماذا يفشل مندوبو المبيعات؟

لأنهم يظنون أنهم سيفشلون.

هل لديك توجه فكري إيجابي؟ الكل سيجيب بـ "نعم" عن هذا السؤال، يبد أنك تجد أقد من واحد بين 
كل 1000 شخص يتحلى بتوجه فكري إيجابي! أي 0.1% أتنتمي حقًا إلى هذه النسبة الضئيلة؟

أنت لا تحتاج لشيء سوى اجتياز هذا الاختبار البسيط:
نعم     لا
	العبارة
	نعم
	لا

	أشاهد نشرة الأخبار يوميًا ولمدة ساعة تقريبًا
	
	

	أقرأ الصحف يوميًا
	
	

	أقرأ الصحف الإخبارية الأسبوعية
	
	

	أمر أحياناُ بيوم سيء، طوال اليوم
	
	

	تمثل وظيفتي عقبة لي
	
	

	يستمر غضبي لساعة أو أكثر
	
	

	أتحدث إلى الأشخاص السلبيين وأتعاطف معهم
	
	

	ألقي باللوم على الآخرين في حال حدوث شيء خطأ ما
	
	

	عندما يحدث أي شيء سيئ أو خطأ، أخبر الآخرين به
	
	

	أغضب في وجه شريك حياتي، و أريد الحديث إليه لأكثر من أربع ساعات
	
	

	أجلب مشكلاتي الشخصية إلى مكان العمل وأناقشها فيه
	
	

	أتوقع الأسوأ وأخطط له
	
	

	أتأثر بالجو السيئ (شديد البرودة، أو شديد الحرارة، أو الممطر) بما يكفي لكي أتحدث عنه
	
	


    


من صفر إلى 2 إجابة بـ "نعم": لديك توجه إيجابي.

من 3 إلى 6 إجابات "بنعم": لديك توجه سلبي.

7 إجابات أو أكثر بـ "نعم": تعاني من مشكلة في التوجه، بل مشكلة خطيرة.


ماذا إن أجبت أكثر من 4 مرات بـ "نعم"؟ فلتخرج ولتستثمر بعض الأموال في كتب وشرائط ومحاضرات كل من "ديل كارنيجي" و "نورمان فينسنت بيل" و"كين بلانشارد" و "دبليو. كليمنت ستون" و"نابليون هيل" و"أريل نايتنجال" و"واين داير" و"توني روبنز" و"دينس وايتلي". سيخبرك هؤلاء كيف تفعل ما تريد، وليس سبب عدم قدرتك على فعله.
ازداد الموضوع تعقيدًا. كشفت العديد من الاختبارات التي أُجريت محليًا عن الإحصائيات المزعجة التالية والتي تتعلق بأسباب فشل مندوبي المبيعات:

15 بالمائة من حالات الفشل ترجع إلى فقر التدريب إلى الدقة، فيما يتعلق بالمنتج أو مهارات البيع.

20 بالمائة من حالات الفشل ترجع إلى ضعف مهارات التواصل اللفظية أو المكتوبة.

15 بالمائة من حالات الفشل ترجع إلى ضعف الإدارة أو ميل رئيس العمل إلى خلق المشكلات.

50 بالمائة من حالات الفشل ترجع إلى التوجه الفكري الخاطئ.

 
كيف تصبح إيجابياً
أتريد أن تغير توجهك الفكري؟
إن هذا من شأنه أن يؤثر على نجاحك أيما تأثير (ودخلك كذلك).

التزم بهذه  الأفكار والتمارين:
• عندما تخطيء في شيء ما، تذكر أن الخطأ خطؤك وليس خطأ غيرك.
• كنت دائمًا – ولا تزال – تمتلك الخيار.
• إن كنت تظن أن الأمر على ما يرام، فهو على ما يرام ... أما إن كنت تظن أنه غير ذلك، فهو كما تظن.
• تجاهل الأخبار التافهة، وكرس وقتك للقيام بمشروع يستحق المجهود، أو ضع خطة مستقبلية أو افعل شيئًا من شأنه أن يثري حياتك.
• اقرأ الكتب التي تبعث على التفاؤل لمدة عام كامل.
• عندما تواجه عقبة ما أو شيئًا في غير نصابة السليم، ابحث عن الفرص المتاحة أمامك.
• استمع إلى شرائط التوجه الفكري واحضر الندوات واشترك في الدورات التدريبية.
• تجاهل من يخبرك "أنك لا تستطيع" أو من يثبطون من همتك.
• انظر إلى لغتك في الحديث. هل تملؤها الجدية أم لا، وهل يعتيريها التفاؤل أم التشاؤم؟ تحاش هذه الكمات الثلاث: "لماذا"، "لا أستطيع"، "لن أفعل".
•أعرب عن سبب حبك للأشياء أو الناس أو الوظيفة أو الأسرة، ليس عن سبب عدم حبك لها.
• ساعد الآخرين دون انتظار المساعدة منهم أو تعديد مساعدتك لهم. فإن قلت: "لن أساعده لأنه لم يساعدني" من الخاسر إذن؟ أو إن قلت: "لماذا ينبغي على مساعدته، في حين أنه لم ...؟" فمن الخاسر إذن؟
•  قم بزيارة لمستشفى أطفال أو تحدث إلى معاق.
• كم تستغرق من الوقت غارقًا في حالة مزاجية سيئة؟ إن زاد الوقت على 5 دقائق، فثمة شيء ما خطأ.
• عدد نعم الله عليك كل يوم.
إن استطعت ترجمة الساعة التي تبددها في الوقت الحالي في مشاهدة نشرة الأخبار إلى عمل مفيد كالقيام بفعل إيجابي أو التعلم من أجل نفسك أو عملك أو أسرتك، ستكون قد استفدت في نهاية عام واحد بما يزيد على 15 يومًا كاملة. مالذي سيساعدك على التقدم والنجاح أكثر فأكثر، هل هو 15 يومًا من مشاهدة نشرة الأخبار أم 15 يومًا تبني فيها مستقبلك؟ أنت من بيده الخيار.

فضل جائزة تنالها في صفقات البيع
أحصل على إحالة من عملائك القدامى

لقد حصلت عليها. إنها أفضل جائزة تنالها في صفقات البيع، بالإضافة إلى إتمام الصفقة نفسها.... إنها الاحالة. ولكن كيف تصل إلى هذا الشخص؟ كيف تعظم من قدرات البيع التي تمنحها لك هذه الإحالة؟
القاعدة الأولي: أبطئ الخطى. نعم أن الوقت في غاية الأهمية ولكن لا تجعل اللهفة للحصول على البيع تظهر على قسمات وجهك؛ فالإعداد الجيد "وإظهار بعض الاحترام" دائمًا يثمر علاقات طويلة المدى، وهذا يعني المزيد من الأرباح، بدلاً من تحقيق صفقة واحدة فقط.
القاعدة الثانية: إعداد اجتماعي ثلاثي... إعداد مرحلة اللقاء الأول أو الاتصال يمكن أن يكون السبب في نجاح الصفقة أو في إخفاقها؛ فالأطراف الثلاثة (أنت، والعميل المحال، والشخص الذي أحاله إليك) سوف تشكل معاً محاور هذه  المرحلة وإليك الطرق المفضل اتباعها عند اللقاء الأول مع العميل المحال بحسب أفضلها "وأكثرها فعالية".

•    تناول وجبة خفيفة معًا (وجبة الغداء أو الإفطار ذات طبيعة عملية، أما وجبة العشاء فغالبًا ما تكون  
     تعارفية وذات نهاية مفتوحة).
•    ترتيب لقاء في حفل تعارف.
•    ترتيب لقاء في حدث اجتماعي (كالمسرح أو مشاهدة مباراة معًا).
•    الإحالة عن طريق التقديم المباشر.

فإذا كانت هذه الطريقة غير ممكنة فجرب هذه:

•    أن يتلقى العميل المُحال اتصالاً هاتفيًا من العميل الحالي يعلمه بمكالمتك الوشيكة له
•    الحصول على خطاب تقديم.

القاعدة الثالثة: ليس من الضروري أن تنجر الصفقة من اللقاء الأول، ما دام العميل لا يزال معك. في الواقع، كلما بعت أقل، كانت مصداقيتك أكبر. وكل ما تحتاج إليه هنا هو بناء ثقة وألفة أكبر.
القاعدة الرابعة: قم بترتيب لقاء ثان خاص؛ لكي تتمكن من خلاله من الاقتراب أكثر من إبرام صفقة بيع.
القاعدة الخامسة: لا تبعث بالكثير من المعلومات عبر البريد؛ فالبريد مثله مثل التيفون ولا مكان فيه للبيع، وأنما هو مجرد وسيلة؛ لذا أرسل إلى العميل أقل قدر من المعلومات التي تكفي لإثارة اهتمامه.
القاعدة السادسة: اكتب رسالة شخصية للعميل المحال خلال الأربع والعشرين ساعة الأولى. ولابد أن تكون هذه الرسالة موجزة ولكنها مؤثرة ولا تكثر فيها من كلمات الشكر وتكرار الشكر بل كل ما تقوله أنك سعدت بالتعرف عليه، وأنك تأمل في مقابلته في المرة القادمة.
القاعدة السابعة: اكتب رسالة شكر لعميلك الحالي. وارفق معها هدية، إذا ما تمت صفقة البيع، ولتكن الهدية على شكل إعلان مخصوص ومميز، أو شيء مطبوع عليه اسمك، أو تذكرتين لمبارة كرة القدم، وعبارة الشكر والهدية سوف تشجع العميل لأن يحيل إليك أشخاصًا آخرين.
القاعدة الثامنة! احذر الفشل في التسليم! إذا فشلت في استكمال مهمة أو رسالة فسوف يجعلك هذا تبدو، أنت وعميلك الحالي، في صورة سيئة أم العميل المحال، والفشل في التسليم يقضي على أي فرصة لإحالة أخرى، وتعتبر هذه القاعدة من أهم القواعد على الإطلاق؛ حيث إنها تشكل الأرض الخصبة لسمعتك.
والآن ما السمعة المعروفة عنك في تسليم المنتج؟
وأخيراً إليك الملاحظة الأخيرة من عالم الواقع: وهي الوسيلة الأقل تميزًا وإثمارًا للوصول إلى إحالة ولكن يبدو أنها الوسيلة الأكثر استخدامًا، وأقصد المكالمات (أو الخطابات) العشوائية إلى الاسم أو العنوان أو الرقم الذي يعطية لك العميل أو الصديق، ولكن الإحالة لا يصبح لها قيمه بهذه الطريقة؛ فرجاءً: كن ذا فكر متجدد ومبدع وقم بعمل اتصال شخصي له معنى ومغزي.
وحاول الحصول على بعض المعلومات المتعلقة بالعميل المحال وعن شركته قبل حلول موعد اللقاء الأول؛ ولا تكن أحمق فتكتب أو تقول: "لقد حصلت على اسمك من فلان"؛ فهذا يبدو في غاية البشاعة.
قل شيئاً مبتكرًا تبني من خلاله الثقة ويكون ذا صلة بالمعلومات التي استخلصتها من العميل. لا تكن متسرعا فأنت لن تحقق صفقة البيع من خلال الهاتف، ولكن أخبره فقط ما تعلم أنه سوف يثير اهتمامه وادعه لعمل لقاء شخصي.

اختبر مهارة الاستماع لديك
كيف تُحسن الاستماع؟

أجب عن العبارات التالية ب قلما – أحيانًا – دائمًا
	م
	العبارة
	قلما
	أحيانًا
	دائمًا

	1
	أتيح لمحدثي الفرصة بأن يكمل كلامه
	
	
	

	2
	أتأكد من فهمي لوجهة نظر الآخر قبل أن أجيب عليه
	
	
	

	3
	أستمع إلى النقاط المهمة
	
	
	

	4
	أحاول فهم مشاعر متحدثي
	
	
	

	5
	أضح تصورًا لردي قبل أن أتحدث 
	
	
	

	6
	أكون رابط الجأش عندما أستمع إلى محدّثي
	
	
	

	7
	أستخدم تمتمات الاستماع مثل (نعم أفهم ذلك، أوه، أعي ما تقول)
	
	
	

	8
	أقوم بتدوين الملاحظات عندما يتحدث الشخص الآخر
	
	
	

	9
	أستمع إلى محدثي بعقل متفتح
	
	
	

	10
	أستمع إلى محدثي حتى إن لم يبد هو اهتمامه
	
	
	

	11
	أستمع إلى محدثي حتى إن كان أحمق
	
	
	

	12
	أنظر إلى الشخص الذي أتحدث معه
	
	
	

	13
	أتحلى بالصبر عند الاستماع
	
	
	

	14
	أطرح الأسئلة على محدثي حتى أتأكد من فهمي لما يقول
	
	
	

	15
	ليس لدى ما يشتت ذهني عندما أستمع إلى متحدثي
	
	
	


تُرى ما هو تصنيفك كمستمع فعال، وكم مرة أجبت بـ "دائمًا"؟

14 – 16 ممتاز
11 – 13 جيد، إلا أنك تحتاج إلى المساعدة في بعض النقاط القليلة
7 – 10 متوسط، وأغلب الظن أنك تعرف ذلك جيدًا، وأنك تستطيع زيادة دخلك بدرجة كبيرة عن طريق  
 
  الاستفادة من بناء وتعزيز مهاراتك.
4 – 6 ضعيف فأنت لا تستمع إلى متحدثك بالمرة.
1 – 3 أنت مستمع أنت أصم الأذن، أو غائب الذهن، أو في حاجة إلى سماعة.

قم بتحويل نقاط الضعف في مهارة الاستماع لديك إلى أهداف تسعى لتحقيقها.

على سبيل المثال: إن أجبت عن العبارة "أتيح لمحدثي الفرصة بأن يكمل كلامه" بـ "أحيانًا"، يمكن أن تجعل نقطة الضعف هذه هدفا تسعى لتحقيقه بأن تكتبه بالشكل التالي "سأتيح الفرصة لمحدثي لكي يكمل كلامه طوال الثلاثين يوماً القادمة" على ورقة وتعلّقها على مرآة الحمام.

ما مدى صعوبة الاستماع؟
احذر المستمعين السيئين...

•    من يعتقد أنه يعرف كل الإجابات هو في العادة لا يستمع.
•    من يقاطع محدثيه أثناء كلامهم لا يستمع (أو على الأقل ليس مستمعًا جيدًا).


ما مدى صعوبة الاستماع؟ بالنسبة لبعض الناس فإن الاستماع شيء مستحيل.

اختبر قدرتك على تحمل الاستماع...


•    حاول أن تصمت لمدة ساعة كاملة.
•    حاول ألا تتحدث في وسط مجموعة من الناس.
•    حاول ألا تتحدث عندما تكون في حفلة.

استمع إلى الآخرين بنية فهم ما يقولون ...

قبل أن تستمع إليهم بنية الرد عليهم.
إن الاستماع أصعب الدروس التي يمكن أن ألقيها عليكم، وذلك لعدة أسباب.
 أولها؛ لأنني غالبًا ما أكون مستمعًا سيئًا؛ إذ يرجع السبب في ضياع كل صفقة خسرتها إلى ضعف مهارات الاستماع لدى أو إلى عدم قدرتي على طرح الأسئلة المناسبة .
أما السبب الثاني فهو أنني لا أستطيع أن أنقل ما اكتسبته في عشرين عامًا في فصل أو فصلين من هذا الكتاب. فإن كان لديك أية أفكار تتعلق بهذا الموضوع، فلا تتردد أن تتصل بي. إنني أعشق الاستماع.

اختبار لتعرف إذا كنت تفقد عملاءك
إليك اختبارًا سهلاً تختبر فيك نفسك لتعرف إذا ما كنت تفقد عملاءك الحاليين أم لا. هل تستطيع الإجابة 
بـ "نعم" عن الأسئلة التالية؟
•    هل أعرف احتياجات العميل قبل أن أبدأ عملية البيع؟
•    هل ألبي احتياجات العميل أثناء البيع؟
•    هل أنظر إلى العميل عندما يتحدث؟
•    هل أدون ملاحظاتي وأطرح الأسئلة التي من شأنها أن تعزز فهمي له؟
•    لو كنت أنا العميل، فهل سأشتري مني؟
•    هل أنا أمين؟
•    هل سيحضر هذا العميل عميلاً آخر بسبب المعاملة نفسها؟
أتمنى أن تجيب عن الأسئلة التالية بـ "لا":
 هل أستخدم أساليب الضغط كي أجبر العميل على الشراء مني اليوم؟(
 هل ألجأ إلى إخبار العميل عن مسابقات وجوائز للعملاء أو أقص عليه قصة تثير شفقته كي أفوز بالصفقة؟(
  هل أستخدم أساليب قديمة وأظن أن العميل غبي لدرجة أنه لن يعرفها؟(
  هل يرتاب العملاء في نواياي؟(
 هل يلغى العملاء العقود التي أبرموها معي بعدما يرجعون إلى بيوتهم ويفكرون فيها جيدًا؟(
عندما يصيبك مندوب المبيعات بالإحباط أو الجنون، أرجوك لا تٌقْسُ عليه؛
إذ إنه عادة ما يقع اللوم على الشخص الذي دربه، إن كانت مهاراته في البيع يشوبها عيب ما.

كلمات وعبارات يجب تجنبها
كلمات و عبارات البيع الواجب تفاديها


كيف طلبت من عميلك أن يبتسم ويشتري اليوم؟ وهل تستخدم كلمات تجرح العميل؟ وهل تستخدم الكلمات التي تبني الثقة أم الكلمات التي تهدمها.

كلمات وعبارات يجب تجنبها... الآن وللأبد.

صراحة: وهي كلمة تظهر عدم الإخلاص وجميع دروس المبيعات تنصح بإسقاط هذه الكلمة من 
 
 قاموس المبيعات.

بصراحة شديدة: وهي جرعة مزدوجة من الصراحة وهي تثير في النفس شكوكًا كثيرة حول ما يقوله
 

الناطق بها.

بأمانة: وهي كلمة غالبًا يتبعها كذب.

وأنا أعني ما أقول: كلا لست كذلك، وهي جملة غير أمينة بالمرة.

هل أنت على استعداد لتقديم طلب الشراء؟

كيف حالك اليوم؟

أأستطيع مساعدك في شيء؟
تجنب هذه الفلسفات. الآن وللأبد.
التقليل من شأن المنافسين. لا تفعل ذلك مهما كان الثمن. إنك بهذا الأسلوب لا تخلف موقفًا لا يمكنك كسبة وحسب، بل تخلف موقفًا سوف تخسره لا محالة. ولقد كانت أمي دائمًا تقول: "لو لم يكن لديك شيء جيد تقوله في حق شخص ما، فلا تقل شيئًا".

ادعاء الفضيلة – لا تقل إنك رجل ذو أخلاق، بل دع أخلاقك تتحدث عنك؛ فالسجون مليئة برجال الدين ورجال الأعمال الذين يعظون بحسن الأخلاق.
علمتني تجاربي السابقة أنك لو اضطررت لأن تتحدث عن صفاتك الشخصية؛

فالأرجح أنك لا تمتلك هذه الصفات. وفكر معي في ذلك ولو لدقيقة "أنا أمين"، "أنا رجل مبادئ" بل "أنا المدير" أو أنا المسئول" فكل ذلك غالبًا يدل على النقيض تمامًا، أليس كذلك؟

وصايا النجاح في المبيعات
النجاح في المبيعات هي لعبة أرقام لا تحقق مبيعات كافية؟ ستخبرك أرقامك بالسبب وراء ذلك.
يمكنك مضاعفة أرقامك إن اتبعت هذه المعادلة! ياللروعة!
إن كنت تبحث عن وصفة سحرية، فلتقرأ كتاب حياة الساحر العظيم "هوديني"، أما إن كنت تبحث عن السحر العملي، فهذا شيء آخر. أن تتمتع بكل ما تحتاج إله ن سحر لمضاعفة دخلا الحالي وكل ما عليك هو أن تتعلم هذه الحيل وتنفذها.
إليك النظرية التي تعتمد عليها هذه المعادلة؛ إذ ستجيب هذه الأسئلة عن قدرتك على تحقيق المبيعات:
•  كم عدد المبيعات التي تريد تحقيقها كل يوم، وكل شهر؟
•  ما هو متوسط قيمة المبيعات التي تحققها بالدولار؟
• لكي تحقق هدفك، كم عدد الدولارات التي ينبغي عليك تحقيقها من المبيعات يوميًا، شهريًا؟
•  كم عدد العملاء المحتملين ممن تحتاج إلى زيارتهم كي تحقق البيع؟
•  ما هو مجموع الأرقام التي ينبغي عليَّ أن أحصل عليها من هذه الإجابات؟
أتريد أن تنفذ هذه الوصفة في 30 يومًا؟ إنها سهلة – فقط ارفع درجة الاستعداد القصوى، وكن ملتزمًا بالوفاء بها. أستطيع أن أمدك بالنظرية والتعليمات، أما التنفيذ والتطبيق فسوف يتوقف عليك أنت. عندما بدأت في مجال المبيعات، فإنني اعتدت أن أخصص ورقة وأقرأ صفحات النعي حتى أجد شخصاً يقاربني في العمر، وكان هذا الأمر كفيلاً بأن يمدني بالحماس لأسابيع.

استبيان تقييم ذاتى
هل تتحلى بهذه الصفات ؟
فيما يلى بعض الصفات المرتبطة بالشخصية البيعية المتكاملة اعط نفسك الدرجة التى تعتقد
أنك تستحقها ثم ناقش نقاط ضعفك وقرر إصلاحها
البيان 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
	م
	العبارة
	الدرجة

	1
	الجَلد
	

	2
	القدرة على التكيف
	

	3
	الإصرار على المواصلة
	

	4
	الإخلاص
	

	5
	العقل المفتوح
	

	6
	الأناقة وحسن المظهر
	

	7
	الرغبة فى النجاح
	

	8
	الولاء
	

	9
	الثقة بالنفس
	

	10
	الإلمام بالعلاقات الإنسانية
	

	11
	القدرة على التصرف
	

	12
	التعاون
	

	13
	الحماس
	

	14
	البساطة
	

	15
	التحرك من الداخل
	

	16
	الإمساك بزمام الأمور
	

	17
	المعرفة
	

	18
	حسن الخلق
	

	19
	الإنصات
	

	20
	القيادة
	

	21
	الفكاهة وخفة الدم
	


إن حصولك على 180 درجة تجعلك فى مصاف الباعة الممتازين وحصولك على 150
درجة تجعلك بائع جيد جدا 000 أما حصولك على 125 درجة فأنت جيد 
درجتك عن ذلك فلا تقلق لأن الجزء الأكبر صفات يمكن أن تكتسبها إذا حاولت
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