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تقديم :
رغــم تطــور ونمــو ســوق الخدمــات، إضافــة إلى اختــلاف 

خصائصهــا جذريــاً عــن الســلع، إلا أن تطبيقاتهــا التســويقية لم 

ــا تســتحق مــن دراســة وتدريــب خــاص  تتطــور ، ولم تعــط م

ــا، لهــذا نــرى أهميــة البحــث في حُلــول تســويقية وبيعيــة  به

مختلفــة عــن الســلع، فنحــن نعيــش في عــصر جديــد يلــح علينا 

ــات  ــاج والخدم ــصر الإنت ــبه، ع ــذي يناس ــويق ال ــه بالتس بحق

المتزايــد والمتســارع، حتــى أصبحــت عمليــة التنبــؤ والافــتراض 

لمــا ســتؤول إليــه النتائــج صعبــة جــداً.

وصــار التســويق معركــة تعتمــد عــلى مِلكيــة المعلومــات أكــر 

مــما تعتمــد عــلى المنُتجــات لتحقيــق أهــداف الــشركات .

والكتــاب يقــوم عــلى عــرض وشرح خصائــص الخدمــات وعــلى 

ضــوء هــذه الخصائــص يبنــي فلســفة التســويق للخدمــات 

ــول تتناســب مــع المتغــيرات الحديثــة،  ــم قواعــد وحل ويصم
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مســتدلاً بــشركات رائــدة في التســويق، وعــلى أســاس المفاهيــم 

ــولات  ــي لتح ــور المنطق ــة التط ــورت نتيج ــي تبل ــدة الت الجدي

ــلاء . ــات العُم ــلات و أولوي ــير تفضي ــوق، وتغ الس

ــع  ــل م ــلى التعام ــات ع ــع الخدم ــدرة بائ ــر ق ــهم في تطوي وتس

ــن  ــه م ــدم تمكن ــن ع ــة ع ــات الناتج ــتري الخدم ــاوف مش مخ

رؤيــة الخدمــة، للتأكــد مــن جودتهــا ، حتــى يتخــذ قــرار 

الــشراء .

ــداع  ــة بالإب ــات الخدمي ــت الصناع ــف ارتبط ــرى.. كي ــما س ك

كــشرط حتمــي لنجــاح الشركــة الخدميــة، لإرتبــاط مُقــدم 

ــة  ــن الخدم ــزء م ــو ج ــك ه ــن ذل ــر م ــا، وأك ــة بجودته الخدم

لان نجاحــه يعتمــد عــلى طريقــة تقديمهــا- في كل مــرة – مــما 

ــا  ــدم فيه ــرة يق ــد في كل م ــس الجه ــام بنف ــه القي ــم علي يحت

ــلع. ــس الس ــة، بعك الخدم

وقــد قصــدت جعــل مواضيــع وفقــرات وأفــكار الكتــاب قصــيرة 

وبســيطة ومبــاشرة بعيــداً عــن الإســهاب الممُــل والغمــوض 

ــل. ــعب في التفاصي ــراق والتش والإغ

أرجــو أن يكــون أساســاً لثقافــة وتوعيــة تســويقية ، وان يُســهم 

في تحريــك وتحفيــز المهتمــين لإثــراء هــذا المجــال بحثــاً 

ــة. ودراس

وأتمنــى أن يحقــق إضافــة، ولــو متواضعــة ، لمكتبتنــا العربيــة 

الفقــيرة في هــذا المجــال .
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الفصل الاول
مفاهيم جديدة 

في عصر الخدمات  
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الطبخ أولا ..!!
لأن الخدمـــة مرتبطـــة بمقدمهـــا فمســـتوى جودتهـــا يتوقـــف عـــلى أســـلوب وتميـــز 

منفذهـــا .

عندمـــا باعـــت مؤلفـــة كتـــاب ) الطبـــخ أولا( ألاف الكتـــب وحصـــدت ملايـــين الـــدولارات، 

ـــلوبها  ـــن أس ـــة، ولك ـــات الغذائي ـــح الوصف ـــة وش ـــات المقدم ـــدرة المعلوم ـــبب ن ـــن الس لم يك

وشـــخصيتها وطريقتهـــا هـــي الســـبب الرئيـــس لهـــذا النجـــاح حتـــى أصبحـــت شـــخصيتها 

جـــزءاً مـــن المنتـــج، أي باعـــت تميزهـــا وأســـلوبها وليـــس المعلومـــات التـــي في الكتـــاب.

تعريف الخدمة 
ـــع غـــير  ـــة عـــن المشـــتري، أو هـــي المناف ـــي تقـــدم نياب هـــي الأنشـــطة غـــير الملموســـة الت

ـــل للخدمـــة . ـــا العمي ـــاج فيه الملموســـة التـــي تقـــدم للعمـــلاء في كل مـــرة يحت

والخدمة نوعان :
عندمـــا تكـــون الخدمـــة معرفيـــة فـــإن المشـــتري يســـتفيد منهـــا بعـــد ان يشـــتريها بشـــكل 

مســـتمر، وكذلـــك خدمـــات التدريـــب فالمهـــارات التـــي يكتســـبها المتـــدرب يســـتفيد 

ـــاء  ـــي بانته ـــتمر ولا تنته ـــكل مس ـــا بش منه

ـــي. ـــج التدريب البرنام

بعكـــس الخدمـــات التـــي يســـتفيد منهـــا 

ـــه  ـــدد حاجت ـــم تتج ـــة ث ـــدة معين ـــاً لم غالب

لهـــا مثـــل خدمـــات الســـفر والصيانـــة 

ــخ. ــين ... الـ والتامـ
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صراع تسويقي بين الأنف والعين

كيف أقحم هذان العضوان في صراعات السوق؟!

ـــك  ـــة وذل ـــاء العالمي ـــا شركات الأزي ـــدأت تنفذه ـــي ب ـــتراتيجية  التـ ـــة بالإس ـــدأ القص تب

ــة أو  ــة  الاجتماعيـ ــلى الحالـ ــا كمـــؤشر عـ ــط الملابـــس  وتصميمهـ ــل عـــلى ربـ بالعمـ

ـــذا   ـــع، له ـــح المجتم ـــين  شرائ ـــة ب ـــروق رمزي ـــر ف ـــع لتظه ـــات المجتم ـــين قطاع ـــز ب التميي

ـــوا جهـــودا كبـــيرة  فكريـــة وإبداعيـــة لتحقيـــق هـــذه الأهـــداف  ولصناعـــة حاجـــة  بذل

ـــك حتـــى  ـــوا ونجحـــوا في ذل ـــدى المســـتهدفين، وقـــد توصل نحـــو هـــذه الإســـتراتيجية  ل

أصبحـــت الملابـــس  مـــن وســـائل الاتصـــال الحديثـــة ، وكان المســـتهدف الأبـــرز هنـــا 

ـــين( . ـــي )الع ـــال ه ـــق الاتص لتحقي

و في نفـــس الســـياق كانـــت شركات أخـــرى 

ـــع  ـــن م ـــدور ولك ـــس ال ـــق نف ـــعى لتحقي تس

ـــتهدف.. ـــو المس ـــف( ه ـــارق أن ) الأن ف

وكانـــت رائـــدة هـــذا الاتجـــاه  شركـــة 

 CHANEL PERFUMES ــور ــانيل للعطـ شـ

التـــي تتحـــرك  دائمـــا لتكريـــس )الرائحـــة 

ـــرف وتوصـــل  العطـــر( كوســـيلة اتصـــال تع

عـــن صاحبهـــا مـــا يريـــد أن يقولـــه عـــن 

نفســـه مـــن: تميـــز - ذوق - ومـــا يحملـــه 

مـــن قيـــم جماليـــة، أو حـــول إمكانياتـــه 

الماديـــة، فعندمـــا يريـــد أن يقـــول شـــيئاً 

ــار  ــم( الخيـ ــة الشـ ــون )حاسـ ــره فتكـ ــلى ظهـ ــه عـ ــتطيع أن يكتبـ ــع ولا يسـ للمجتمـ

العلامــة التجاريــة لشركــة شــانيل للعطــور في اليابــان
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الوحيـــد. كـــما تريـــد  شـــانيل.

وهـــذا مـــا يفـــسر ســـلوكها مـــع عملائهـــا  الأثريـــاء، عندمـــا قالـــت لهـــم أن الاتصـــال 

القـــوى والأقـــرب إلى ثقافـــة النـــاس هـــو عـــبر الشـــم، وذلـــك حتـــى تتمكـــن مـــن ســـحب 

ـــين(!! ـــلى )الع ـــين ع ـــدام المراهن ـــت أق ـــن تح ـــاط م البس

العميل.. جزء من الخدمة 
فالصناعـــات الخدميـــة يجـــب أن تكـــون إبداعيـــة لان العُمـــلاء يتغـــيرون وكل يـــوم لهـــم 

حاجـــات مختلفـــة، إضافـــة إلى أن الخدمـــة يصعـــب قياســـها قبـــل اســـتخدامها، وبالتـــالي 

ـــي  ـــآت  التـ ـــاوز المفاج ـــب لتج ـــن المناس ـــة، وم ـــشركات المبدع ـــوق إلا ال ـــى في الس ـــن تبق ل

ـــة  ـــار العميـــل جـــزء مـــن الخدم ـــا، هـــو اعتب ـــا ترفـــض خدماته ـــا الـــشركات عندم تواجهه

ـــي  ـــة الت ـــشركات للطريق ـــتراض ال ـــب  اف ـــب تجن ـــه، ويج ـــه  أدرى بحاجت ـــداءاً، لأن ابت

يريـــد العميـــل أن يخـــدم بهـــا - وهـــذا الـــذي لا يحصـــل كثـــيراً، لذلـــك يجـــب أن يشـــارك 

ـــه. ـــع توقعات ـــى تنجـــز وتقـــدم بمـــا يتناســـب م العميـــل في إعـــداد الخدمـــة حت

المفهوم العصري للمنتج
خـــبراء التســـويق المعـــاصرون نظرتهـــم للمنتـــج متطـــورة فهـــم يـــرون ويعرفـــون المنتـــج 

ـــه: بأن

)أي شيء يحتاج لتقبله إلى تسويق(.

 بهـــذا تصبـــح الأفـــكار والمبـــادئ التـــي يكافـــح أصحابهـــا إلى انتشـــارها، والخدمـــات 

ــون  ــلع واللاعبـ ــخاص والسـ ــياحية، والأشـ ــن السـ ــات، والأماكـ ــان، والأيدلوجيـ والأديـ

ــويقية  ــط تسـ ــويقي وخطـ ــج تسـ ــاج إلى مزيـ ــات تحتـ ــا منتجـ ــخ. كلهـ المحترفون...الـ

خـــاص بهـــا.

مفهوم جديد لأصول الشركة :
قديمـــاً يقُيـــد في الســـجل المحاســـبي في خانـــة أصـــول الشركـــة، الآلات والأثـــاث والمنتجـــات 
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ـــرت الآن  ـــن ظه ـــة، ولك ـــوس في الشرك ـــادي ملم ـــة.. أي كل م ـــازن الشرك ـــة في مخ الملموس

أصـــول غـــير مرئيـــة وارتفعـــت قيمتهـــا الماليـــة بشـــكل كبـــير يفـــوق بكثـــير قيمـــة 

الأصـــول الملموســـة، مثـــل العلامـــات التجاريـــة، فقيمـــة العلامـــات التجاريـــة »لكـــوكا 

ـــا  ـــس له ـــسي« فلي ـــا  بيب ـــة، ام ـــة للشرك ـــول المادي ـــاف الأص ـــشرات الأضع ـــد ع ـــولا« يزي ك

ـــة. ـــول مادي أي أص

ـــة،  ـــة مالي ـــل قيم ـــي تمث ـــة التـ ـــير الملموس ـــول غ ـــن الأص وم

النمـــو المســـتمر لربحيـــة الشركـــة، فمشـــتري الشركـــة يدفـــع 

قيمـــة نجـــاح واســـتمرار النمـــو، ولهـــذا نشـــطت خدمـــات 

ـــة(. ـــة )البورص ـــوق الأوراق المالي س

ـــشركات أن  ـــت ال ـــد أدرك ـــار، وق ـــة للازده ـــل تكلف ـــة الأق ـــي الطريق ـــع ه ـــرار البي وأن تك

العُمـــلاء يصنعـــون عـــبر جهـــود شـــاقة ووقـــت كبـــير، لذلـــك تعـــد العلاقـــة مـــع العميـــل 

ـــات  ـــن منتج ـــلاء ع ـــاء العُم ـــا برض ـــق منه ـــا يتعل ـــيما م ـــول لاس ـــن الأص ـــد م ـــتثمار وتع اس

ـــة. الشرك

ــد  ــد رصـ ــالي(، وعنـ ــا كأصل)مـ ــظ  بهـ ــجل ويحتفـ ــة وتسـ ــات بحثيـ ــاس بدراسـ وتقـ

وتحديـــد أصـــول الشركـــة تســـعى الجهـــة المحاســـبية إلى  قيـــاس دافعيـــة وحـــماس 

ـــاف  ـــالي يض ـــغ م ـــة إلى مبل ـــذه النتيج ـــول ه ـــم تح ـــم ث ـــة أعماله ـــاء تأدي ـــين أثن الموظف

إلى أصـــول الشركـــة.
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شركات بلا أصول 
هـــي الـــشركات التـــي لم تســـجل في حســـاباتها الماليـــة أي أصـــول ماديـــة )ملموســـة(، 

التـــي تبيـــع وتســـوق علاماتهـــا  مثـــل )شـــانيل للعطـــور( و)بيبـــسي( التـــي أصبـــح اســـمها 

ـــات. ـــة خدم ـــت شرك ـــة( أصبح ـــات التجاري ـــسي لإدارة العلام )بيب

فكل جهود الشركة تبذل لتطوير العلامة التجارية.

شانيل شركة خدمية: 
ـــا في المختـــبرات  ـــة للعطـــور أنن ـــر الســـنوي 1997 قالـــت شركـــة شـــانيل العالمي في التقري

نصنـــع العطـــور، وفي المتاجـــر نبيـــع الأمـــل والجـــمال والتميـــز والغـــرور ...، لهـــذا نعلـــن 

ـــة. ـــع الأصـــول المادي ـــن عـــن بي ـــا شركـــة خدمـــات ونعل أنن

إعلان وفاة السلع   
ـــة  ـــات عالي ـــاج لآلات  بتقني ـــح تحت ـــي تنج ـــة ل ـــشركات الصناعي ـــت ال ـــابق كان  في الس

وبنيـــة تحتيـــة، و إنتـــاج ســـلعة جيـــدة مناســـبة للعمـــلاء، وكل شركـــة توفـــر هـــذا 

الـــشرط تحقـــق النجـــاح، فـــادى هـــذا إلى نمـــو الـــشركات والـــدول الصناعيـــة، وأصبحـــت 

ـــروة. ـــدر لل ـــة مص الصناع

ـــق  ـــك، وتحقي ـــام بذل ـــلى القي ـــع ع ـــدول والمصان ـــاعدت كل ال ـــات س ـــور التقني ـــن تط ولك

نجـــاح للـــكل . ونتـــج تضخـــم في الصناعـــة نتيجـــة قـــدرة كل الـــشركات عـــلى الصناعـــة 

بجـــودة عاليـــة، أي لم تعـــد الصناعـــة ميـــزة تراهـــن عليهـــا الـــدول في تحقيـــق 

الانتعـــاش الاقتصـــادي، وترتـــب عـــلى ذلـــك نمـــو صناعـــة الســـلع المقلـــدة، فظهـــرت 

ـــا  ـــادي(، م ـــونامي اقتص ـــالم )تس ـــت الع ـــة أغرق ـــودة مختلف ـــس وج ـــدة بمقايي ـــلع مقل س

أدي إلى خســـارة كبـــيرة للـــشركات التـــي تراهـــن عـــلى الســـلع وخـــروج الكثـــير منهـــا 

مـــن الســـوق أو تغيـــير نشـــاطها و إســـتراتيجيتها التســـويقية.



16

ت
ما

لخد
ر ا

ص
 ع

في
ة 

يد
جد

م 
هي

مفا

   أدلة وفاة السلع 
والذي أكد وفاة السلع عدة أسباب:

ـــويق  ـــة التس ـــي كلف ـــل إلى 70%، وه ـــج يص ـــة المنت ـــمالي قيم ـــن إج ـــات  م ـــة الخدم - كلف

والتوزيـــع والاستشـــارات والتصميـــم 

الـــخ،  والتغليـــف...  والإعلانـــات 

الملموســـة لا  والســـلعة بخصائصهـــا 

ــا  ــذا مـ ــن 30 % هـ ــا عـ ــد كلفتهـ تزيـ

ــن  ــير مـ ــلى كثـ ــات عـ ــه دراسـ أكدتـ

ــلع. السـ

- قـــصر دورة حيـــاة المنتـــج ...هـــل 

)البيجـــر(  اســـمه  شيء  تذكـــرون 

أو الفيديـــو.. أو الدســـك )القـــرص 

ـــرة.  ـــا أول م ـــن وجوده ـــيرة م ـــنوات قص ـــد س ـــلع بع ـــض الس ـــي بع ـــخ أي تنته المرن(....ال

ــا إلى أكـــر مـــن 85% أي لا تصمـــد في  ــلع الجديـــدة تصـــل عالميـ - نســـبة فشـــل السـ

الأســـواق وتخـــسر خـــلال شـــهور مـــن إنتاجهـــا.

- %95 من السلع الجديدة تكميلية والتطوير فقط في خصائص منتجات قائمة.

- مـــا يشـــتريه العميـــل غالبـــا مـــن الســـلع هـــو الجانـــب غـــير الملمـــوس )الخدمـــة( لاســـيما 

ـــو،  ـــان إذا كانـــت فولف ـــة والأم ـــة، أي يشـــتري في الســـيارة الثق في الســـلع المعمـــرة الثمين

والتميـــز إذا اشـــترى بـــورش... الـــخ، وفي الملابـــس يشـــتري الـــذوق وليس)القـــماش(.

ـــدة  ـــا عـــلى صناعـــة الســـلع الجي -نجـــاح الـــشركات في هـــذا العـــصر ليـــس بســـبب قدرته

بـــل لقدرتهـــا عـــلى خدمـــة عملائهـــا وتحديـــد احتياجاتهـــم بدقـــة إضافـــة لقدرتهـــا 

ـــتهدفين. ـــول إلى المس للوص

ولهـــذا وكـــما أوردنـــا ســـلفاً أعلنـــت شركـــة شـــانيل العالميـــة للعطـــور أنهـــا شركـــة خدميـــة 

جهاز البيجر
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ـــوني، إذ  ـــدال قان ـــت في ج ـــك دخل ـــص بذل ـــلى ترخي ـــول ع ـــة، و للحص ـــت صناعي وليس

ـــا في  ـــانيل أنه ـــدت ش ـــور وأك ـــع العط ـــا تصن ـــص أنه ـــح التراخي ـــي تمن ـــة الت ـــرى الجه ت

ـــا..!! ـــز، والرض ـــل والتمي ـــع الأم ـــات أي تبي ـــع  خدم ـــا تبي معرضه

يمكـــن للـــشركات أن تقُلـــد منتجـــات بعضهـــا ولكـــن لا تســـتطيع تقليـــد الفكـــر التســـويقي 

الـــذي أصبـــح رأس مـــال الـــشركات.

ـــياء  ـــاج لأش ـــة تحت ـــح الصناع ـــي تنج ـــاء.. فل ـــدم والبق ـــاح والتق ـــيرت شروط النج فتغ

ـــبراء  ـــين وخ ـــن مصمم ـــة م ـــة وخدمي ـــة  فكري ـــة تحتي ـــة ببني ـــرى مرتبط ـــباب أخ وأس

تســـويق وشركات توزيـــع متخصصـــة ....الـــخ وتكـــون 

ـــي. ـــمالها الحقيق ـــات رأس ـــذه الخدم ه

وهـــذا مـــا فعلتـــه مصانـــع NIKE للأحذيـــة عندمـــا 

قـــوي  تنافـــس  تبقـــى في ظـــل  لـــي  اعتمـــدت 

ـــد  ـــوع جدي ـــن ن ـــداع ، عـــلى رأســـمالها م ـــة الإب وقرصن

ـــارين  ـــين والمستش ـــين والمبدع ـــين المحترف ـــم المصمم وه

ــا النجـــاح في هـــذا  التســـويقيين الذيـــن أتاحـــوا لهـ

العـــصر الـــذي انتهـــى فيـــه اعتبـــار الســـلع مصـــدر الـــروة.

ـــث  ـــم الســـلع في وعـــي المســـتهلك حي وأدى التطـــور الصناعـــي الضخـــم إلى تغـــير مفاهي

ـــة والنفســـية. ـــا الخدمي يشـــتري الســـلعة لمنفعته

 أي يشـــترى الجـــوال لعكـــس مســـتواه المـــادي أوليحقـــق الرضـــا الاجتماعـــي وكذلـــك 

الســـيارة وكثـــير مـــن الســـلع، عـــلى اعتبـــار أن لـــكل ســـلعة منفعـــة ماديـــة ونفســـية 

ـــزز(. ـــج المع ـــمى )المنت ـــي تس ـــي التـ وه

ـــال  ـــو خي ـــوفت« ه ـــمال »مايكروس ـــس« )إن رأس ـــل جيت ـــول »بي ـــياق يق ـــس الس وفي نف

ــة  ــة إبداعيـ ــم خدمـ ــلى تقديـ ــادر عـ ــان القـ ــتثماراتنا في الإنسـ ــا( وكل اسـ )أفرادهـ

للعمـــلاء(.

 مصانع NIKE للأحذية اعتمدت على رأسمال من نوع جديد 

وهم المصممين المحترفين والمبدعين والمستشارين... 
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ـــة  ـــج واحســـب تكلف ـــه: ) انظـــر إلى أي منت ـــة 3M بقول ـــر شرك ـــب مدي ـــك نائ ـــد ذل ويؤك

ــويق......  ــل والتسـ ــحن والنقـ ــف والشـ ــف التغليـ ــا بتكاليـ ــه وقارنهـ ــام فيـ ــواد الخـ المـ

ســـتفاجئ بـــأن تكليـــف الأولى لا يتعـــدى 30 % مـــن الثـــاني، لهـــذا نقـــول لم يعـــد هنـــاك 

ـــوق... ـــات في الس منتج

ـــن  ـــا م ـــا حقه ـــي له ـــتوعبت وأعط ـــاح إذا اس ـــار النج ـــو معي ـــات( وه ـــك )خدم ـــط هنال فق

ـــبها. ـــذي يناس ـــويق ال التس

شد!!
ُ
بين الخدمات والسلع..عنصر اللا ر

ـــات(  ـــد )الرغب ـــلا رش ـــصر ال ـــاب عن ـــات غي ـــلع والخدم ـــين الس ـــويقي ب ـــارق تس ـــم ف - أه

في قـــرار شراء الخدمـــة لان الخدمـــة لا تحقـــق رغباتنـــا بالظهـــور والتميـــز لأنهـــا غـــير 

منظـــورة أي لا تســـتهلك غالبـــاً أمـــام النـــاس وبالتـــالي قـــرار الـــشراء يرتبـــط بالحاجـــة 

الفعليـــة للخدمـــة .
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متعة التسوق..
وعندمـــا نشـــتري الســـلعة نســـتخدمها ونهلكهـــا ونشـــعر بمتعـــة التملـــك، ولكـــن 

الخدمـــات عندمـــا نشـــتريها فقـــط نســـتخدمها وتظـــل ملكيتهـــا لأصحابهـــا، هـــذا يضيـــف 

إلى عمليـــة شراء الســـلع متعـــة التســـوق. ويفـــسر لنـــا ســـبب عـــدم رغبـــة العُمـــلاء شراء 

ـــلع. ـــن شراء الس ـــول م ـــت أط ـــذ وق ـــم يأخ ـــرار شرائه ـــة وق ـــات إلا الضروري الخدم

ــروق  ــح فـ ــلع(، تتضـ ــة )السـ ــصر الصناعـ ــاد عـ ــات واقتصـ ــاد الخدمـ ــة اقتصـ بمقارنـ

ــا يـــي : ــة بمـ ــية ومهمـ أساسـ

ـــوارد الماديـــة باســـتهلاكها بينـــما تنمـــو الخدمـــات المعلوماتيـــة باســـتخدامها و  -تنتهـــي الم

ـــا، مثـــل الكتـــب والبرامـــج  ـــا، وذلـــك لســـهولة إنتاجه ـــادة الطلـــب عليه يقـــل ســـعرها بزي

ـــف تشـــغيل  ـــوارد ســـوى إعـــادة نســـخها فقـــط ..أو تكالي ـــاج إلى أي م ـــلا تحت ـــة ف المختلف

ـــخ. كـــما في خدمـــات الاتصـــالات والبنـــوك والتامين..ال

ــه  ــت إليـ ــا وصلـ ــم لمـ ــل مهـ ــة وكان عامـ ــه قيمـ ــح لـ ــدوز أصبـ ــج وينـ ــال: برنامـ مثـ

مايكروســـوفت لكـــرة الكمبيوتـــرات التــــي تقـــوم عليهـــا، وكان زيـــادة الطلـــب 
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وانتشـــاره الواســـع ســـبب لرخـــص ثمنـــه أو تقديمـــه بأســـعار زهيـــدة. وهـــذا شـــاهد 

ـــول  ـــهولة الحص ـــرة  وس ـــا بك ـــا وأهميته ـــزداد قيمته ـــات ت ـــات أو المعلوم ـــلى أن الخدم ع

ــعر. ــد في السـ ــا لا يزيـ ــا وأن كـــرة الطلـــب عليهـ عليهـ

الأصـــول الماديـــة تحافـــظ عـــلى قيمتهـــا أو تزيـــد إذا لم تســـتخدم مثـــل المبـــاني والأراضي 

ـــة  ـــب العلمي ـــل التراكي ـــتخدم مث ـــا إذا لم تس ـــد قيمنه ـــة تفق ـــات المعرفي ـــس الخدم بعك

للعلاجـــات أو المعلومـــات المتعلقـــة بأحـــوال الاهتـــزازات الأرضيـــة في بعـــض المناطـــق 

ـــج  ـــت لمنت ـــا وتحول ـــم بيعه ـــن إذا ت ـــط ولك ـــود النف ـــق وج ـــة بمناط ـــات المرتبط أو المعلوم

ـــدولارات. ـــين ال ـــا ملاي ـــح قيمته أصب

الخدمـــات أقـــل حساســـية للاضطرابـــات الاقتصاديـــة مـــن الســـلع، لأنهـــا غالبـــا أساســـية، 

ـــن الســـلع  ـــاح أكـــر م ـــل مت ـــة التحكـــم بســـعرها بمـــا بتناســـب وحاجـــات العمي و إمكاني

وذلـــك للأســـباب الســـابقة )المتعلقـــة بتكلفـــة الإنتـــاج(.

- فرص المنافسين أقل لأنها تعتمد على مهارات وتخصصات علمية.

ـــت  ـــطة، في الوق ـــيرة والمتوس ـــاريع الصغ ـــيما في المش ـــات لاس ـــتيراد الخدم ـــة اس - صعوب

ـــة. ـــلع  المصنع ـــن الس ـــدول م ـــن ال ـــير م ـــت كث ـــذي أغرق ال

ـــن  ـــتري م ـــط المش ـــتفيد فق ـــات يس ـــا في الخدم ـــشراء: أم ـــة بال ـــل الملكي ـــلع تنتق - في الس

المنفعـــة التــــي تحققـــت لـــه.

ـــك  ـــن ذل ـــتخدامه، لا يمك ـــد اس ـــو بع ـــلعة ول ـــن س ـــتراه م ـــا  اش ـــع م ـــتري بي ـــن للمش - يمك

ـــات. ـــب الخدم في أغل

ـــون  ـــات تك ـــلعة، وفي الخدم ـــرض الس ـــع وع ـــكان البي ـــن م ـــف ع ـــع تختل ـــن التصني - أماك

في نفـــس المـــكان غالبـــاً وســـنبحث عـــن حلـــول تســـويقية لمـــا ســـبق ولغيرهـــا مـــن 

الخصائـــص في الأبـــواب القادمـــة .
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ملاء وإدراك الشركة:
ُ
الفجوة بين حاجات الع

قـــام كبـــير المضيفـــين بتذكـــير الـــركاب بـــأن الطائـــرة قطعـــت المســـافة بالوقـــت المحـــدد، 

ـــا  وحققـــت رضاهـــم، يتحـــدث  ـــاء مـــع عملائه ـــذا تكـــون الشركـــة قـــد نجحـــت بالوف وله

ــت  ــبياً، وكانـ ــة نسـ ــرات متدنيـ ــول الطائـ ــبة وصـ ــث كان نسـ ــرن 19حيـ ــا بالقـ كأننـ

ـــلاء  ـــة العُم ـــيرت حاج ـــن الآن تغ ـــان، ولك ـــول بأم ـــصر الوص ـــك الع ـــلاء بذال ـــة العُم حاج

ـــذي  ـــت ال ـــرة  والوق ـــم في الطائ ـــتقدم له ـــي س ـــة الت ـــدار الراح ـــق بمق ـــم يتحق فرضاه

يســـتغرق مـــن وقـــوف الطائـــرة إلى أن يتـــم نقلهـــم إلى صالـــة الخـــروج  ، وحصولهـــم 

ـــت فجـــوة بـــين  ـــا عمل ـــة أنه ـــدى الشرك ـــخ، المشـــكلة ل ـــأسرع وقـــت ...ال ـــب ب عـــلى الحقائ

حاجـــة العُمـــلاء ومجـــال اهتمامهـــا، فيفـــترض أن تعـــرف أيـــن حاجاتهـــم ثـــم تبـــذل 

ـــة!. ـــد الحاج ـــمام عن ـــد بالاهت جه

سؤال إستراتيجي 
هل خدمتك )بديل( أو )مضاف( ؟

وعلى ضوء إجابتك تتحدد الإستراتيجية التسويقية .

مثـــلاً، خدمـــة الـــصراف الآلي بديـــلاً عـــن شـــباك الـــصرف في البنـــوك، خدمـــات البريـــد 

مـــن )البـــاب إلى البـــاب( بديـــلاً عـــن ذهابـــك الى مكتـــب البريـــد .

الجديـــدة  الخدمـــة  تكـــون  وقـــد 

إضافـــة وتطويـــر لخدمـــة موجـــودة 

ــل  ــاعات عمـ ــدد سـ ــة عـ ــل إضافـ مثـ

ــلاء  ــة العُمـ ــائية لخدمـ ــة مسـ إضافيـ

فتكـــون رســـالتك الإعلانيـــة بمـــا 

الخدمـــة نوعيـــة  مـــع   يتناســـب 

الطـــرود،  توصيـــل  شركات  ففـــي 
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المشـــتري  فيهـــا لا يشـــتري فقـــط توصيـــل الطـــرد بـــل وقـــت التوصيـــل وتغليـــف الطـــرد، 

ـــق برضـــا العميـــل فالعميـــل لا يدفـــع قيمـــة التوصيـــل فقـــط بـــل قيمـــة  أي كل مـــا يتعل

كل الخدمـــات المرتبطـــة  بالتوصيـــل.

والفنـــادق تبيـــع الراحـــة وليـــس خدمـــة النـــوم فقـــط، لهـــذا يجـــب عـــلى الـــشركات 

البحـــث عـــن مـــا يشـــتريه العميـــل مـــن خدماتهـــا ثـــم تعمـــل عـــلى تقديمهـــا بشـــكل 

إيجـــابي حتـــى يتحقـــق رضـــا العُمـــلاء.

ـــة  ـــور الراقي ـــترين العط ـــواتي يش ـــم الل ـــارت أن معظ ـــا أش ـــة في بريطاني ـــاك دراس وهن

ـــي  ـــة التباه ـــن فرص ـــر له ـــه يوف ـــل لكون ـــط، ب ـــل فق ـــه راق وجمي ـــاس أن ـــس عـــلى أس لي

وإبـــراز الجـــمال والراحـــة النفســـية )خدمـــات(، لذلـــك عندمـــا نجـــدد هـــل الســـلعة 

ـــأل: ـــي أن نس ـــج ينبغ ـــة أو منت خدم

ماذا يشتري المستهلك ؟ المزايا النفسية أو المادية !؟

أفضل طبيب لثلاث سنوات متتالية !!
حصـــل ريـــكارد عـــلى جوائـــز أحســـن طبيـــب لســـنوات، وبمعرفـــة أســـباب تصويـــت 

ـــه أتضـــح ان نجاحـــه ليـــس لأنـــه أكـــر حرفيـــة ومهنيـــة، بـــل لقدرتـــه عـــلى  العُمـــلاء ل

ـــه ببســـاطة دون  ـــو مبتســـم مصـــغ يوصـــل تعليمات ـــع مرضـــاه فه إيجـــاد اتصـــال ناجـــح م

تعقيـــد وفلســـفة الاطبـــاء، يرفـــع معنويـــات مرضـــاه ويطمـــن عليهـــم ،كخدمـــة مـــا 

ـــياء  ـــترون أش ـــلاء يش ـــة أن العُم ـــذه القص ـــن ه ـــاهد م ـــع والش ـــد البي بع

أخـــرى وليس)مهـــارة( الطبيـــب فقـــط الـــذي يراهـــن عليـــه البانـــع 

ـــدي. التقلي

سر )العرائسي ( ...
طبـــق )العرانســـس( كفيـــل بقطـــع المســـافات لتناولـــه مـــع أن نفـــس 

ــسر  ــن الـ ــك ولكـ ــرب منـ ــود بالقـ ــات موجـ ــس المكونـ ــق وبنفـ الطبـ
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ــه (!! ــل والفواكـ ــب والعسـ ــير بالزبيـ ــس )عصـ ــسي( وليـ ــمه )عرائـ ــن  أن اسـ يكمـ

ـــة  ـــل والرغب ـــل التفاع ـــة بجع ـــمية كفيل ـــذه التس ـــة به ـــا خان(أكل ـــق الاغ ـــك )طب وكذل

ـــلطة(!! ـــمك بالس ـــمها )س ـــو كان اس ـــا ل ـــبر م ـــا أك لتناوله

وقد أكدت دراسة على أهمية اسم الخدمة وارتباط

 الاسم بجودة الخدمة عند العُملاء.

وكانـــت فكـــرة الدراســـة تقديـــم عـــرض خدمـــة برمجيـــة مـــن شركـــة لوجيـــسي ســـوفت، 

وتقديـــم نفـــس البرنامـــج مـــن )البرادعـــي ســـوفت(وكان حجـــم المبيعـــات للوجيـــسي 

ســـوفت أكـــبر بكثـــير بعـــد ضبـــط كل المتغـــيرات المؤثـــرة عـــلى المبيعـــات مثـــل مســـتوى 

ـــخ ـــت والعدد...ال ـــات والوق ـــال المبيع ـــلاء ورج العُم

إستراتيجية تسويق الترفيه :
للتطـــور الاقتصـــادي الـــدور الابـــرز في نمـــو ســـوق الخدمـــات، لان الوقـــت أصبـــح 

ــاة حيـــث أصبـــح  ــاعات العمـــل إضافـــة لتغـــير أســـلوب الحيـ أكـــر وفـــرة لقلـــة سـ

الخـــروج للترفيـــه أصبـــح مـــن أولويـــات الحيـــاة عنـــد الكثـــير بغـــض النظـــر عـــن 
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ـــما  ـــال م ـــذا المج ـــبرى في ه ـــت شركات ك ـــه ودخل ـــوق الترفي ـــما س ـــل، فن ـــتوى الدخ مس

ـــوقية،  ـــة س ـــبر حص ـــل إلى أك ـــة لتص ـــويقية مختلف ـــرق تس ـــر بط ـــشركات تفك ـــل ال جع

ـــذي  ـــغ ال ـــادة المبل ـــلى زي ـــد ع ـــه لا يعتم ـــويق الترفي ـــتراتيجية تس ـــت إلى ان إس فتوصل

يدفعـــه للترفيـــه في لعبـــة مـــا ولكـــن عـــلى الوقـــت الـــذي يقضيـــه في الحديقـــة.

لهـــذا تقـــوم الخطـــط التســـويقية عـــلى كيفيـــة النجـــاح في زيـــادة عـــدد الســـاعات 

ـــي.     ـــز الترفيه ـــل المرك ـــر داخ ـــا الزائ ـــل فيه ـــي يظ التـ

تسويق الترفيه لا يعتمد على زيادة المبلغ الذي يدفعه العميل للترفيه في لعبة ما..
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الفصل الثاني
أسباب نمو الخدمات
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أسباب نمو الخدمات:
نمـــو دخـــل الفـــرد، ومـــا تحقـــق مـــن تـــرف ورفـــاه لكثـــير مـــن الشـــعوب أدى إلى 	 

ــات  ــيولوجية إلى الخدمـ ــيات الفسـ ــن الأساسـ ــتهلك مـ ــات المسـ ــور حاجـ ــول وتطـ تحـ

ــة... ــة والطبيـ ــياحية والترفيهيـ السـ

خروج المرأة للعمل الذي أدى إلى حاجتها إلى:	 

خدمات رعاية الأطفال المغاسل- توصيل الطعام إلى المنازل .	 

الثـــورة الصناعيـــة أدت إلى حاجـــة الـــشركات لــــ خدمـــات : تســـويق – شركات إعلانـــات 	 

وإعـــلام - توزيـــع - استشـــارات...الخ

التطـــور التكنولوجـــي أدى إلى زيـــادة الطلـــب للخدمـــات الصيانـــة وتركيـــب 	 

الأجهـــزة الكهربائيـــة والتقنيـــة.

نمو قطاع برامج الاتصالات و الانترنت وانتشار خدمة الجوال وتطبيقاتها.	 

زيادة معدل الأعمار ادى الى خدمات الترفيه و الرعاية الصحية والسياحة.	 

ــة 	  ــاريع التعليميـ ــو المشـ ــة أدى لنمـ ــو الخصخصـ ــول نحـ ــاد والتحـ ــر الاقتصـ تحريـ

والصحيـــة والمعرفية...الـــخ. 

ـــد 	  ـــات والرص ـــوق المعلوم ـــو س ـــة أدى إلى نم ـــمار الصناعي ـــتثمار في الأق ـــور الاس   تط

ـــات. ـــار الفضائي وازده

شراء 	  إلى  الـــشركات  توجـــه 

ــة،  ــة متخصصـ ــن مؤسسـ ــة مـ الخدمـ

في الوقـــت الـــذي تريـــده والـــذي 

ــه  ــمي لأنـ ــف الرسـ ــا التوظيـ يجنبهـ

يكلفهـــا التزامـــات وضمانـــات، مثـــل 

ـــون  ـــة وتك ـــة والنظاف ـــة الحراس  خدم

التكاليـــف ببســـيطة. ويمكنهـــا مـــن 
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الاســـتغناء عـــن الخدمـــات في الوقـــت الـــذي تريـــده دون أي مســـؤولية أو التـــزام.

خدمات العلاقات العامة
ــة  ــات العامـ ــات الجديـــدة  التــــي بـــرزت عـــلى الســـاحة شركات العلاقـ ومـــن الخدمـ

ـــا  ـــات فرضته ـــل لتحدي ـــا ح ـــا باعتباره ـــوق له ـــة الس ـــيرة ، لحاج ـــات  كب ـــت نجاح وحقق

التغـــيرات.

ـــة  ـــا ؟ وفكـــرة إنشـــائها ؟ وإجاب ـــن هـــم المســـتفيدون منه ـــا؟ وم ـــي تقدمه ـــول التـ ـــا الحل م

ـــة. ـــطور التالي ـــاؤلات في الس ـــذه التس ه

  الموهبة وحدها  لا تكفى
نظـــراً لان فنـــون عـــصر المعلوماتيـــة كثيفـــة الصلـــة بالتكنولوجيـــا والإعـــلام ، لارتبـــاط 

أي نشـــاط بإمكانيـــات تكنولوجيـــة كبـــيرة ، فـــلا ينتـــج المغنـــي أغانيـــه إلا بقدرتـــه 

ــا بحجـــم  ــا متطـــورة لارتبـــاط الموهبـــة الفنيـــة ونجاحهـ عـــلى تســـخير تكنولوجيـ

ــم  ــم بحجـ ــط نجاحهـ ــاء ارتبـ ــك الأطبـ ــتخدمة  وكذلـ ــا  المسـ ــتوى التكنولوجيـ ومسـ

الأجهـــزة المخبريـــة والأدوات المتطـــورة تقنيـــاً، لهـــذا اصبحـــت كل المجـــالات بحاجـــة 

العامــة العلاقــات  لــشركات  الملحــة  ...الحاجــة  والمســتثمرين  للمراقبــين  ظهــر 
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إلى تمويـــل ضخـــم لـــي تحقـــق النجـــاح. 

ــة  ــة الملحـ ــي الحاجـ ــتثمارية وهـ ــة اسـ ــتثمرين فرصـ ــين والمسـ ــر للمراقبـ ــا ظهـ وهنـ

لشركـــة تتبنـــى الذيـــن يبحثـــون عـــن الظهـــور والنجـــاح بمجالهـــم فكانـــت شركات 

ــة. ــات العامـ العلاقـ

ومـــن ظهـــروا في المشـــهد الاعلامـــي وأصبـــح لهـــم تواجـــد، ليـــس لأنهـــم أفضـــل مـــن 

غيرهـــم في الموهبـــة بـــل لانهـــم أفضـــل في:

- التســـويق لأنفســـهم لـــدى شركات العلاقـــات العامـــة التــــي لهـــا صلـــة بوســـائل الإعـــلام 

ـــة. ـــة كبـــيرة بطـــرق مختلف ـــوارد مادي ـــم لم وامتلاكه

ـــة  ـــائل الإعلامي ـــرر الوس ـــة تح ـــتمرار نتيج ـــزداد باس ـــة ت ـــات العام - دور شركات العلاق

الحكومـــات  مـــن 

وانتشـــار  المحليـــة 

الفضائيات 

أصبحـــت  وهكـــذا 

النجـــم  صناعـــة 

عـــلى  محصـــورة 

المؤسســـات  هـــذه 

المجـــالات  كل  في 

إلى  الرياضـــة  مـــن 

السياســـة مـــرورا بالفـــن. والعلاقـــات العامـــة تعـــد 

الشـــخصي. التســـويق  وســـائل  أهـــم 

ــي  ــة هـ ــات العامـ ــة شركات العلاقـ ــت رعايـ وأصبحـ

في  والمبدعـــين  المواهـــب  لنجـــاح  عامـــل  أهـــم 

والعلميـــة  السياســـية والرياضيـــة  المجـــالات  كل 
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لقدرتهـــم عـــلى توصيـــل المبدعـــين إلى كبـــار المســـتثمرين والمنتجـــين.

ـــور أهـــم  ـــاك أم ـــل أن هن ـــة ب ـــدرات العلمي ـــداع والق ـــد الرهـــان فقـــط عـــلى الإب ـــم بع فل

لـــي تصـــل الى النجـــاح وهـــي قدرتـــك عـــلى تســـويق هـــذه الإمكانـــات. فانظـــر حولـــك 

ـــاحة!!  ـــلى الس ـــن ع ـــل الموجودي ـــت أفض ـــرص وتفوق ـــدت ف ـــي وج ـــخصيات التـ ـــل الش ه

ـــالات. ـــث في كل  كل المج ابح

عـــلى مســـتوى الرياضيـــين فهنـــاك لـــوبي إعلامـــي تديـــره شركات علاقـــات عامـــة 

ـــذي  ـــب ال ـــون اللاع ـــن لا يشرك ـــين الذي ـــلى المدرب ـــوبي( ع ـــط )ل ـــلوب الضغ ـــارس أس تم

تبنتـــه شركـــة  العلاقـــات عامـــة  وهكـــذا في كل المجـــالات الاخـــرى.

ــة  ــتويات علميـ ــراج مسـ ــلى إخـ ــز عـ ــد تركـ ــة لم تعـ ــة التطبيقيـ ــات العالميـ فالجامعـ

كبـــيرة فقـــط، لقـــدرة كثـــير مـــن الجامعـــات عمـــل ذلـــك، بـــل تضيـــف مـــواد ) التســـويق  

ـــين. ـــرص للخريج ـــة الف ـــارات صناع ـــدم مه ـــي تقُ ـــخصي( التـ الش

حتى لا تكون )رجل أمن في مؤسستك(
ـــي  ـــات الت ـــدى شركات البرمجي ـــف( في إح ـــذه )المؤل ـــي، نف ـــج تدريب ـــوان لبرنام ـــذا عن ه

ـــول  ـــن ، لان التح ـــات في اليم ـــة البرمجي ـــة ثقاف ـــر وتنمي ـــا تطوي ـــلى عاتقه ـــذت ع أخ

والتغـــير صعـــب لـــدى الـــشركات التـــي اعتـــادت لعقـــود التعامـــل بأســـلوب تقليـــدي ، 

ــادة  ــة إلا أن العـ ــات مهمـ ــت البرمجيـ ــا كانـ مهـ

ــلى  ــير، ويـــصر البعـــض عـ ــلى التغـ ــة عـ عصيـ

لعـــب دور الحـــارس والمراقـــب لتفاصيـــل عمليـــة 

المبيعـــات في مؤسســـته ، ويقـــوم بفتـــح وإغـــلاق 

المؤسســـة بنفســـه حتـــى يشـــعر بأمـــان.
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ـــه الحصـــول عـــلى تقريـــر في كل لحظـــة حـــول المبيعـــات  ـــم أن البرمجيـــات تتيـــح ل رغـ

والمتبقـــي بالمخـــزن وكل التفاصيـــل التـــي تســـاعد صاحـــب المنشـــأة الســـيطرة عـــلى 

الوضـــع دون الحاجـــة الى لعـــب دور )رجـــل أمـــن(.

وهـــذا التحـــدي تعاملـــت معـــه الشركـــة بفكـــرة تســـويقية متطـــورة عندمـــا ركـــزت 

ـــا  ـــق له ـــد تحق ـــا ، وق ـــت أهدافه ـــى حقق ـــا حت ـــة التكنولوجي ـــر ثقاف ـــة تطوي ـــلى قضي ع

ـــة ،  ـــج الناجح ـــن البرام ـــير م ـــمها بكث ـــط اس ـــات وارتب ـــدة البرمجي ـــت رائ ـــك وأصبح ذل

ـــوفت(. ـــن س ـــة) يم ـــا شرك إنه
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الفصل الثالث
تحديات تسويقية في الخدمات
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تحديات تسويقية في الخدمات:
تعود إلى )خصائصها( المختلفة عن السلع وغيرها من المنتجات. 

في هـــذا الفصـــل نســـتعرض أهـــم خصائـــص الخدمـــات، ونذكـــر حلـــول وتطبيقـــات 

ـــي فرضـــت طـــرق  ـــا الـــشركات العريقـــة، في التعامـــل مـــع هـــذه الخصائـــص التـ تقـــوم به

مختلفـــة إبداعيـــة ومبتكـــرة، وهـــذه الجهـــود التســـويقية ليســـت في مجـــال خيـــار 

ـــشركات. ـــين ال ـــة ب ـــة الشرس ـــا المنافس ـــة فرضته ـــا حتمي الشركـــة ولكنه

طبيعة وخصائص نشاط الخدمات.

 تباين مستوى الجودة حسب الزمان والمكان.

ــا  ــا في فروعهـ ــي تقدمهـ ــة التــ ــتوى الخدمـ ــف مسـ ــدة تختلـ ــة واحـ ــى أن شركـ معنـ

المختلفـــة، مـــما يؤثـــر ســـلباً في ثقـــة العُمـــلاء نحـــو الشركـــة لان العميـــل يتوقـــع أن 

ـــس الجـــودة  ـــاج نف ـــة ويحت ـــن الخدم ـــه الســـابقة م ـــس مســـتوى تجارب ـــل عـــلى نف يحص

ـــا. ـــن أجله ـــة م ـــرر شراء الخدم ـــي ق التـ

ــلاف  ــة اختـ ــة نتيجـ ــتوى الخدمـ ــف مسـ ــوع وتختلـ ــدة تتنـ ــة الواحـ ــل الشركـ داخـ

الموظفـــين...

إضافة لاختلاف مستوى نفس الموظف من يوم لأخر حسب نفسيته.

فحتـــى لا يكـــون مســـتقبل الـــشركات مرتبـــط بحالـــة الموظـــف ومـــزاج الموظفـــين، التــــي 

تمـــس مبـــاشرة وتأثـــر عـــلى رضـــا العُمـــلاء مـــن عدمـــه نحـــو الشركـــة المقدمـــة للخدمـــة.

تعمـــل الـــشركات عـــلى الحـــد مـــن هـــذه  الإشـــكاليات فتقـــوم بجهـــود منظمـــة ومدروســـة 

ـــة  ـــدم الخدم ـــف مق ـــما اختل ـــة، مه ـــارب للخدم ـــتوى متق ـــم مس ـــن تقدي ـــن م ـــى تتمك حت

أو اختلـــف الوقـــت أو المـــكان، لهـــذا تتبـــع الأســـاليب الآتيـــة :

ملاء أدرى بحاجاتهم
ُ
 الع

ـــي  ـــة التـ ـــن الطـــرق التقليدي ـــاس رضـــا العُمـــلاء بشـــكل مســـتمر بطـــرق مختلفـــة وم قي
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ـــم  ـــلاء ، رغ ـــكوى العُم ـــدوق ش ـــيرا صن ـــارس كث تم

ـــا  ـــق أو غالب ـــذه الصنادي ـــير له ـــالاة الكث ـــدم مب ع

ــا  ــا بداخلهـ ــلى مـ ــلاع عـ ــشركات الاطـ ــى الـ تنـ

ـــة. ـــور الشرك ـــن ديك ـــزء م ـــح ج فتصب

ولكـــن الـــشركات الحديثـــة لا تنتظـــر حتـــى 

ـــكوى  ـــة ش ـــتوى كتاب ـــا إلى مس ـــدم الرض ـــل ع يص

ـــدور  ـــا ي ـــن م ـــير ع ـــلاء للتعب ـــتحث العُم ـــل تس ، ب

في أذهانهـــم مـــن ملاحظـــات والطلـــب منهـــم إرشـــاد الشركـــة للطريقـــة التــــي يريـــدون 

أن يخدمـــوا بهـــا،لان العُمـــلاء هـــم أدرى بحاجاتهـــم فـــلا يمكـــن أن تفـــترض الشركـــة 

ــة  ــن الـــشركات تدفـــع ضريبـ ــا هـــي وكثـــيراً مـ ــاء العُمـــلاء كـــما تراهـ ــة إرضـ طريقـ

افتراضاتهـــا ، لأنهـــا تصـــدر قـــرار نتيجـــة هـــذه الفرضيـــات.

ــلاء  ــار العُمـ ــيما كبـ ــلاء لاسـ ــد العُمـ ــم عنـ ــت أن الأهـ ــارف افترضـ ــدى المصـ ــل إحـ مثـ

قضيـــة الوقـــت الـــذي يســـتغرق للحصـــول عـــلى خدمـــة، أو في التعامـــلات النقديـــة 

مـــع الصنـــدوق .

ونتيجـــة لهـــذه الفرضيـــة زادت مـــن عـــدد النوافـــذ وأنفقـــت الكثـــير مـــن أجـــل تقديـــم 

ـــكلة  ـــت المش ـــع ظل ـــذا التوس ـــد ه ـــترض( وبع ـــلاء )المف ـــة العُم ـــع حاج ـــب م ـــة تتناس خدم

كـــما هـــي ونســـبة تـــسرب العُمـــلاء الكبـــار كـــما هـــي، فاضطـــرت الى عمـــل دراســـة 

ـــم  ـــح أن أه ـــة اتض ـــد الدراس ـــم، وبع ـــم ورغباته ـــة حاجاته ـــلاء لمعرف ـــار العُم ـــة بكب خاص

مشـــكلة العُمـــلاء مـــع هـــذا المـــصرف أن موظفـــي خدمـــة العُمـــلاء لا يتعاملـــون مـــع هـــؤلاء 

ـــار  ـــلاء الكب ـــن العُم ـــم م ـــعورهم بأنه ـــم ش ـــمائهم رغ ـــم بأس ـــة ولا يعرفونه ـــة خاص معامل

ـــلاء  ـــاشرة بالعُم ـــين مب ـــين المحتك ـــور أن العامل ـــكلة تتمح ـــت المش ـــصرف وكان ـــذا الم في ه

ـــل  ـــن العمي ـــر ع ـــض النظ ـــلاء بغ ـــكل العُم ـــد ل ـــس الجه ـــمام ونف ـــس الاهت ـــون نف يقدم

ـــدة. ـــر فائ الأك

صندوق شكوى واقتراحات العُملاء اصبح جزء من ديكور الشركة
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ـــى  ـــم، حت ـــة عمله ـــاء تأدي ـــام أساســـية أثن ـــذ مه ـــق وتنفي ـــن الموظفـــين تطبي ـــب م   - الطل

المحافظـــة عـــلى مســـتوى معـــين مـــن الجـــودة، حيـــث تقـــوم بعـــض شركات الطـــيران 

ـــا العاملـــين  بفـــرض وتحديـــد واجبـــات معايـــير محـــددة كحـــد أدنى يجـــب أن يلتـــزم به

ـــام.. ـــذه المه ـــن ه ـــلاء وم ـــين بالعُم المتصل

- الحديث مع عدد )محدد( من الركاب في كل رحلة طيران.

ـــا إذا كانـــت عـــدد  ـــم أحدن - أن لا يقـــل عـــدد الابتســـامات للعمـــلاء عـــن ........!! فـــلا يفه

الابتســـامات زائـــدة في إحـــدى الرحـــلات أنـــه )مســـتهدف(  أو أنـــه )وســـيم (.

- وشركات أخرى تحدد عدد مرات الزيارات للعملاء.

- تأهيل وتدريب الموظفين حتى يكونوا بمستوى متقارب.

تجربة البرنامج الدولي بزنس ايدج
ـــودة في  ـــلى إدارة الج ـــون ع ـــق القائم طب

ــدج«  ــس أيـ ــي »بزنـ ــج التدريبـ البرنامـ

الدوليـــة  التمويـــل  لمؤسســـة  التابـــع 

)مجموعـــة البنـــك الـــدولي( إســـتراتيجية 

ــلى  ــاظ عـ ــلى الحفـ ــل عـ ــة تعمـ واضحـ

ـــة  ـــودة المقدم ـــن الج ـــارب م ـــتوى متق مس

ــوم ــا وتقـ ــا ومدربيهـ مـــن شركائهـ

عـــلى تحديـــد معايـــير واضحـــة متفـــق عليهـــا مســـبقا،وتم تدريـــب القائمـــين عـــلى 

ـــا بشـــكل دقيـــق في كل برنامـــج تدريبـــي  التدريـــب عـــلى هـــذه المعايـــير ويتـــم تطبيقه

ـــن  ـــت م ـــذا تمكن ـــدية...الخ وبه ـــية والجس ـــة النفس ـــن الناحي ـــدرب م ـــال الم ـــما كان ح مه

ــن أو في  ــج في اليمـ ــما كان البرنامـ ــودة مهـ ــارب في الجـ ــع متقـ ــتوى رائـ ــم مسـ تقديـ

ـــدد  ـــدرب يح ـــا الم ـــر به ـــي يم ـــة الت ـــدع الحال ـــين ولم ت ـــف المدرب ـــما اختل ـــين أو مه الفلب

مســـتقبل ومســـتوى البرنامـــج.



35

ت
ما

لخد
في ا

ية 
يق

سو
ت ت

ديا
تح

وبعـــض الـــشركات تلجـــأ إلى كامـــيرات المراقبـــة لتلاحـــظ مســـتوى حـــماس العاملـــين 

ـــيجعله  ـــة س ـــف بالرقاب ـــعور الموظ ـــرى أن ش ـــث ت ـــة، حي ـــم الخدم ـــم في تقدي وإخلاصه

ـــين  ـــلى أداء الموظف ـــرم الرقابـــة ع ـــدول تح ـــم أن بعـــض ال ـــم رغ ـــاط دائ ـــة نش في حال

ـــل  ـــه، ولان الأص ـــش دون رقاب ـــه أن يعي ـــن حق ـــان، لان م ـــوق الإنس ـــاك لحق ـــده انته وتع

ـــريء . ـــه ب ـــه أن في

ـــة  ـــه للشرك ـــز ولائ ـــي وتعزي ـــل داخ ـــف كعمي ـــو الموظ ـــة وه ـــدم الخدم ـــمام بمق - الاهت

ـــببا  ـــه س ـــه لشركت ـــل حب ـــة وتجع ـــة داخلي ـــل الرقاب ـــي جع ـــة التـ ـــبل الراح ـــم س بتقدي

ـــز. ـــه المتمي لأدائ

واعتبـــار العاملـــين أنهـــم رأســـمال الشركـــة وتدريبهـــم والاهتـــمام بهـــم وإكســـابهم 

مهـــارات الاتصـــال الفعـــال

ـــصراف الآلي  ـــوك بال ـــدوق في البن ـــف الصن ـــل موظ ـــل تبدي ـــآلات مث ـــشر ب ـــل الب - تبدي

ـــكرتيرة  ـــل الس ـــودة ء وتبدي ـــتوى الج ـــن في مس ـــدم التباي ـــة ع ـــت الشرك ـــالي ضمن وبالت

ـــة. ـــكرتيرة الالكتروني بالس

ـــة  ـــاءة متقارب ـــول الموظفـــين بكف ـــث يكـــون قب ـــد واضـــح لسياســـة التوظيف،حي - تحدي

ـــل أداء. ـــد أجم ـــا.. لتولي ـــة وطموحه بمـــا يتناســـب ومســـتوى الشرك

ـــس  ـــو تكري ـــلاء ه ـــو العُم ـــين نح ـــن الموظف ـــل أداء م ـــد أم ـــة في تولي ـــفة الياباني الفلس

ـــة. ـــس الشرك ـــر ولي ـــك الأج ـــع ل ـــذي يدف ـــو ال ـــل ه ـــار أن العمي ـــة اعتب ثقاف

الخدمة غير ملموسة غير مرئية
يصعـــب عـــلى العميـــل التحقـــق مـــن مســـتوى جـــودة الخدمـــة التــــي تعـــرض عليـــه 

ـــن  ـــة م ـــر مجازف ـــة أك ـــك شراء الخدم ـــة ، ولذل ـــير ملموس ـــا غ ـــة لانه ـــة الخدمي الشرك

ـــه  ـــزز قناعت ـــاشرة تع ـــير مب ـــائل غ ـــن وس ـــل ع ـــث العمي ـــا يبح ـــا م ـــلع ، ودائم شراء الس

بالخدمـــة، لأنـــه يشـــعر بـــأن مـــا يقـــوم بـــه مخاطـــرة، لان الخدمـــة لا تتيـــح لـــه فرصـــة 
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إرجاعهـــا بعـــد شرائهـــا كونهـــا تكـــون قـــد اســـتهلكت، مثـــل خدمـــة الســـفر يصعـــب عـــلى 

ـــه. ـــن توقعات ـــل م ـــت أق ـــة كان ـــرة لان الرحل ـــة  التذك ـــب قيم ـــل أن يطال العمي

ـــا،  ـــع توقعاتن ـــا م ـــن توافقه ـــد م ـــا ونتأك ـــن أن نجربه ـــا يمك ـــل شرائن ـــلع فقب ـــس الس بعك

ـــا. ـــيارة لتجريبه ـــاح الس ـــليمك مفت ـــه تس ـــوم ب ـــا يق ـــيارة أول م ـــع الس فبائ

ــويقية  ــات التسـ ــم التحديـ ــن أهـ ــة( مـ ــير ملموسـ ــة )غـ ــذه الخاصيـ ــد هـ ــث تعـ حيـ

للـــشركات الخدميـــة، لذلـــك تلجـــأ لطـــرق وأســـاليب مختلفـــة حتـــى تحـــول غـــير 

المـــرئي الى مـــرئي،لان العميـــل يبحـــث عـــن أدلـــة تعـــزز قناعتـــه بالخدمـــة ، وبطبيعتنـــا 

نحـــب التعامـــل مـــع الملمـــوس.

ـــة  ـــك فحتمي ـــط ، لذل ـــلع فق ـــع الس ـــز بي ـــوق( في مراك ـــة التس ـــارة )متع ـــد عب ـــك نج لذل

ــة  ــاح الـــشركات المقدمـ ــاسي لنجـ ــدي الأسـ ــو عنـــصر التحـ ــات هـ ــداع في الخدمـ الإبـ

ـــشركات : ـــا ال ـــأ إليه ـــي تلج ـــول التـ ـــن الحل ـــة ؟ وم للخدم

- تجسيم  الخدمة )اجعل خدمتك مرئية(.

- اجعـــل الخدمـــة التــــي تبيعهـــا ملموســـة ، مثـــل شركـــة تصاميـــم مواقـــع الويـــب ســـايت 

عندمـــا تســـوق لموقـــع يجـــب أن تعـــرض موقـــع جاهـــز للشركـــة المســـتهدفة بهـــذا جعلـــت 

خدماتهـــا مرئيـــة، ولا تحتـــاج الى شرح كبـــير عـــن خدماتـــك.

ـــا  ـــا وتعرضه ـــي تســـوق له ـــك الـــشركات الســـياحية تراهـــن عـــلى جـــمال المناطـــق التـ كذل

كصـــورة مرئيـــة ، وهـــذه بدائـــل وحـــل لخاصيـــة أن الخدمـــات )غـــير مرئيـــة( لان 

العميـــل يشـــتري الراحـــة والمتعـــة وليـــس وســـائل الســـفر مـــن طائـــرة أو باخـــرة .

ـــك بعـــرض جســـم لفيـــلا  ـــا وذل ـــة إلى تجســـيم خدماته ـــا تلجـــأ الـــشركات العقاري وكثـــيراً م

ـــي، وهـــذا يســـاعد المشـــتري عـــلى اتخـــاذ قـــرار الـــشراء. ـــا رأي العن ـــر كأنه مصغـــرة تظه
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العميل.. يسمع ما يرى!!
ـــه  ـــدم ل ـــا تق ـــدر م ـــلى ق ـــدق ع أي يص

ـــرك  ـــل مظه ـــة مث ـــؤشرات مرئي ـــن م م

انضباطـــك...  شركتـــك  إمكانـــات 

فكثـــيرا مـــا يلجـــئ بائـــع الخدمـــات 

مســـتوى  واســـتعراض  شرح  إلى 

ـــالي  ـــا وبالت ــي يقدمه ــة التــ الخدمـ

كبـــيرا  جهـــدا  ويبـــذل  يعتمـــد 

في)الـــكلام(، اعتقـــادا منـــه أن هـــذا أفضـــل حـــل كونـــه يســـوق لـــيء غـــير مـــرئي، 

وبعـــد أن ينتهـــي مـــن هـــذا الـــدور، يـــرى أنـــه قـــد أدى مـــا عليـــه وأنـــه لم يســـكت 

مطلقـــا خـــلال نصـــف ســـاعة!! وأن فشـــله يعـــود عـــلى العميـــل الـــذي جهـــل الكثـــير 

مـــن فوائـــد الخدمـــة، والـــذي لم يســـتوعبه البائـــع أن )العميـــل يســـمع مـــا يـــرى( فمهـــما 

تكلـــم نـــراً أو شـــعراً لـــن يصدقـــه إذا لم يـــرى كل مـــا ســـمعه عـــلى شـــكل مظهـــر البائـــع 

وطريقـــة اســـتثماره لمهـــارات الاتصـــال الحديـــث وعـــلى طريقـــة عرضـــه لخدمتـــه 

ــع!! ــذاء البائـ ــة حـ ــى نظافـ ــة حتـ ــائل المرئيـ بالوسـ

التسويق باللون 
في الوقـــت الـــذي يتفنـــن فيـــه بائـــع الســـلع ويبتكـــر طـــرق إبداعيـــة في عـــرض 

ـــن  ـــف يمك ـــات كي ـــع الخدم ـــار بائ ـــلاء، يخت ـــه للعم ـــد جاذبي ـــى تزي ـــه حت ورص منتجات

أن يعرض)غـــير المـــرئي(، ويتســـاءل كيـــف يزيـــد مـــن تذكـــر المســـتهدفين لخدماتـــه 

، وكحـــل تســـويقي لهـــذا التحـــدي ابتكـــرت أفـــكار تســـويقية خلاقـــة، تقـــوم شركات 

ـــه في  ـــون فتعمـــل عـــلى تثبيت ـــروج هـــذا الل ـــا وت ـــون معـــين بشركته ـــط ل ـــات برب الخدم

ـــا  ـــح خدماته ـــى تصب ـــا حت ـــبر عنه ـــة ويع ـــون بالشرك ـــذا الل ـــترن ه ـــتهلك ويق ـــن المس ذه
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مرئيـــة ويذكـــر العميـــل الشركـــة 

كلـــما رأى هـــذا اللـــون بـــأي مـــكان.

ــة  ــز عـــلى ربـــط الخدمـ والتركيـ

ــز  ــويقي مميـ ــلوب تسـ ــون أسـ بلـ

الكـــبرى  الـــشركات  تســـتثمرها 

نجحـــت  وقـــد  فعـــال  بشـــكل. 

شركـــة الاتصـــالات MTN بهـــذه 

الإســـتراتيجية.

ـــة  ـــة وصناع ـــة للخدم ـــورة إيجابي ـــاء ص ـــلى إعط ـــه ع ـــترف وقدرت ـــع المح ـــارة البائ - مه

ـــد  ـــة،  وق ـــشركات الخدمي ـــه ال ـــد علي ـــا تعتم ـــم م ـــن أه ـــد م ـــتهدف تعُ ـــدى المس ـــة ل حاج

صنـــف خـــبراء التســـويق رجـــل المبيعـــات مـــن أهـــم عنـــاصر المزيـــج التســـويقي في 

الخدمـــات.

ـــة  ـــت الخدم ـــما كان ـــلاء، ومه ـــة للعم ـــتوى الخدم ـــل مس ـــول توصي ـــه يع ـــلى قدرات لان ع

بجـــودة عاليـــة لـــن يشـــعر بهـــا العُمـــلاء الا إذا كان رجـــال المبيعـــات لديهـــم مهـــارات 

)البائـــع المحـــترف(.

لهـــذا تهتـــم الـــشركات الخدميـــة برجـــال المبيعـــات كأهـــم أصـــول الشركـــة وتســـتثمر 

ـــا تقدمـــه لهـــم مـــن حوافـــز وتشـــجيع  فيهـــم  لأنهـــم جـــزء مهـــم مـــن الخدمـــة، إضافـــة لم

ـــرئي. ـــرئي إلى م ـــير الم ـــل غ ـــات تحوي ـــل المبيع لان دور رج

عـــرض أهـــم النجاحـــات التــــي حققتهـــا الشركـــة كعامـــل تعزيـــز لجـــودة الشركـــة ومنهـــا 

التعريـــف بأهـــم الشـــخصيات التــــي اســـتفادت مـــن الخدمـــة عـــرض إمكانيـــة ومســـتوى 

العاملـــين، إبـــراز الشـــهادات التــــي حصلـــت عليهـــا لتفوقهـــا بمجالهـــا وشـــهادات رضـــا العُمـــلاء.
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وقـــد عملـــت كثـــير مـــن الـــشركات عـــلى الحصـــول عـــلى شـــهادة الجـــودة العالميـــة 

ـــويقية!!( كـــما ســـيعرض في الفصـــل التـــالي. وهنـــاك  )الايـــزو( رغـــم أنهـــا )لعبـــة تس

أدوار كثـــيرة تقـــوم بهـــا الـــشركات الخدميـــة لتجـــاوز التحـــدي الأبـــرز )غـــير مرئيـــة؟(.

- إدراكها ما يشتريه العميل

أن تفهـــم الشركـــة مـــاذا تبيـــع امـــر حاســـم في تحديـــد إســـتراتيجية تتناســـب مـــع 

حاجـــة العميـــل ووضـــع الخلطـــة لتحقيـــق وإشـــباع هـــدف العميـــل مـــن الخدمـــة مثـــال:

- في خدمات التأمين... تبيع الأمان.

- وفي خدمـــات صـــالات الأعـــراس أو المـــدارس الخاصـــة..، أي الخدمـــات 

ــة العُمـــلاء في  ــع الغـــرور ورغبـ ــام النـــاس تبيـ ــتهلك أمـ التــــي تسـ

التميـــز...

- وتبيع الذكريات في خدمات التصوير.

- والصحة في المستشفيات .

- والراحة في الفنادق.

ـــة  ـــا بالطريق ـــرض خدماته ـــن ع ـــتتمكن م ـــع س ـــاذا تبي ـــة م ـــة الشرك ـــدر معرف فبق

التــــي يريدهـــا عملائهـــا.

صناعة الذكريات
في دراســـة للســـلوك الـــشرائي للخدمـــات الطبيـــة اتضـــح إن الســـبب الرئيـــس الـــذي 

ـــن  ـــفى لم يك ـــة للمش ـــة الطبي ـــرار شراء الخدم ـــاب ق ـــض أو أصح ـــار المري ـــح اختي يرج

ـــي: ـــرى وه ـــل أخ ـــا عوام ـــاسي إنم ـــكل أس ـــة بش ـــة الطبي ـــودة الخدم ج

1-  المحيـــط المـــادي والقيمـــة المضافـــة والمتمثلـــة بمـــكان 

للمشـــفى والجـــمال والنظافـــة وهـــدوء المـــكان.

2-  مكان انتظار المرافقين.
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3-  تعامل الممرضات الذي يشعر بالاهتمام .

4-  سهولة الحصول على المعلومات عن المريض.

وخلاصـــة الدراســـة أكـــدت أن أهـــم ســـبب لـــشراء الخدمـــة الطبيـــة هـــو مـــا علقـــت 

بذاكرتهـــم مـــن خدمـــات مضافـــة متعلقـــة بالراحـــة، حيـــث كانـــت إدارة للمشـــفى دائمـــا 

ــة  ــاء وتقنيـ ــارة الأطبـ ــود الى مهـ ــا يعـ ــبب الرئيـــس لعـــودة عملائهـ تفـــترض أن السـ

ـــارة  ـــج لمه ـــلى التروي ـــل ع ـــويقية تعم ـــا التس ـــت خططه ـــك كان ـــة، ولذل ـــا الطبي أجهزته

ـــج الدراســـة غـــيرت إســـتراتيجيتها وصممـــت  وشـــهرة كادرهـــا الطبـــي ، ولكـــن بعـــد نتائ

ـــور(. ـــات )التص ـــة الذكري ـــلى صناع ـــوم ع ـــويقي يق ـــج تس برنام

وعرضـــت شركـــة ســـياحية في إعلاناتهـــا مناظـــر للســـياح وهـــم في مناطـــق جميلـــة 

مســـتمتعين وكأنهـــم في جنـــة حيـــث اعتمـــدت عـــلى التصـــورات التــــي يحملهـــا العُمـــلاء 

الراغبـــين في الســـياحة ولم تؤكـــد عـــلى الخدمـــة المبـــاشرة ووســـيلتها في تحقيـــق 

ــان الســـفينة أو التقنيـــات الحديثـــة المســـتخدمة  ــاءة قبطـ الخدمـــة، ولم تذكـــر كفـ

لتســـهيل الرحلـــة.

الـــربط
ـــم  ـــعارها بمعل ـــط ش ـــور وترب ـــوق تص ـــا في الس ـــا وعراقته ـــل خبرته ـــين لتوص ـــة تأم شرك

ـــا  ـــا بم ـــط خدماته ـــة ترب ـــاك شرك ـــتهدفين ،وهن ـــد المس ـــة عن ـــرة خاص ـــه نظ ـــي ل تاريخ

ســـيؤول إليـــه وضـــع المســـتفيدين مـــن خدماتهـــا وذلـــك بـــأن تعـــرض رجـــل أعـــمال 

ـــن أن  ـــه مطم ـــل لان ـــو العم ـــن ج ـــداُ ع ـــة بعي ـــة عالي ـــة معنوي ـــم وفي حال ـــو مبتس وه

ـــبية. ـــا المحاس ـــتخدم برامجه ـــه يس ـــط لأن ـــال.. فق ـــن ح ـــير في أحس ـــه ستس ـــور عمل أم

التوثيق
إظهـــار وإبـــراز الجوائـــز التــــي حصلـــت عليهـــا الشركـــة التــــي تؤكـــد ثقـــة العُمـــلاء 
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بقدراتهـــا والنجاحـــات التــــي حققتهـــا ومـــدى ثقـــة العُمـــلاء بخدماتهـــا لصعوبـــة رؤيـــة 

ـــتفيدون مـــن الخدمـــة. ـــهود وهـــم المس العميـــل لجودتهـــا فتعتمـــد عـــلى الش

الإعلان الـعـاطـفـي
ـــذا  ـــها وه ـــة أو لمس ـــرض الخدم ـــة ع ـــيراً لصعوب ـــر تأث ـــب وأك ـــي أنس ـــلان الـعـاطـفـ الإع

ـــلان  ـــل إع ـــزة أفض ـــازت بجائ ـــا ف ـــيران عندم ـــة ط ـــق لشرك ـــذي تحق ـــاح ال ـــسر النج يف

وكانـــت الرســـالة الإعلانيـــة عاطفيـــة، حيـــث لم يظهـــر في أي مشـــهد مـــن صـــورة 

الطائـــرة المعلـــن عنهـــا ولكـــن فكـــرة الإعـــلان يـــدور حـــول الراحـــة والابتهـــاج عنـــد 

اســـتقبال الأسرة لـــلأب.. وهـــذا يفـــسر فهـــم الشركـــة لأهميـــة تأثـــر العواطـــف في قـــرار 

شراء مثل هذه الخدمات ، فهذا حل تسويقي عندما نبيع خدمات.

ـــرر  ـــير ،، فتق ـــم قص ـــن فيل ـــب أحس ـــاز بلق ـــق ف ـــه 10 دقائ ـــما مدت ـــلان أن فيل ـــم الإع ت

عرضـــه في الســـينما واحتشـــد جمـــع غفـــير مـــن الجماهـــير لمشـــاهدته .. بـــدأ 

الفيلـــم بتصويـــر لســـقف غرفـــة … مضـــت 6 دقائـــق بنفـــس المشـــهد دون تغيـــير ،،، 

ـــوا  ـــة هم ـــه والأغلبي ـــع وقت ـــه ضي ـــترض إن ـــن أع ـــم م ـــر و منه ـــاهدون بالتذم ـــدأ المش ب

ـــهد  ـــان مش ـــر للعي ـــو الأرض وظه ـــفل نح ـــة للأس ـــت العدس ـــأة تحرك ـــصراف .. وفج بالان

كانت الرسالة الإعلانية عاطفية ....
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طفـــل معـــاق كليـــاً بســـبب انقطـــاع الحبـــل الشـــوكي في جســـده الصغـــير … وهـــو ممـــدد 

عـــلى سريـــره وكتبـــت هـــذه الجملـــة في النهايـــة : ” لقـــد عرضنـــا لكـــم 8 دقائـــق فقـــط 

ـــم  ـــه ” وانت ـــاعات حيات ـــع س ـــاق في جمي ـــل المع ـــذا الطف ـــاهده ه ـــذي يش ـــر ال ـــن المنظ م

تذمرتـــم ولم تتحملـــوا مشـــاهدته !! لـــذا اعرفـــوا قيمـــة كل ثانيـــة في حياتكـــم.

أهمية الترويج للعلامة التجارية
العلامـــات التجاريـــة المشـــهورة ليســـت مجـــرد أدوات جـــذب للعمـــلاء بـــل تقنـــع المســـتهلك 

بـــأن الخدمـــة حســـب مـــا توقعـــوه مـــن جـــودة أي يزيـــد مـــن ثقتهـــم بالجـــودة.

لذلك صنع علامة متميزة وروج ها...

الخدمات تباع على أساس من القناعة ... والعلامة المشهورة تصنع هذه القناعة .

الخدمة لا يمكن تخزينها 
تتـــلاشى الخدمـــة بمجـــرد إنتاجهـــا لان إنتاجهـــا والاســـتفادة منهـــا يتـــم بنفـــس الوقـــت 

ـــخ( أي لا  ـــي والتدريب..ال ـــفر والملاه ـــات الس ـــة وخدم ـــة والحلاق ـــة الطبي ـــل الخدم )مث

ـــا. ـــدأ إنتاجه ـــي مســـتقبلا إذا ب ـــن الباق ـــل الاســـتفادة م ـــة وتأجي يمكـــن خـــزن الخدم

ومـــن أهـــم التحديـــات هـــذه الخاصيـــة، تعـــاني منهـــا خدمـــات مثـــيرة مثـــل شركـــة  

الطـــيران عندمـــا تنتـــج الخدمـــة بتحـــرك الطائـــرة أي شـــاغر في المقاعـــد تعـــد خســـارة، 

لانهـــا اســـتهلكت بمجـــرد إنتاجهـــا وتعـــد خســـارة عـــلى الشركـــة، وكذلـــك الفصـــول 

ــد كل  ــلاب تعـ ــن الطـ ــل مـ ــدد قليـ ــل عـ ــة وكان بالفصـ ــدأت الدراسـ ــية إذا بـ الدراسـ

ـــك مقاعـــد التدريـــب... بعكـــس  ـــم الخدمـــة ، وكذل المقاعـــد الشـــاغرة خســـارة فـــور تقدي

ـــة.. ـــع كل الكمي ـــدم بي ـــة ع ـــا في حال ـــن تخزينه ـــي يمك ـــلع التـ الس

الحلول التسويقية
ـــفرياتهم  ـــون س ـــلاء يلغ ـــن العُم ـــبة م ـــاك نس ـــة أن هن ـــا دراس ـــي لديه ـــل داخ ـــة نق شرك
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وبنفـــس الوقـــت الشركـــة ملزمـــة بإرجـــاع التذاكـــر بعـــد اســـتقطاع غرامـــة التأخـــر 

ـــة  ـــدة!! وفي حال ـــر زائ ـــع تذاك ـــذه الاشـــكالية، وهـــو ببي ـــت حـــلاً له عـــن الســـفر، فوضع

ـــم  ـــف، رغ ـــذا الموق ـــع ه ـــل م ـــكلة والتعام ـــل المش ـــة لح ـــاك آلي ـــون هن ـــكل تك ـــور ال حض

ـــه: ـــدرة حصول ن

- تقديم مقابل مادي كتعويض للشخص الذي يوافق تأجيل سفره.

- منح تذكرة بتخفيض كبير لمن يتنازل عن مقعده ويؤجل السفر.

تغير سياسة التسعير
ــة  ــلى الخدمـ ــب عـ ــت الطلـ ــه في وقـ ــعار لأنـ ــة الأسـ ــير كبـــير في سياسـ ــدث تغـ حـ

ـــكل  ـــة ف ـــب للخدم ـــم الطل ـــن إذا لم يت ـــة، ولك ـــح الشرك ـــح لصال ـــدة والرب ـــل الفائ تكتم

يـــوم يمـــر دون بيـــع الخدمـــة تعـــد خســـارة.

لذلـــك يترتـــب عمـــل إســـتراتيجية تســـعيرية تقـــوم عـــلى ارتبـــاط خاصيـــة الســـعر 

ـــون  ـــة ويك ـــة والمدين ـــعارها في مك ـــع أس ـــادق ترتف ـــرة في الفن ـــترة العم ـــل ف ـــب مث بالطل

الســـعر في غـــير الموســـم أقـــل بكثـــير وتقديـــم عـــروض بأســـعار خاصـــة لرحـــالات 

الطـــيران.

الـتـرويــج)نشاط تسويقي يسهم بدفع وزيادة المبيعات(
- شركات الاتصالات تخفض  في أوقات غير الذروة لتشجيع الطلب.

- الترويج لسعر خاص لمن يشتري قبل تقديم الخدمة بوقت طويل.

- تنشـــيط برامـــج الترويـــج في فـــترة الركـــود ، عكـــس الســـلع يكـــون الترويـــج في فـــترة 

ـــع بســـعر خـــاص قبـــل  ـــب عـــلى الســـلع، فكثـــير مـــن شركات الطـــيران تبي ـــرواج والطل ال

دقائـــق مـــن إقـــلاع الطائـــرة.

- تقليـــص حجـــم إنفـــاق الشركـــة عـــلى الخدمـــة مـــا يتناســـب مـــع الطلـــب ومنهـــا 

تقليـــص عـــدد العاملـــين، وفي أيـــام الطلـــب يتـــم الإعـــداد والتنســـيق لموظفـــي 
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جاهزيـــن  الـــذروة،  لوقـــت  احتيـــاط 

لشـــغل الوظائـــف بكفـــاءة.

ــات  ــوء المعطيـ ــلى ضـ ــج عـ ــة تنتـ الخدمـ

التـــي تقـــدم مـــن المســـتفيد لذلـــك تعـــد 

هـــذه المعلومـــات جـــزء مـــن الخدمـــة.

فكلـــما قـــدم العميـــل معلومـــات دقيقـــة 

ــة  ــدة ومرضيـ ــج أكيـ ــلى نتائـ ــل عـ حصـ

تســـاعد عـــلى تفـــوق الشركـــة لذلـــك فـــان 

الـــشركات تعـــد العُمـــلاء مـــن أصـــول الشركـــة، ويبحثـــون عـــن العُمـــلاء الأكـــرا ذكاء 

ـــة  ـــلى نوعي ـــم ع ـــاح بتأثيره ـــلى النج ـــة ع ـــدم الخدم ـــة أو مق ـــاعدون الشرك ـــم يس لانه

الخدمـــة المقدمـــة.

ـــه  ـــب حاجات ـــل حس ـــن العمي ـــة م ـــات المقدم ـــب المعلوم ـــم حس ـــد وتصم ـــج تع ـــل البرام مث

ـــات  ـــة معلوم ـــت الشرك ـــما عرف ـــبه ... فكل ـــا تناس ـــرى أنه ـــي ي ـــبة التـ ـــة المناس والطريق

ـــوق. ـــن التف ـــت م ـــل تمكن ـــن العمي ـــر م أك

والطبيـــب يســـتحيل أن يقـــدم خدمـــة متميـــزة وينجـــح إذا لم يتمكـــن مـــن جعـــل 

المريـــض يتحـــدث بدقـــة وبتفاصيـــل عـــن مرضـــه دون إخفـــاء أي شيء ، وقـــد ثبُـــت 

ـــي تســـاعد الطبيـــب،  بالدراســـة أن كثـــير مـــن المـــرضى لا يتحدثـــون عـــن المعلومـــات التـ

ويعـــود ذلـــك إمـــا لعـــدم شـــعورهم بأهميـــة تلـــك المعلومـــة أو لاعتقادهـــم أنهـــا محرجـــة، 

ـــما  ـــين، وكل ـــن الطرف ـــال م ـــاد اتص ـــه في إيج ـــلى قدرت ـــوم ع ـــب تق ـــارة الطبي ـــذا مه وله

ـــم  ـــن تقدي ـــن م ـــل. تمك ـــات العمي ـــات وحاج ـــة إلى توقع ـــدم الخدم ـــل مق ـــرف وتوص ع

ـــزة. ـــة متمي خدم

 شركــة  الطــيران عندمــا تنتــج الخدمــة بتحــرك الطائــرة 

أي شــاغر في المقاعــد تعــد خســارة، 
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تصميم البرامج التدريبية
ـــل  ـــم التعدي ـــى يت ـــب حت ـــن التدري ـــة م ـــين في أول لحظ ـــات المتدرب ـــن توقع ـــث ع نبح

في البرنامـــج حتـــى يتناســـب مـــع توقعاتهـــم وحاجاتهـــم، وبقـــدر اســـتيعاب المـــدرب 

ـــح. ـــج ناج ـــم برنام ـــن تصمي ـــن م ـــات يتمك ـــذه التوقع له

ــا نفـــترض  ــواب عندمـ ــب الصـ ــه ونجانـ ــرف احتياجاتـ ــن يعـ ــو أكـــر مـ ــل هـ  العميـ

ـــوء  ـــلى ض ـــوم ع ـــدة تق ـــة الجي ـــبهم.. لان الخدم ـــي تناس ـــة الت ـــات او الطريق الاحتياج

المعطيـــات التـــي يقدمهـــا العميـــل فهـــي فعـــلاً جـــزء مـــن الخدمـــة.

وبقــدر اســتيعاب المــدرب لتوقعــات المتدربــين  يتمكــن مــن تصميــم برنامــج ناجــح
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الفصل الرابع
المزيج التسويقي
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المزيج التسويقي
رجـــل أعـــمال أراد الاســـتثمار بصناعـــة ســـلعة، وبـــدأ مشروعـــه باستشـــارة المقربـــين 

والموظفـــين عـــن أهـــم العوامـــل التـــي يمكـــن أن يقـــوم بهـــا لـــي يتمكـــن مـــن بيـــع 

منتجاتـــه ويتقبلهـــا العُمـــلاء وطلـــب مـــن المستشـــارين رأيهـــم ليتخـــذ القـــرار عـــلى 

اعتبـــار أن هـــذه المشـــكلة لا تحتـــاج إلى دراســـة أو خـــبرة، فأشـــاروا إليـــه أن يكـــون 

المنتج بالخصائص التالية : 

فاســـتجاب لهـــذا الـــرأي واســـتكمل التجهيـــزات وتـــم إنتـــاج الســـلعة، و بتوزيعهـــا في 

الســـوق لكـــن عندمـــا راد تســـعيرها حســـب رأي أصدقائـــه ظهـــرت مشـــكلة، وهـــي أن 

التكاليـــف كبـــيرة ولا يمكـــن تقديـــم ســـلعة بســـعر أقـــل مـــن المنافســـين؟!

ـــج  ـــاصر المزي ـــين عن ـــوازن ب ـــود ت ـــدم وج ـــة لع ـــسرت الشرك ـــج وخ ـــح المنت ـــك لم ينج لذل

ـــلال. ـــن أي اخت ـــج م ـــظ المنت ـــذي يحف ـــو ال ـــوازن ه ـــذا الت ـــويقي وه التس

ـــا  ـــويقي( ومنه ـــج التس ـــابقة )المزي ـــل الس ـــوازن في العوام ـــاد ت ـــة إيج ـــن أهمي ـــا تكم وهن

ـــج. ـــودة المنت ـــب وج ـــشراء( يتناس ـــز لل ـــعر )محف ـــد س تحدي

مصفوفة القيمة
وهي المعايير التـي يبحث عنها العُملاء مثل:

السعر المناسب	 

الجودة العالية	 

الخدمات المصاحبة: توزيع كبير تغليف جيد... مثلاً.	 

سلعة بجودة عالية.. 1

سعر أقل من المنافسين.. 1

توزيع كبير.. 2
تسويق وترويج كبير.. 3
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القيمة الذهنية للمنتج تسويق وترويج وإعلان كبير	 

عنـــد معرفـــة أي شركـــة بهـــذه القيـــم، نظريـــاً ســـتهتم بهـــا وتعمـــل عـــلى تلبيتهـــا 

ــتثمرة  ــة المسـ ــاح الشركـ ــدم جنـ ــبب عـ ــذا سـ ــاً يصعـــب ذلـــك وكان هـ ــل، عمليـ للعميـ

ــلعة. للسـ

الحـل:
ـــا تكـــون ميـــزة  ـــه الـــشركات هـــو البحـــث عـــن عنـــصر أو عنصريـــن وجعله ومـــا تقـــوم ب

ـــة  ـــة المصفوف ـــلى بقي ـــيطرة ع ـــع الس ـــتراتيجية م ـــة كإس ـــا الشرك ـــن عليه ـــية تراه تنافس

ـــن  ـــل م ـــذا مـــا جع ـــد ه ـــتوى جي بمس

)ســـيتي ماكـــس( يفتـــح معرضـــه في 

مـــكان بعيـــد عـــن العُمـــلاء لأنـــه 

يهتـــم  الســـعر، ولم  يراهـــن عـــلى 

بالتميـــز في بقيـــة عنـــاصر المزيـــج 

التســـويقي، وحقـــق نجـــاح لتمكنـــه 

ـــك  ـــم الســـعر المناســـب،  كذل مـــن تقدي

لم  مـــصر  في  »كيرفـــور«  سياســـة 

تراهـــن عـــلى التوزيـــع حيـــث موقعهـــا بعيـــد مـــن وســـط البلـــد وكذلـــك لم تعلـــن 

ــج  ــاصر المزيـ ــن عنـ ــذت عنـــصر مـ ــعر، أي أخـ ــا كان في السـ ــن تميزهـ ــروج ولكـ أو تـ

ــاح. ــت النجـ ــه وحققـ ــت عليـ ــويقي وراهنـ التسـ

من فوائد المزيج التسويقي
- يساعدك على النجاح في تحقيق التميز.

ـــول  ـــل دخ ـــضرورة، مث ـــد ال ـــا عن ـــة وتعديله ـــلى المصفوف ـــيطرة ع ـــلى الس ـــاعدك ع - يس

ـــد. ـــس جدي مناف
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- إمكانيـــة بيـــع منتـــج واحـــد بســـعرين مختلفـــين في أســـواق مختلفـــة حســـب إمكانيـــة 

ـــة  ـــل في بقي ـــاسي والتعدي ـــج الأس ـــاج المنت ـــة إنت ـــت تكلف ـــك بتثبي ـــواق وذل ـــك الأس تل

ـــع. ـــويق والتوزي ـــعر و التس ـــل الس ـــاصر مث العن

- إضافـــة إلى أن المزيـــج التســـويقي يمكـــن الشركـــة مـــن الســـيطرة عـــلى عوامـــل النجـــاح، 

والعمـــل عـــلى الاهتـــمام بهـــا.

ملاء من عناصر المزيج التسويقي
ُ
 أولويات الع

تعريف المزيج التسويقي:
هي العوامل الداخلية المؤثرة على زيادة المبيعات.

عندمـــا نؤكـــد عـــلى )الداخليـــة( ونعنــــي بـــه القـــرار مـــن داخـــل الشركـــة وهـــذه 

:4PS العنـــاصر هـــي

Product المنتج.	 

 Price  السعر.	 

 	.)Marketing الترويج )التسويق Promotion 

 	.)Distribution التوزيع( Place 

ـــة في  ـــة مجازي ـــا كلم ـــلع، ولأنه ـــويقي للس ـــج التس ـــاصر المزي ـــي عن ـــابقة ه ـــاصر الس العن

ـــويقي فهـــي لا تعـــبر عـــن المعنـــى المناســـب لعنـــصر المزيـــج تمامـــا ولكـــن  المزيـــج التس

 ،P 4 (  أي لأنهـــا تبـــدأ بحـــرفPS( ســـوقت كـــما هـــي كونهـــا تتناســـب مـــع مصطلـــح

مثـــل العنـــصر Promotion والمعنـــى الحـــرفي لهـــا )الترويـــج( وتعنـــي النشـــاط الـــذي 

السعر1- عملاء الأدوات المنزلية.. 

الجودة2- عملاء الأدوات الإلكترونية..

التوزيع3- عملاء المواد الغذائية..



50

ي
يقـ

سـو
لت

ج ا
زيـ

لمــ
ا

يعمـــل عـــلى زيـــادة المبيعـــات مثـــل )أكشـــط واربـــح( أو )اجمـــع واربح(..الـــخ ولكـــن 

الكلمـــة المناســـبة كعنـــصر مـــن المزيـــج هـــي التســـويقي بمعناهـــا العـــام الـــذي يـــدل 

ـــج  ـــاد منت ـــط لإيج ـــات والتخطي ـــع المعلوم ـــة في جم ـــا الشرك ـــي تبنته ـــود الت ـــلى الجه ع

يتناســـب وحاجـــة العُمـــلاء.

 Distribution والتـــي تعنـــي المـــكان والكلمـــة المناســـبة هـــي Place والعنـــصر الاخـــر وهـــو

. P التوزيـــع ولكـــن مشـــكلة الأخـــيرة أنهـــا لا تبـــدأ بحـــرف

وكل مـــا ســـبق عبـــارة عـــن مزيـــج خـــاص بالســـلع، ويوصـــف بأنـــه لا يتناســـب مـــع 

المتغـــيرات الحديثـــة، لأنهـــا صممـــت قبـــل خمســـين عامـــاً في عـــصر الصناعـــة وتناســـب 

ـــج  ـــم مزي ـــابقة تصمي ـــنوات الس ـــلال الس ـــيرة خ ـــيرات الكب ـــصر، وللتغ ـــك  الع شروط ذل

ـــات  ـــرة المنتج ـــي و ك ـــم الصناع ـــن التضخ ـــة ع ـــيرات الناتج ـــع المتغ ـــب م ـــد يتناس جدي

الصناعيـــة وزيـــادة المنافســـة بـــين الـــشركات حيـــث كان )يمكـــن بيـــع كل مـــا يمكـــن 

ـــط(  ـــه فق ـــن بيع ـــا يمك ـــع م ـــن الآن يصن ـــه ولك صناعت

 المزيج التسويقي الخاص بالخدمات 
لماذا نحتاج إلى مزيج تسويقي خاص للخدمات:

مـــن المهـــم والمنطقـــي تصميـــم مزيـــج تســـويقي خـــاص بالخدمـــات لان الخدمـــة لهـــا 
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خصائـــص تختلـــف كليـــا عـــن الســـلع )كـــما عـــرض( والـــذي ترتـــب عليـــه الحاجـــة 

لطـــرق خاصـــة للتســـويق قـــد ذكرنـــا هـــذه الخصائـــص التــــي منهـــا أنهـــا غـــير ملموســـة، 

مرتبطـــة بمقدمهـــا، تتـــلاشى بمجـــرد إنتاجهـــا...

ـــرة  ـــل المؤث ـــم العوام ـــلى أه ـــز ع ـــك بالتركي ـــات وذل ـــاص بالخدم ـــج خ ـــم مزي ـــم تصمي ث

ـــي: ـــات وه ـــع الخدم في بي

ـــد 	  ـــا بع ـــة م ـــات - خدم ـــودة- الضمان ـــمل: الج ـــج( وتش ـــة )المنت الخدم

ـــع. البي

 السعر وتشمل: شروط الدفع - الخصم - تميز السعر.	 

ــع إلى 	  ــة - الوصـــول السريـ ــع الخدمـ ــع بيـ ــع وتشـــمل: موقـ  التوزيـ

مـــكان بيـــع الخدمـــة - طـــرق بيـــع الخدمـــات ومنهـــا )البيـــع المبـــاشر(.

ـــى 	  ـــات حت  التســـويق: ويشـــمل كل الأنشـــطة المرتبطـــة بجمـــع المعلوم

ـــخ. الوســـائل الإعلانيـــة و الترويجية....ال

ــارات 	  ــات، مهـ ــال المبيعـ ــدرات رجـ ــمل قـ ــين(: وتشـ ــاس )العاملـ  النـ

ــر . ــاط، المظهـ ــزام ،الانضبـ ــة، الالتـ ــي الخدمـ مقدمـ

البيئة المادية )مكان تقديم الخدمة، الشركة( وتشمل: أناقتها- 	 

 النظافة- التصميم والديكور... الخ لا كل هذا مؤشر على جودة الخدمة.

وكل مـــا ســـبق يعـــد مـــن عنـــاصر مزيـــج الخدمـــات لأنهـــا الأكـــر تأثـــيرا عـــلى المبيعـــات 

، والســـبب الثـــاني أنهـــا عوامـــل داخليـــة يتحكـــم بقـــرار تنفيذهـــا الشركـــة نفســـها.

و مـــن أهـــم عنـــاصر المزيـــج التســـويقي للخدمـــات وبالـــذات: البنـــوك... خدمـــة مـــا 

ـــع.  ـــد البي بع
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فخ )الجودة العالية(!!
المنتـــج: هـــو أي شيء يحتـــاج لـــي يتقبـــل إلى تســـويق! وبهـــذا تدخـــل الســـلع والأفـــكار 

والمواقـــع الســـياحية والخدمـــات و الأشـــخاص في المنتـــج.

فالمنتـــج كعنـــصر مـــن عنـــاصر المزيـــج التســـويقي يحتـــاج إلى كثـــير مـــن الجهـــد ليقـــدم 

ـــارة الأســـواق  ـــد عـــلى عب ـــا نؤك ـــع حاجـــات الأســـواق المســـتهدفة، وعندم ـــا يتناســـب م م

المســـتهدفة نقصـــد أن الخدمـــة ليـــس بالـــضرورة، تقديمهـــا كجـــودة عاليـــة، ولكـــن 

ـــم. ـــم وحاجاته ـــب لإمكاناته ـــلاء والمناس ـــات العُم ـــب توقع حس

ـــا الكثـــير ولكـــن تفاجـــئ  وكثـــيراً مـــا تقـــع الـــشركات بفـــخ الجـــودة العاليـــة الـــذي يكلفه

بعـــدم شراء العُمـــلاء لهـــذه الخدمـــة المميـــزة.

وهنا يظهر أهمية )المزيج( التسويقي الذي يعمل على إيجاد توازن 

بين عناصره حتى يجد قبول عند العُملاء.

قصة صحيفة الوسيط
وقـــد وقعنـــا نحـــن )صحيفـــة الوســـيط الإعلانيـــة( بهـــذا الفـــخ فبدأنـــا المـــشروع بـــشراء 

ـــة  ـــدم خدم ـــى نق ـــع، حت ـــير لإدارة التوزي ـــدد كب ـــل ع ـــة، وتأهي ـــة ملون ـــدث مطبع أح

ـــث  ـــداً حي ـــيرة ج ـــة وكب ـــودة عالي ـــة بج ـــم خدم ـــشروع بتقدي ـــدأ الم ـــة. فب ـــودة عالي بج

ـــة  ـــلات التجاري ـــشركات والمح ـــخة لل ـــف نس ـــتين أل ـــن س ـــر م ـــاني لأك ـــع المج ـــم التوزي يت

ـــخ. ـــكنية... ال ـــدن الس والم

وكنـــا ســـعداء برضـــا المســـتهدفين عـــن الخدمـــة. وحصلنـــا عـــلى إشـــادة قويـــة وشـــكر مـــن 

ـــعار  ـــة بالأس ـــة الإعلاني ـــع الخدم ـــويق وبي ـــد التس ـــرت عن ـــكلة ظه ـــن المش ـــع ولك الجمي

التـــي تتناســـب مـــع هـــذه الجـــودة العاليـــة، لم يتمكـــن العُمـــلاء مـــن الـــشراء رغـــم 
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ـــب  ـــذي يتناس ـــة ال ـــعر الخدم ـــاع س ـــبب إرتف ـــك بس ـــة وذل ـــن الخدم ـــير ع ـــم الكب رضاه

مـــع جـــودة الخدمـــة وكان الحـــل بتغـــير إســـتراتيجيتنا إلى )تقديـــم الصحيفـــة بجـــودة 

ـــب(. ـــعر مناس ـــة وبس كافي

حاجة الخدمة للتميز
وسائل التميز يمكن أن تكون:

شهادة الجودة العالمية )الايزو(.	 

المصطلحـــات والمســـميات الحديثـــة والجذابـــة: كالديجتـــال )الرقمـــي( حيـــث 	 

يقـــوم المنتجـــون بإضافـــة هـــذا المصطلـــح عـــلى منتجاتهـــم للتميـــز في بعـــض 

المنتجـــات، غـــير واضـــح المعـــالم بأنهـــا رقميـــة فقـــط بحثـــاً عـــن التميـــز مثـــل 

ـــا  ـــلاء يتقبلونه ـــأة أن العُم ـــة، والمفاج ـــجيلات الصوتي ـــف» والتس ـــزة المايكرووي أجه

بمجـــرد وجـــود هـــذا المصطلـــح.

اكبر لعبة تسويقية!!
نشـــأت) الايـــزو ( مـــن حاجـــة ورغبـــة الـــشركات للتميـــز التســـويقي، وكانـــت هـــذه 

ـــشركات نتيجـــة  ـــز في الســـنوات الســـابقة لل ـــى وأحـــدث وســـائل التمي ـــن أرق الشـــهادة م

ــن  ــس مـ ــويق )وليـ ــير تسـ ــزو خبـ ــرة الايـ ــر فكـ ــم أن مبتكـ ــس وللعلـ ــدة التنافـ شـ

ـــي  ـــة الت ـــيما الخدم ـــويقياً لاس ـــشركات تس ـــا ال ـــن عليه ـــت تراه ـــودة(، وكان ـــبراء الج خ
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تحتـــاج إلى مـــؤشر جـــودة خدماتهـــا غـــير المنظـــورة.

ـــة  ـــشركات الحاصل ـــن ال ـــزة تنافســـية لكثـــير م ـــد مي ولكـــن في الســـنوات الأخـــيرة لم تع

عليـــه وتطـــور مفهـــوم الجـــودة، وتعـــدد مقاييســـها ، بمـــا تفرضـــه الـــشركات عـــلى 

نفســـها وبمـــا يتناســـب مـــع إســـتراتيجيتها التســـويقية وأســـواقها المســـتهدفة أو مـــا 

تحـــدده  بعـــض الـــدول مـــن مقاييـــس للجـــودة كـــشرط أســـاسي بحيـــث لا تتجـــاوز 

الـــشركات الحـــد الأدنى لمقاييـــس الجـــودة المحـــددة  ولهـــا حريـــة مـــا دون ذلـــك.

ــع  ــبتها لتوقـ ــدى مناسـ ــلى مـ ــف عـ ــودة يتوقـ ــي للجـ ــويقي والعمـ ــف  التسـ فالتعريـ

ــتهدف. ــل المسـ العميـ

ــن  ــث عـ ــه، ولا يبحـ ــد توقعاتـ ــت عنـ ــودة إذا كانـ ــتهدف يـــرضى بالجـ ــل المسـ والعميـ

ـــا  ـــودة عنده ـــذه الج ـــة ه ـــع قيم ـــة ودف ـــودة عالي ـــع ج ـــة، أي إذا كان يتوق ـــودة عالي ج

لا يتحقـــق رضـــاه إلا بالجـــودة العاليـــة، وكذلـــك الـــذي يدفـــع مبلـــغ بســـيط يتوقـــع 

خدمـــة عاديـــة، ويكـــون كذلـــك راض، وتولـــد لديـــه ولاء لتلـــك الشركـــة.

فهل الذي يشتري سيارة )صينية( جديدة بألف دولار يتوقع أن تكون خدمتها 

كبيرة وعالية مثل تويوتا؟!

الخلاصـة
ــوني أو  ــسرت سـ ــا خـ ــة( وإلا لمـ ــودة )العاليـ ــوال الجـ ــودة في كل الأحـ ــي الجـ لا تعنـ

ــا  ــم جودتهـ ــيرة رغـ ــنوات الأخـ ــشركات في السـ ــن الـ ــا مـ ــورد وغيرهـ ــيدس وفـ مرسـ

العاليـــة التــــي تتمتـــع بهـــا  هـــذه الـــشركات.

فجـــودة المنتـــج لم تعـــد في هـــذا العـــصر الهـــم الأســـاسي أو العنـــصر الرئيـــس عنـــد 

ـــشركات  ـــات لل ـــدد الأولوي ـــرى تح ـــة أخ ـــاك مصفوف ـــن هن ـــلاء ولك ـــج للعم ـــم المنت تقدي

، الشركـــة تراهـــن عـــلى الجـــودة أو الســـعر أو التوزيـــع ..الـــخ، حســـب إســـتراتجيتها، 

حيـــث تعمـــل مزيـــج متـــوازن يحقـــق لهـــا أهدافهـــا . 
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علاقة  الجودة بكلفة المنتج
كان يعتقـــد بـــأن جـــودة المنتـــج مرتبـــط بالتكلفـــة أي أن الجـــودة لـــي تتحقـــق يترتـــب 

عليهـــا نفقـــات وكلفـــة كبـــيرة، رغـــم صحـــة مـــا ســـبق إلا أن هنـــاك عوامـــل تتيـــح 

ـــي: ـــا ي ـــل م ـــك بعم ـــف، وذل ـــادة في التكالي ـــودة دون زي ـــاج بج الإنت

ـــال الســـيارة، قـــرار كثـــير مـــن عمـــلاء  ـــل للجـــودة مث ـــة العمي ـــج حســـب رؤي ـــع منت - صن

الســـيارة يـــدور حـــول التصميـــم وقـــد يربطهـــا الكثـــير كمـــؤشر للجـــودة وهـــذا الـــشرط 

لا يكلـــف الشركـــة الكثـــير لتلبيتـــه.

فإذا افترضت الشركة بأن الجودة فقط قوة المنتج خسرت كثيراً ولن تجد 

القبول الذي تتوقعه.

ـــة  ـــين وثقاف ـــدرة الموظف ـــودة بق ـــرف الج ـــن يع ـــوك م ـــلاء البن ـــن عم ـــاك م ـــك هن وكذل

ــا تفـــترض أن  ــا البنـــوك عندمـ الاهتـــمام بالعُمـــلاء في الوقـــت الـــذي خـــسرت فيهـ

ـــداً  ـــذل جه ـــداً فتب ـــير ج ـــمالها كب ـــون رأس ـــا يك ـــق عندم ـــلاء يتحق ـــا العُم ـــا ورض جودته

كبـــيراً لتحقيـــق ذلـــك فيمكـــن تلبيـــة رؤيـــة العُمـــلاء للجـــودة بأقـــل التكاليـــف.

ــا العميـــل  ــا كبـــير ويصفهـ ــادق حققـــت رضـ ــة الاخـــيرة فنـ وكذلـــك ظهـــرت بالآونـ

بأنهـــا تقـــدم جـــودة عاليـــة، رغـــم أنهـــا لم تتكلـــف أعبـــاء إضافيـــة، فتقـــوم عـــلى 

ـــتغناء  ـــل الاس ـــه مقاب ـــل وج ـــلى أكم ـــا ع ـــل وتقده ـــية للعمي ـــة الأساس ـــة الحاج ملامس

ــة  ــة المرتبـ ــة النظيفـ ــل الغرفـ ــد العميـ ــة، فيجـ ــة  التكميليـ ــات المضافـ ــن الخدمـ عـ

ـــه  ـــه وخروج ـــاء دخول ـــاب أثن ـــه الب ـــح ل ـــن يفت ـــد م ـــن يج ـــل ل ـــادئ في المقاب ـــكان اله والم

ـــات  ـــه والحلوي ـــن الفواك ـــواع كثـــيرة م ـــن يجـــد في الثلاجـــة أن ـــة، ول بابتســـامة مصطنع
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التــــي ســـيدفع ثمنهـــا وليـــس في هـــذا الفنـــدق حـــمام صحـــي ومـــع هـــذا يصـــف العميـــل 

ـــي  هـــذا الفنـــدق بـــأن لديـــه جـــودة عاليـــة، لآن العميـــل يحتـــاج الخدمـــات المضافـــة التـ

ـــا  ـــو وجـــدت لأنهـــم ســـيدفعون قيمته ذكـــرت مـــع وجـــود خطـــورة عـــلى رضـــا العُمـــلاء ل

دون الاســـتفادة منهـــا.

خــرافة!!
)يكفي أن يكون المنتج عالي الجودة حتى يحقق النجاح!!(

ــود  ــذل جهـ ــا تبـ ــة، وعندمـ ــودة عاليـ ــم جـ ــوق بتقديـ ــرى أن التفـ ــيرة تـ شركات كثـ

وتحققـــه تـــرى أن العُمـــلاء لا يقـــدرون قيمـــة الجـــودة والتـــي تدفـــع مـــا تســـتحقه 

جودتهـــم )قصـــة فـــورد- كتـــاب لعبـــة الكبـــار(، ويكـــون خســـارة الـــشركات بســـبب 

جودتهـــم العاليـــة، لأن العميـــل يريـــد جـــودة حســـب توقعاتـــه وحاجتـــه،) وليـــس 

عـــالي الجـــودة لأســـباب مختلفـــة منهـــا:

- إمكاناته المادية محدودة.

- الجودة الكافية تؤدي إلى إشباع حاجاته.

لتحقيق جودة الخدمة دون تكاليف إضافية:

- معرفة تعريف جودة الخدمة عند العميل وما مدى

 حاجته من الخدمة.

- معرفة ماذا يريد العميل من الخدمة.

- معرفة توقعاته وتقديم الخدمة حسب توقعاته.

رجال المبيعات ومقدمو الخدمة
) في اقتصاد الخدمات أصبح الرهان على المهارات والأفكار

 وليس على جودة الخدمة أو السلع(.
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رجـــال المبيعـــات ومقدمـــي الخدمـــة أهميتهـــم كبـــيرة في الخدمـــات ويعـــد مـــن أهـــم 

ـــة  ـــبرة ومهني ـــدر خ ـــا وبق ـــة بمقدمه ـــة مرتبط ـــويقي لان الخدم ـــج التس ـــاصر المزي عن

مقـــدم الخدمـــة يتحقـــق رضـــا العُمـــلاء ولهـــذا نؤكـــد دائمـــا عـــلى أهميـــة التأهيـــل 

والتطويـــر المســـتمر للعاملـــين في مجـــال الخدمـــات والتعامـــل معهـــم عـــلى إســـتراتيجية 

ــات  ــال المبيعـ ــل رجـ ــك تأهيـ ــن ذلـ ــر مـ ــة، والأكـ ــمال الشركـ ــم رأسـ ــة لكونهـ الشراكـ

ـــلى  ـــف ع ـــه، ويتوق ـــن عدم ـــة م ـــة الخدم ـــول أهمي ـــاع ح ـــل انطب ـــلى توصي ـــن ع القادري

قدرتهـــم في إقنـــاع العُمـــلاء.

ماذا تعني )لا( للعملاء؟؟
بـــدأ »فـــارس« بإقنـــاع العُمـــلاء لـــشراء العقـــار وبـــذل جهـــد كبـــير لإظهـــار مميـــزات 

ــد  ــا وأكـ ــد بيعهـ ــي يريـ ــقة التـ الشـ

عـــلى كثـــير مـــن الجوانـــب مـــن 

حيـــث الجـــمال والأناقـــة، ولم ينـــس 

المتانـــة وقـــوة المبنـــى وتطـــرق إلى 

الخدمـــات الجيـــدة كالكهربـــاء والمـــاء 

وغيرهـــا وبعـــد هـــذا الجهـــد الـــذي 

ــن  ــف لـ ــل: أسـ ــه كان رد العميـ قدمـ

ــلاء  ــقة لأن الطـ ــذه الشـ ــتري هـ أشـ

ـــات.  ـــض الاعتراض ـــر بع ـــع، وذك ـــكل مقن ـــقة بش ـــير منس ـــقة غ ـــة  الش ـــد وأرضي ـــير جي غ

ـــترض  ـــال )لا( واع ـــد ق ـــا وق ـــقة طالم ـــتري الش ـــن يش ـــل ل ـــارس أن العمي ـــم ف ـــا فه    عنده

عـــلى أشـــياء وكانـــت مديـــرة التســـويق للشركـــة التــــي يعمـــل بهـــا فـــارس تراقـــب 

الوضـــع باهتـــمام وكان رأيهـــا عكـــس رأي فـــارس، وأن العميـــل قـــد اقتنـــع بالـــشراء، 

فتدخـــل بالوقـــت المناســـب وقالـــت للعميـــل: هـــل هـــذه هـــي ملاحظاتـــك عـــلى الشـــقة؟
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فـــرد: نعـــم، فســـألته: هـــل لديـــك ملاحظـــات أخـــرى؟ فقـــال ليـــس هنـــاك أي ملاحظـــات 

ـــه  ـــلاح كل شيء لاحظ ـــتعيد إص ـــا س ـــا بأنه ـــجلت عليه ـــة وس ـــضرت الاتفاقي ـــا أح عنده

ـــار. ـــل للعق ـــت القصـــة بـــشراء العمي ـــل وانته العمي

هـــذه القصـــة تلخـــص أهميـــة المهـــارات التـــي ينبغـــي عـــلى رجـــال المبيعـــات وكـــما 

ظهـــرت بالقصـــة فـــإن قـــول )لا ( لا تعنـــي عـــدم رغبـــة العميـــل بالـــشراء  لاســـيما 

ـــر  ـــح فذك ـــو الصحي ـــس ه ـــن العك ـــشراء ولك ـــه في ال ـــدم رغبت ـــبب ع ـــر س ـــا يذك عندم

ـــه  ـــان حال ـــشراء ولس ـــيرة بال ـــة كب ـــه رغب ـــه لدي ـــد أن ـــا تؤك ـــشراء غالب ـــدم ال ـــبب ع س

ـــبب  ـــر س ـــذي لا يذك ـــل ال ـــن العمي ـــك(، ولك ـــر بمنتج ـــي أك ـــمحت أقنعن ـــو س ـــول ) ل يق

لعـــدم شرائـــه يعـــد أصعـــب عميـــل لأنـــه يريـــد إنهـــاء الموضـــوع.

رجل المبيعات هو الذي يصنع الفرق.. وليس المنتج

ركود السوق،. دخل الفرد منخفض.. تنافس كبير.. الســوق 

أغرق بالخدمات... الخ.

كل هـــذه أعـــذار جاهـــزة تظهـــر عـــلى الســـطح عنـــد إخفاقنـــا وفشـــلنا في تســـويق 

منتجاتنـــا.

مـــن المفـــترض أن أي شركـــة بـــدأت تـــزاول نشـــاطها  تعـــرف تمامـــاً هـــذه التحديـــات 

ـــب أن  ـــتثمار ويج ـــرار الاس ـــاذ ق ـــل اتخ ـــلنا، قب ـــر فش ـــذار لتبري ـــتخدمها كأع ـــي نس التـ

ـــز. ـــويقي الممي ـــد التس ـــن الجه ـــد م ـــذل مزي ـــاعد لب ـــات تس ـــع كتحدي ـــع الواق ـــل م نتعام

ـــوا لممارســـة مهنـــة البيـــع        وهنـــاك دراســـة تؤكـــد أن 95% مـــن رجـــال المبيعـــات لم يؤهل

ـــاك حاجـــة  ـــك إذا كان هن ـــرض    خدمات ـــا تع ـــارة أي بمجـــرد م ـــاج أي مه ـــة لا تحت     كمهن
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ــذه  ــلاء، بهـ ــا العُمـ ــوف يتقبلهـ ــك وسـ ــع منتجاتـ ــن توزيـ ــن مـ ــوف تتمكـ ــك سـ لمنتجـ

ـــين. ـــشركات الملاي ـــسرت ال ـــوال وخ ـــت أم ـــة ضاع العقلي

الـــشركات تتحـــرك نتيجـــة رد فعـــل لدخـــول منافـــس جديـــد أو بدايـــة ظهـــور علامـــات 

التدهـــور عندهـــا فقـــط تتحـــرك للبحـــث عـــن حـــل ويكـــون غالبـــاً عنـــد فـــوات الأوان.

)SIX( منظومة
لأهميـــة الجهـــود العلميـــة التــــي تبـــذل وبشـــكل مســـتمر في تطويـــر مهـــارات وأســـاليب 

البيـــع لكافـــة المنتجـــات ابتـــداء مـــن بيـــع الأفـــكار والخدمـــات والســـلع...الخ  فـــكل يـــوم 

ـــين  ـــا الملاي ـــق عليه ـــة وتنف ـــات عريق ـــا جامع ـــع تتبناه ـــون البي ـــات في فن ـــر نظري تظه

ـــة  ـــات )منظومـــة SIX( في التعامـــل مـــع اعتراضـــات العُمـــلاء ونظري ومـــن هـــذه النظري

ـــاء  ـــع بلق ـــا البائ ـــر به ـــي م ـــل الت ـــة في المراح ـــوات علمي ـــت لخط ـــي خطط )AIDA( الت

ـــات. ـــن النظري ـــا م ـــاح.... وغيره ـــة بنج ـــي الصفق ـــى ينه ـــد حت واح

ولقـــد أجرينـــا دراســـة للتعـــرف عـــلى المهـــارات والأســـاليب المتبعـــة لرجـــال المبيعـــات في 

قطـــاع )الـــدواء( وكانـــت هـــذه الدراســـة لإعـــداد برنامـــج تدريبـــي خـــاص بــــ )التســـويق 

الـــدوائي( لبيزنـــس أيـــدج.

وكانـــت النتيجـــة 92% يعرضـــون أصنافهـــم بأســـلوب واحـــد تقليـــدي غـــير مختلـــف 

ـــز  ـــز بتعزي ـــد يتمي ـــكاظ وق ـــوق ع ـــن س ـــع م ـــا بائ ـــيعرض به ـــي س ـــة التـ ـــن الطريق ع

ــول  ــدور حـ ــرت تـ ــي ذكـ ــمات التـ ــل، لان كل الكلـ ــعر الجميـ ــن الشـ ــت مـ ــه ببيـ رأيـ

خصائـــص المنتـــج أي ممتـــاز.. ســـعره مناســـب.. صنـــع في.. هـــذه العينـــة لكـــم للتجريـــب 

الأعـــراض الجانبيـــة بســـيطة.. الـــخ . 

ـــة  ـــرى أي أهمي ـــي لا ت ـــشركات الت ـــد ال ـــن عن ـــات، ولك ـــال المبيع ـــد رج ـــس عن ـــل لي والخل
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لتأهيـــل رجـــال المبيعـــات وتطويـــر مهاراتهـــم .. وهكـــذا تخـــسر، ودائمـــاَ هنـــاك المـــبررات 

الجاهـــزة.

ففـــي ظـــل المنافســـة الكبـــيرة لـــن يكـــون ســـبب نجـــاح الـــشركات مســـتوى المنتجـــات 

بـــل قـــدرات ومهـــارات البائـــع المحـــترف لهـــذا نكـــرر أن رجـــل المبيعـــات هـــو الـــذي 

يصنـــع الفرق..وليـــس المنتـــج.

قصة بائع محترف    
ــشركات  ــدى الـ ــد إحـ ــتهدف ماجـ     اسـ

الكبـــيرة وحـــاول مقابلـــة صاحـــب 

وبيـــع  خدماتـــه  لعـــرض  القـــرار 

ـــر وعـــدم  منتجـــه، ولكـــن انشـــغال المدي

مبيعـــات  رجـــال  مقابلـــة  رغبتـــه 

الســـكرتير  ردود  إلى  بالإضافـــة 

ــماع..(  ــه اجتـ ــغول لديـ ــادة ) مشـ المعتـ

ـــه،  ـــد لأهداف ـــق ماج ـــت دون تحقي حال

ولكـــن ماجـــد يعـــرف مـــاذا يريـــد وكيـــف يصـــل إلى مـــا يريـــد ولـــو مـــع أصعـــب العُمـــلاء 

ـــام وزاره أكـــر مـــن مـــرة ونجـــح  ـــر الع ـــدأ ينســـق مـــع ســـكرتير المدي ـــه وب فغـــير طريقت

ـــول  ـــت دخ ـــط وق ـــبره فق ـــكرتير أن يخ ـــن الس ـــب م ـــا طل ـــه عنده ـــة مع ـــن علاق بتكوي

ـــه طـــرق خاصـــة  ـــواني فلدي ـــر فماجـــد    يبحـــث فقـــط عـــن لحظـــة أو ث أو خـــروج المدي

في الاســـتفادة مـــن الثـــواني، وبعـــد أن عـــرف المواعيـــد ســـنحت لـــه فرصـــة مقابلـــة 

المديـــر عـــلى الممـــر عندهـــا وبثقـــة والمديـــر متحـــرك عـــرف بنفســـه ماجـــد بشـــكل 

سريـــع: وســـأل المديـــر: هـــل أنـــت مقتنـــع بالخدمـــة ) الأمنيـــة ( المقدمـــة لشركتـــك؟
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 أثـــار هـــذا الســـؤال انتبـــاه المديـــر وكان رده: وهـــل لديـــك أفضـــل منهـــا؟ كان هـــذا 

الحـــوار البســـيط الـــذي اســـتخدم فيـــه تقنيـــة إثـــارة اهتـــمام  وهـــو مفتـــاح نجـــاح 

ماجـــد وهكـــذا تمكـــن مـــن الحصـــول عـــلى فرصـــة عـــرض منتجـــه وهـــي )خدمـــات 

الأمـــن للـــشركات( في إقنـــاع العميـــل.

تجنب بناء قرار على فرضيات
مـــن الآن ســـيقاطع العـــالم أصحـــاب الأحـــكام المســـبقة وســـيطرق النجـــاح أبـــواب الذيـــن 

ــذا  ــن هـ ــا مـ ــبقة.. بطـــل قصتنـ ــن التصـــورات المسـ ــكار المتحـــررة مـ يتحركـــون بالأفـ

ـــوع. الن

عنوان القصة: 
لكن وماذا إذا كان هناك فيل.. ألن نكن قد ضيعنا فرصة؟؟!

ـــة،  ـــخصيات العالمي ـــد الش ـــا أح ـــات، يحكيه ـــاب الخدم ـــر أصح ـــوذج لفك ـــة نم ـــذه القص ه

في  الاســـتثمار  في  الناجحـــة 

الخدمـــات الـــذي يذكـــر فيـــه أن 

أهـــم أســـباب نجاحـــه تعـــود إلى 

إســـتراتيجية اتبعهـــا في حياتـــه 

أحـــكام  وضـــع  )عـــدم  وهـــي 

ــت  ــو كانـ ــه ولـ ــبقة في ذهنـ مسـ

ــات(. ــن البديهيـ مـ

يحـــى أن رجـــل وزوجتـــه في إحـــدى المـــدن الصغـــيرة، زارهـــم صديـــق قديـــم ثـــم أقـــترح 

ـــه  ـــدة لأن ـــة مـــن البل عـــلى المضيـــف الخـــروج للتنـــزه ومشـــاهدة فيـــل في منطقـــة قريب
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ســـمع أن هنـــاك ســـيمر فيـــل،   فلـــما هـــما للخـــروج اعترضـــت الزوجـــة وقالـــت لزوجهـــا 

لا تذهـــب لا يُمكـــن أن يكـــون هنـــاك فيـــل ولكـــن الـــزوج أصر عـــلى الخـــروج فلـــما عـــاد 

ـــل مســـتحيل  ـــت ألم أق ـــل فقال ـــال: لا لم نجـــد في ـــل ق ـــم في ـــل رأيت ـــة ه ســـألتهم الزوج

ـــن  ـــل ألم نك ـــاك في ـــاذا إذا كان هن ـــن وم ـــزوج لك ـــال ال ـــل، فق ـــا في ـــون في بلدتن أن يك

ـــت القصـــة!     ـــا فرصـــة انته قـــد ضيعن

ـــات مســـبقة  ـــم يتحركـــون بفرضي ـــود إلى أنه ـــات يع ـــات رجـــال المبيع ـــن إخفاق    وكثـــير م

ـــات شركات التأمـــين، حيـــث يغيـــب  ـــاع فـــرص كثـــيرة، لاســـيما مبيع ـــؤدي إلى ضي مـــما ي

عـــن العاملـــين في هـــذا المجـــال العوامـــل الثقافيـــة في اتخـــاذ قـــرار شراء الخدمـــة، 

حيـــث يبـــدءون نشـــاطهم مـــن فرضيـــة أن المســـتهدفين مســـتوعبين لمنتجاتهـــم المتعـــددة 

ـــم  ـــة شرائه ـــيجنونها في حال ـــي س ـــد الت ـــين للفوائ ومدرك

ـــدم  ـــل ع ـــم عوام ـــول أه ـــة ح ـــدول المتقدم ـــدى ال ـــويقية في إح ـــة تس ـــدت دراس ـــد أك وق

شراء نســـبة كبـــيرة مـــن المســـتهدفين الخدمـــات التأمينيـــة المتنوعـــة، وكانـــت النتيجـــة 

ـــكل لفوائدهـــا. ـــة ال ـــد العُمـــلاء، رغـــم معرف ـــة عن ـــة التفصيلي ـــة التأميني ـــاب الثقاف غي

البائع الصامت؟:
ـــتثمرين في  ـــه المس ـــع في ـــخ يق ـــس الف ونف

ــون أن  ــا يفترضـ ــاري عندمـ ــال العقـ المجـ

ــو  ــرار الـــشراء هـ ــاذ قـ ــبب اتخـ ــم سـ أهـ

ـــذه  ـــوء ه ـــلى ض ـــى، وع ـــة المبن ـــوة ومتان ق

الفرضيـــة، يقومـــوا بالتركيـــز بشـــكل 

ــبب  ــلى السـ ــويقهم عـ ــاء تسـ ــغ أثنـ مبالـ

ضيعـــوا  وبالتـــالي  افترضـــوه،  الـــذي 

عـــلى أنفســـهم فرصـــة معرفـــة المعيـــار الحقيقـــي لاتخـــاذ قـــرار شراء العقـــار، وقـــد 
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أثبتـــت كثـــير مـــن الدراســـات أن الجانـــب الجـــمالي والفنـــي في العقـــار هـــو الســـبب 

الرئيـــس لقـــرار الـــشراء وأغلـــب قـــرارات الـــشراء نتيجـــة لتأثـــيرات عاطفيـــة رغـــم 

ـــن  ـــمعه م ـــذي يس ـــذا ال ـــار، وه ـــة العق ـــوة ومتان ـــول ق ـــدور ح ـــد ي ـــل ق ـــوار العمي أن ح

ـــذا  ـــرى(، له ـــا ي ـــه )يســـمع م ـــم: لأن ـــرى روعـــة التصامي ـــز وي ـــل يرك ـــع، ولكـــن العمي البائ

ـــة  ـــباب جمالي ـــون لأس ـــشراء تك ـــرارات ال ـــب ق ـــت، أغل ـــع الصام ـــم( البائ ـــمى )التصمي يس

ـــاس  ـــام الن ـــتخدم أم ـــي تس ـــياء التـ ـــن الأش ـــج م ـــون المنت ـــا يك ـــيما عندم ـــة لاس وعاطفي

مثـــل العقـــارات، ولأنهـــا تدخـــل في نطـــاق إشـــباع غـــرور صاحبهـــا. 

)قاتل( حتى يشتري العميل منتجك ؟؟ 
عندمـــا زار بطـــل القصـــة بيـــت أحـــد العُمـــلاء لبيـــع خدمـــة التأمـــين عـــلى الحيـــاة 

عـــرض خدمتـــه بأســـلوب جيـــد 

وتمكـــن مـــن إقنـــاع العميـــل بأهميـــة 

الخدمـــة، وقـــد عـــبر العميـــل عـــن 

ـــة الـــشراء  ـــك، ولكنـــه أجـــل عملي ذل

لأنهـــا لم تكـــن مـــن الأولويـــات في 

ــيات  ــود أساسـ ــت، لوجـ ــك الوقـ ذلـ

ـــا العميـــل وكانـــت  أخـــرى يرغـــب به

ـــي ســـتترتب  مشـــكلته الأقســـاط التـ

عليـــه في حالـــة شراء خدمـــة التأمـــين، ومـــن الأولويـــات التــــي يحتـــاج شرائهـــا في 

تلـــك الفـــترة ثلاجـــة، ففضـــل الثلاجـــة عـــلى التأمـــين.

فلـــم يـــصر بطـــل قصتنـــا عـــلى العميـــل واحـــترم خيـــاره.. وانـــصرف، وبعـــد بضـــع 

ـــن أن  ـــزل ظ ـــع المن ـــلان بي ـــه إع ـــد علي ـــزل فوج ـــك المن ـــرب ذل ـــة ق ـــر مصادف ـــنوات م س

الأسرة أرادت أن تتوســـع، فقـــرر زيـــارة تلـــك الأسرة فلـــما طـــرق البـــاب ردت عليـــه 

ـــل  ـــه أن يدخ ـــت من ـــول وطلب ـــه للدخ ـــه ودعت ـــاب عرفت ـــت الب ـــا فتح ـــة وعندم الزوج
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إلى المطبـــخ، ثـــم أشـــارت إلى ثلاجـــة كبـــيرة، وقالـــت هـــذه ثلاجـــة بمائـــة ألـــف دولار !! 

ـــا  ـــة التأمـــين( وكان زوجه ـــا خدم ـــه شرائه ـــه في حال ـــت ســـتحصل علي ـــذي كان ـــغ ال )المبل

ـــزل. ـــع المن ـــررت بي ـــاة فق ـــلى ضرورات الحي ـــول ع ـــتطع الحص ـــات ولم تس ـــد م ق

ـــتراتيجية  ـــير إس ـــف رأى أن يغ ـــذا الموق ـــد ه ـــا بع ـــل قصتن ـــلى بط ـــهد ع ـــذا المش ـــر ه أث

ـــى ينقذهـــم  ـــه وقـــرر عـــلى أن يســـتخدم أســـلوب الإصرار حت وأســـلوب عرضـــه لخدمات

مـــن غـــدر الزمـــن وحتـــى يقنعهـــم بـــشراء الخدمـــة التأمينيـــة كي لا يصلـــوا إلى مـــا 

وصلـــت إليـــه المـــرأة.. واعتـــبر نفســـه المســـئول عـــن الكارثـــة التـــي حصلـــت لـــلأسرة 

لأنـــه لم يبـــذل الجهـــد الـــكافي في إقناعهـــم لـــشراء الخدمـــة، هكـــذا عـــرف أهميـــة 

ـــين. ـــس التأم ـــتقرار... ولي ـــان والاس ـــع الأم ـــح يبي ـــه، وأصب ـــه بعمل ـــه وزادت قناعت عمل

مظهر الشركة
ـــلى  ـــق ع ـــة تتف ـــشركات الخدمي ـــة، فال ـــا الخدم ـــدم به ـــي تق ـــة : التـ ـــو الطريق ـــر ه المظه

ــة  ــن أدلـ ــث عـ ــل يبحـ ــأن العميـ ــا بـ ــير لإدراكهـ ــكل كبـ ــة بشـ ــة الشركـ ــمال وأناقـ جـ

ومـــؤشرات عـــلى الخدمـــات، وتعمـــل عـــلى إقناعـــه باســـتثمار مظهـــر الشركـــة.

مشـــتري الخدمـــة دائمـــا يحتـــاج لزيـــارة مـــكان تقديـــم الخدمـــة، لأن الخدمـــة لا تنفصـــل 

عـــن مقدمهـــا لهـــذا شـــكل وجـــمال المـــكان مـــن أهـــم أدلـــة مســـتوى الجـــودة عنـــد العميـــل 

ـــن  ـــبر ع ـــط يع ـــر فق ـــكان المظه ـــلاء ف ـــشركات والعُم ـــد ال ـــل عن ـــذا الدلي ـــور ه ـــد تط وق

ـــا ولا تنفصـــل عنـــه. مســـتوى الجـــودة،  ولكـــن الآن أصبـــح هـــو الجـــودة بذاته

مظهـــر الشركـــة يـــدل عـــلى نظـــرة الشركـــة لنفســـها كلـــما أنفقـــت عـــلى الجماليـــات 

وأصبـــح جـــزء مـــن ثقافتهـــا انعكـــس إيجابـــا في ذهـــن العُمـــلاء فاجعـــل مظهـــرك شركتـــك 

ـــد. ـــري محاي ـــر غ ـــك لأن المظه ـــة خدمات ـــدر عظم ـــس ق ـــما بنف ـــدو عظي يب
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التسويق... المنقذ!؟
)قديماً كان يكفي لي تنجح الشركات أن تعرف الجمهور

 بمنتجاتها ولكن الآن تنجح الشركات بقدر معرفتها لعملائها(

ــاء الـــشركات، لان معرفـــة  ــاح وبقـ ــان الوحيـــد لنجـ فالتســـويق أصبـــح الحـــل والرهـ

حاجـــات ورغبـــات العُمـــلاء هـــو الخيـــار الوحيـــد المنقـــذ  مـــن الانقـــراض ، لهـــذا تطـــورت 

ـــرت شركات مبدعـــة تلامـــس حاجـــات العُمـــلاء  ـــود التســـويقية بشـــكل كبـــير وظه الجه

ـــا. ـــة في شراء منتجاته ـــد رغب وتول

وهنـــا في المزيـــج التســـويقي للخدمـــات التــــي مـــن عناصرهـــا الأساســـية التســـويق 

ــي  ــالة التـ ــا الرسـ ــلان، لأنهـ ــو الإعـ ــويق وهـ ــم في التسـ ــصر مهـ ــلى عنـ ــركز ، عـ سـ

ـــشروط  ـــلان ب ـــم إع ـــة في تصمي ـــارة الشرك ـــدر مه ـــلاء ، وبق ـــا العُم ـــل به ـــا ويتص يتلقاه

تســـويقية علميـــة مبنيـــة عـــلى جمـــع المعلومـــات المتعلقـــة بصاحـــب قـــرار الـــشراء 

ـــا. ومعايـــير الـــشراء  وحاجـــات العُمـــلاء وســـلوك المســـتهلك...الخ تحقـــق الشركـــة أهدافه

أهمية الإعلان للخدمات
ـــور  ـــير القص ـــا (، بتأث ـــتمرار )آلي ـــج باس ـــو المنت ـــتهلك نح ـــرك المس ـــح يح ـــلان  الناج الإع

ـــذاتي. ال

وقلـــق  مخـــاوف  يبـــدد  الإعـــلان    -1

المســـتهدف لأنـــه لا يســـتطيع التأكـــد 

مـــن مســـتوى الخدمـــة قبـــل شرائهـــا 

ويعطـــي انطبـــاع بحجـــم ومســـتوى المنتـــج 

فبقـــدر  للخدمـــة،  المقدمـــة  والشركـــة 

شـــهرة وقـــوة العلامـــة التجاريـــة تزيـــد 

و  الخدمـــة  بجـــودة  العميـــل  قناعـــة 
من الأهداف الإعلانية جذب الانتباه نحو الإعلان
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تســـاعده عـــلى اتخـــاذ قـــرار الـــشراء لأن فرصـــة تجريـــب الخدمـــة معدومـــة عكـــس 

الســـلع.

2-  تســـاعد الإعلانـــات عـــلى تجســـيد الخدمـــة وجعلهـــا مرئيـــة مثـــل عـــرض شركات 

التســـويق العقـــاري للمبـــاني التــــي تســـتثمرها فهـــي لا تبيـــع المبنـــى بـــل تقـــدم   خدمـــات 

ــرض  ــا في عـ ــتوى مهاراتهـ ــرض مسـ ــاولات تعـ ــات المقـ ــك شركات خدمـ ــير، وكذلـ تأجـ

ـــا  ـــة ومهنيته ـــدرات الشرك ـــن ق ـــبر ع ـــذي يع ـــائي ال ـــكله النه ـــار بش ـــور العق في ص

ــه في  ــت عليـ ــا راهنـ ــى لأنهـ ــع المبنـ ــا لا تبيـ ــم أنهـ ــال رغــ ــذا المجـ هـ

الإعلانـــات.

ـــا  ـــرض عملائه ـــياحية في ع ـــشركات الس ـــتثمره ال ـــا تس 3-  وم

وهـــم مســـتمتعين     بالخدمـــات شيء مختلـــف لانهـــا 

ــشراء  ــائي لـ ــكل النهـ ــيد الشـ ــات لتجسـ ــتثمر الإعلانـ تسـ

خدماتهـــا وليـــس الخدمـــة، لانهـــا تبيـــع المتعـــة والراحـــة 

ــن ــك لا تراهـ لذلـ

عـــلى وســـائلها في تقديـــم الخدمـــة مثـــل وســـائل النقـــل 

أو الفنادق..الـــخ. والـــشركات الســـياحية التـــي تســـتفيد مـــن 

ـــين. ـــه رأي الع ـــياحية كأن ـــع الس ـــرض المواق ـــور في ع ـــج والص البرام

ـــائي  ـــدف النه ـــلان  )لله ـــون الإع ـــة يك ـــير ملموس ـــات غ ولأن الخدم

مـــن شراء الخدمـــة( مثـــال إعـــلان الطـــيران يركـــز الإعـــلان عـــن 

ـــيران  ـــلان ط ـــل إع ـــيران، مث ـــة الط ـــن شرك ـــة م ـــة المقدم ـــب الراح جوان

اليمنيـــة )صـــورة الطفـــل وهـــو نائـــم(    نتيجـــة راحتـــه الشـــديدة وشـــعوره 

ـــا تعـــرض  ـــه شركات التامـــين أو  البنـــوك عندم ـــا تقـــوم ب ـــان، وهـــو م بالأم

ـــا. ـــبب خدماته ـــان بس ـــلاء بالأم ـــعور العُم ش

4 - يعكس مؤشر حول إبداع الشركة.
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أهداف الإعلان :
غالبا ما تدور الأهداف الإعلانية حول هذه المواضيع: 

- جذب الانتباه نحو إعلانات المنتج. 

- تعزيز ثقة بالشركة أو بالمنتج.

- إقناع بأن الجودة أعلى من القيمة.

- تعريف الخدمات المتطورة والمضافة.

ـــم  ـــن المه ـــلاء، وم ـــع  العُم ـــكلاتها م ـــة ومش ـــة الشرك ـــلى حاج ـــداف ع ـــذه الأه ـــف ه وتتوق

والملُـــح أن يكـــون الإعـــلان عـــلى ضـــوء رؤيـــة وإســـتراتيجية حتـــى تكـــون نتيجـــة 

ـــا، فـــأول خطـــوة  ـــي صممـــت الإعلانـــات مـــن أجله الإعـــلان  حـــل وتحقـــق الأهـــداف التـ

لتصميـــم إعـــلاني يكـــون بالـــرد عـــلى ســـؤال أيـــن الشركـــة أو المنتـــج في ذهـــن المســـتهلك؟!

-  وغالبـــا تتمحـــور الـــشركات أو المنتجـــات في ذهـــن المســـتهلكين إذا تمـــت دراســـة منتـــج 

ـــذب  ـــة ج ـــداف الإعلاني ـــون الأه ـــة تك ـــذه الحال ـــهور، في ه ـــير مش ـــروف أو غ ـــير مع غ

الانتبـــاه نحـــو الإعـــلان  حتـــى يقـــف عندهـــا العُمـــلاء ولا يتجاوزوهـــا وبالتـــالي    

ــرة  ــن فكـ ــين عـ ــع   المختصـ ــث مـ ــة بالبحـ ــدأ الشركـ ــج فتبـ ــف بالمنتـ ــق التعريـ يتحقـ

جذابـــة ومشـــوقة.

ـــل تدشـــين الخدمـــة  ـــال، قب ـــك: إعـــلان شركـــة »ســـبأفون« للهاتـــف النق ـــال عـــلى ذل ومث

قدمـــت رســـالة إعلانيـــة مشـــوقة بشـــكل متسلســـل: بـــأن أنزلـــت الإعـــلان غـــير مكتمـــل 

ـــق هـــدف التشـــويق الخطـــوة الأولى : ـــى يتحق حت

 الأسبوع الأول )صار...............!!(

الأسبوع الثاني )صار الكلام.....!(

الأسبوع الثالث )صار الكلام تمام!(

ـــج  ـــه، أو قـــد تكـــون الشركـــة أو المنت وقـــد نجـــح الإعـــلان وكان حديـــث الشـــارع في وقت

ـــج. ـــاك عـــدم ثقـــة بالشركـــة أو بالمنت في ذهـــن المســـتهلك، ولكـــن هن
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ــج أو  ــة بالمنتـ ــز الثقـ ــم إعـــلان يعمـــل عـــلى تعزيـ فيكـــون الهـــدف الإعـــلاني تقديـ

ـــات  ـــشر إعلان ـــة ون ـــا ترويجي ـــدم عروض ـــارف ق ـــد المص ـــكلة، أح ـــب المش ـــة حس بالشرك

بشـــكل كبـــير وتكبـــد خســـائر كبـــيرة، وكانـــت الجهـــود الإعلانيـــة تـــروج لعـــروض 

ــق  ــج لم يتحقـ ــاء البرنامـ ــد، وبانتهـ ــل جديـ ــكل عميـ ــتقدمها لـ ــة سـ ــة وهدايـ مغريـ

ـــية  ـــوة الأساس ـــدأ بالخط ـــصرف لم يب ـــل أن الم ـــبب الفش ـــدف وكان س ـــصرف اله ـــذا الم له

ـــا  ـــل؟ أو م ـــن العمي ـــك في ذه ـــن البن ـــة أي ـــو دراس ـــويقي، وه ـــلاني وتس ـــج إع لأي برنام

التصـــور الـــذي يحملـــه العميـــل نحـــو المـــصرف؟

ـــت حـــول  ـــج، لأن مشـــكلة هـــذا المـــصرف كان وعـــلى ضـــوء هـــذه الدراســـة يكـــون البرنام

ـــة  ـــود الإعلاني ـــالي كان يفـــترض أن تكـــون الجه ـــة بالمـــصرف، وبالت ـــدني مســـتوى الثق ت

وأهدافهـــا تعزيـــز الثقـــة لأن أي شركـــة إذا قدمـــت عروضـــاً ولـــو كانـــت كبـــيرة، لم 

ـــرار شراء! ـــل ق ـــذ العمي ـــن يتخ ـــا فل ـــة نحوه ـــاك ثق ـــن هن يك

وبنفـــس الفـــترة قدمـــت إحـــدى الـــشركات عـــروض كبـــيرة ومغريـــة جـــداً في إعلاناتهـــا 

ـــيارات،  ـــة س ـــت وكال ـــرض، وكان ـــع الع ـــب م ـــذي يتناس ـــال ال ـــق الإقب ـــا لم تحق ـــي أيض وه

والســـبب أن الثقـــة كانـــت معدومـــة نحـــو الشركـــة.

لهذا نؤكد دائما:

 )لا يكفي أن تعلن بشكل كبير وتخسر الملايين لي تحقق أهدافك بل يجب أن 

يكون الجهد بالمكان الصحيح والطريقة الصحيحة ( 

أو قـــد يكـــون العميـــل لا يعـــرف أو غـــير مقتنـــع، بـــأن الجـــودة أعـــلى مـــن القيمـــة، 

ــة  ــا عاليـ ــة وجودتهـ ــا معروفـ ــم أنهـ ــة رغـ ــا منخفضـ ــكلتها أن مبيعاتهـ ــة مشـ والشركـ

مقارنـــة بســـعرها تكـــون الأهـــداف الإعلانيـــة إقنـــاع وتعزيـــز الثقـــة بالجـــودة 
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ـــا  ـــرى في إعلاناته ـــي ن ـــا، فالـــشركات التـ ـــة بمـــا يخـــدم أهدافه وتعـــرض رســـائل إعلاني

رســـائل حـــول متانـــة وجـــودة المنتـــج، شركات اخـــرى أهدافهـــا الإعلانيـــة )الإقنـــاع 

بـــأن الجـــودة أعـــلى مـــن القيمـــة(.

تعريف بالقيمة المضافة وصناعة ثقافة نحو المنتج
لا تتنبـــه الـــشركات في الغالـــب إلى أســـباب مشـــكلاتها البيعيـــة لذلـــك عندمـــا تـــرى 

أن مبيعاتهـــا لا تنمـــو يكـــون الحـــل بالنســـبة لهـــا الترويـــج والإعـــلان  دون دراســـة 

المشـــكلة.

ـــن  ـــور ع ـــام الجمه ـــبب لإحج ـــم س ـــت إلى أن أه ـــدة توصل ـــة الرائ ـــشركات التكنولوجي ال

ـــة والمتطـــورة أو عـــدم  ـــدة المضاف ـــة الجدي ـــم بالخدم ـــود إلى عـــدم معرفته ـــشراء،   ويع ال

وجـــود ثقافـــة اســـتهلاكية نحـــو منتجاتهـــا لذلـــك وضعـــت أهـــداف إعلانيـــة وهـــي 

تعزيـــز ثقافـــة نحـــو منتجاتهـــا أو تعريـــف بالاســـتخدام أو بالخدمـــة، بهـــذا تحقـــق 

ـــات. ـــل النفق ـــد وأق ـــل جه ـــاح بأق نج

فمثـــلاً رغـــم انتشـــار الـــصراف الآلي ووجـــود بطاقـــة الـــصراف الآلي في جيوبنـــا، إلا 

ــة  ــور كثقافـ ــة لم تتبلـ ــدوق، لان الخدمـ ــن الصنـ ــور لنســـحب مـ ــا نقـــف بالطابـ أننـ

في تعاملاتنـــا المصرفيـــة، وكذلـــك نبـــذل 

جهـــداً كبـــيراً كي نســـدد فواتـــير الهاتـــف 

أو الكهربـــاء ونضيـــع وقتـــاً كبـــيراً رغـــم 

إمكانيـــة الاســـتفادة مـــن الريـــال ألإلكـــتروني 

ـــك أو  ـــح التســـديد وأنـــت في مكتب ـــذي يتي ال

ــة وكان  ــكلة الـــشركات ثقافيـ ــك إذا مشـ بيتـ

ــويقية  ــا التسـ ــون جهودهـ ــترض ، أن تكـ يفـ

بمـــا يتناســـب مـــع الأهـــداف الإعلانيـــة.
خدمة الصراف الالي لم تتبلور كثقافة في تعاملاتنا المصرفية
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كافئ عملائك
فمـــن المهـــم القيـــام بـــأدوار وجهـــود في ثقافـــة الخدمـــات الجديـــدة وهـــذا الجهـــد 

التســـويقي لا يقلـــل مـــن المصروفـــات التــــي تتكبدهـــا الـــشركات في حالـــة عـــدم اســـتفادة 

ـــال الـــصراف الآلي فتحـــرص الشركـــة عـــلى تطويـــر الثقافـــة  العُمـــلاء مـــن الخدمـــات مث

ـــل  ـــن تعام ـــل م ـــصراف أق ـــبر ال ـــل ع ـــل العمي ـــة تعام ـــلاء، لأن كلف ـــد العُم ـــة عن المصرفي

ـــل في  ـــأة العمي ـــل المصـــارف عـــلى مكاف ـــذا تعم ـــروع المـــصرف وله ـــع ف ـــاشرة م ـــل مب العمي

ـــزء  ـــح ج ـــى تصب ـــازات حت ـــلاء امتي ـــح العُم ـــصراف الآلي بمن ـــا ال ـــتخدم فيه ـــرة يس كل م

ـــة. ـــه المصرفي ـــن ثقافت م

50 % من الإعلانات غير ناجحة
ـــة  ـــدول المتقدم ـــة في ال ـــير ناجح ـــات غ ـــن الإعلان ـــون أن 50% م ـــلان  يقول ـــبراء الإع خ

والمشـــكلة الكـــبرى عـــدم معرفـــة الـــشركات أي مـــن الــــ 50 % هـــي الخطـــاء، فـــلا تكتفـــي 

ـــويقياً  ـــداً تس ـــذل جه ـــب أن تب ـــن يج ـــق ولك ـــما اتف ـــلان  كيف ـــا بالإع ـــشركات بقناعته ال

ــا  ــون لهـ ــد تكـ ــمال وقـ ــدراً للـ ــا وإلا كان هـ ــق أهدافهـ ــلان يحقـ ــل إلى إعـ ــى تصـ حتـ

انعكاســـات ســـلبية عـــلى الشركـــة.

»كوداك« تبيع... ذكريات!!
ـــلى  ـــز ع ـــات، ولم ترك ـــتراتيجية الخدم ـــلاء بإس ـــع العُم ـــت م ـــا تعامل ـــك في إعلاناته لذل

ـــا  ـــة، لأنه ـــات الجميل ـــا بـــل عـــلى الذكري خصائـــص المنتـــج مـــن صفـــاء الصـــورة ووضوحه

ـــاص: ـــلان خ ـــاج إلى إع ـــة تحت ـــير ملموس غ

- يركز على المنافع مثل كوداك.

- يركز على إمكانية الموظفين.

- لتعزيز الثقة بالشركة.
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مستقبل العلامة  التجارية
يبـــدوا النقـــاش حـــول مســـتقبل العلامـــة  التجاريـــة ملحـــاً في عـــصر الخدمـــات وتضخـــم 

ــات  ــر مبيعـ ــما أدى إلى تأثـ ــداً مـ ــيرة جـ ــة كثـ ــلع متنوعـ ــج سـ ــذي  أنتـ ــة الـ الصناعـ

شركات ذات علامـــة  تجاريـــة كبـــيرة في الوقـــت الـــذي تـــرى مدرســـة تســـويقية أن 

ـــتقبل  ـــرى أن مس ـــرى أخ ـــات، ت ـــتثمار بالعلام ـــة الاس ـــن أهمي ـــد م ـــولات تزي ـــذه التح ه

العلامـــات يســـير إلى الهاويـــة ويعـــود ذلـــك لقـــدرة أي شركـــة صناعيـــة عـــلى إنتـــاج 

ـــك  ـــلى ذل ـــتدلون ع ـــا، ويس ـــلاء عليه ـــال العُم ـــة لإقب ـــودة كافي ـــورة بج ـــا متط تكنولوجي

ـــوقية . ـــص س ـــلى حص ـــل ع ـــهولة تحص ـــدة و بس ـــول شركات جدي بدخ

 في حـــين أثبتـــت الدراســـات أن العلامـــة  تزيـــد أهميتهـــا وتـــبرز كلـــما كان المنتـــج 

ـــما  ـــازل... وكل ـــا المن ـــات وتكنولوجي ـــيارات والكهربائي ـــل الس ـــرة مث ـــات المعم ـــن المنتج م

ـــث  ـــة حي ـــاه المعلب ـــة أو المي ـــل الورقي ـــل المنادي ـــا مث ـــت أهميته ـــتهلاكي قل ـــج اس كان المنت

ـــس«  ـــم »كلينك ـــم اس ـــك عم ـــة، لذل ـــة التجاري ـــط بالعلام ـــشراء مرتب ـــرار ال ـــون ق لا يك

ـــة. ـــاه المعدني ـــلى المي ـــة( ع ـــة و)صح ـــل الورقي ـــلى المنادي ع

وهنـــاك دراســـة خاصـــة لأهميـــة الاســـم التجـــاري لمســـاحيق الغســـيل في تفضيـــلات 

ـــف  ـــحوق تنظي ـــن المس ـــط م ـــدون فق ـــن يري ـــلاء الذي ـــة أن العُم ـــت النتيج ـــلاء وكان العُم

الملابـــس لا يبالـــون باســـم المنتـــج لان تجاربهـــم وصلتهـــم أن أي مســـحوق يـــؤدى الغـــرض،

ـــن يبحثـــون في المســـحوق عـــلى القيمـــة المضافـــة مثـــل رائحتـــه وغيرهـــا  والعُمـــلاء الذي

ـــم ولاء نحـــو علامـــة معينـــة. ـــة ولديه اخـــرون يبحثـــون عـــن العلامـــة التجاري

لهـــذا بقـــاء الـــشركات ذات الأســـماء القويـــة مرهـــون بقدرتهـــا عـــلى الابتـــكار والإضافـــة 

لـــكل جديـــد وليـــس فقـــط تقويـــة العلامـــة.
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السؤال

)هـــل لصالـــح شركـــة كلينكـــس للمناديـــل الورقيـــة، أن يعمـــم اســـمها عـــلى المناديـــل 

كلهـــا؟؟ و هـــل لصـــاح بيبـــسي، أن يطلـــق اســـم بيبـــسي عـــلى أي مـــشروب غـــازي؟(

الجواب

شركـــة )كمبـــيرلي كلاركك( تنفـــق ملايـــين الـــدولارات ســـنوياً حتـــى لا تسُـــمى المناديـــل 

الورقيـــة التــــي تصنعهـــا »كلينيكـــس« حتـــى لا تضيـــع قيمـــة العلامـــة التـــي تتميـــز بهـــا.

»زيروكـــس« تمنـــع حصـــول نفـــس الـــيء عندمـــا بـــدأ النـــاس إطـــلاق اســـمها عـــلى 

ـــة. ـــخ ضوئي ـــة نس آل

كل هـــذه الجهـــود حتـــى يلتصـــق اســـمها بمنتجاتهـــا فقـــط؟ لأنهـــا تريـــد الترويـــج 

لمنتجاتهـــا فقـــط.

العلامة تعنى الكثير في الخدمات بسبب:
- نمو الخدمات المتسارع.

- لأنها غير مرئية تحتاج لمؤشرات.

ـــة  ـــب الخدم ـــات وتجري ـــة الخدم ـــل رؤي ـــدرة العمي ـــدم مق ـــل لع ـــة بدي ـــة بالعلام والثق

قبـــل شرانهـــا وأصبحـــت قيمتهـــا في تزايـــد مســـتمر كأهـــم أصـــول الـــشركات! فكلـــما 

ـــم  ـــلى تقدي ـــة ع ـــرص الشرك ـــلى ح ـــة ع ـــي دلال ـــهورة تعط ـــة مش ـــة التجاري ـــت العلام كان

ـــا. ـــمعتها ومكانته ـــلى س ـــظ ع ـــزة لتحاف ـــة متمي خدم

سعر الخدمة.. أحد عناصر مزيج الخدمات
إستراتيجية التسعير:

وتقوم على سؤال: ما هو السعر المحفز للشراء ؟

هو أعلى سعر تحدده الشركة لخدمتها ويتقبله الجمهور.

للوصول إلى السعر المحفز ينبغي الوقوف على العوامل المؤثرة على السعر:
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- جودة الخدمة.

-  المنافسين.

- حاجة المستهلك.

- التوازن بين الجودة والسعر.

ـــات  ـــيرة إلا في الخدم ـــف الكب ـــة ذات التكالي ـــودة العالي ـــاج للج ـــاً لا يحت ـــتهلك غالب المس

ـــا  ـــيران، أم ـــة والط ـــل: الأدوي ـــيرة مث ـــاشرة والخط ـــه مب ـــر علي ـــي تؤث ـــات الت أو المنتج

ـــذوق.  ـــة لل ـــون الأهمي ـــس تك ـــل الملاب ـــتمرار مث ـــتبدلها  باس ـــي يس ـــات الت المنتج

 قاعدة: السعر مؤشر الجودة 
ـــد  ـــودة، و تفي ـــن الج ـــين ع ـــلاء الباحث ـــد العُم ـــط عن ـــا فق ـــد أهميته ـــدة تزي ـــذه القاع  ه

أكـــر   في الخدمـــات لأن العميـــل دائمـــا يبحـــث عـــن مـــؤشر يعـــزز قناعتـــه أكـــر 

بالجـــودة لأنهـــا غـــير ملموســـة.

لا تنافس الجميع !!
إذا كانـــت أســـعارك منخفضـــة فإنـــك تســـتهدف شريحـــة تعرفهـــا وتعرفـــك، الســـعر 

ـــك ســـوق  ـــول وبســـعر منخفـــض وســـيكون ل المنخفـــض يشـــعر العُمـــلاء أن منتجـــك مقب

ـــور. وجمه

ــن ليـــس  ــلاء الذيـ ــك العُمـ ــيبحث عنـ ــع، سـ ــعرك مرتفـ ــون سـ ــا يكـ   و كذلـــك عندمـ

ــة الجـــودة، لكـــن  ــعار وهـــم يتوقعـــون أن خدمتـــك عاليـ ــع الأسـ لديهـــم مشـــكلة مـ

ـــؤلاء ولا  ـــك لا إلى ه ـــخ،. لأن ـــع في ف ـــك تق ـــطاً فإن ـــعرك وس ـــون س ـــا يك ـــكلة، عندم المش

ــؤلاء!! إلى هـ

ـــعارنا  ـــة، ولا أس ـــير مرتفع ـــعارنا غ ـــذا أس ـــودة، ل ـــل ج ـــنا أفض ـــعرك )لس ـــال س ـــان ح ولس

ـــع. ـــس الجمي ـــذا تناف ـــت به ـــدة( فأن جي
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فلسفة تسعير الخدمات
ـــمها،  ـــدا في رس ـــمها، فب ـــي أن يرس ـــاردو دافن ـــهير ليون ـــام الش ـــن الرس ـــيدة م ـــت س طلب

ـــال  ـــه كـــم الكلفـــة فق ـــت ل ـــق، وســـلمها اللوحـــة، فقال ـــد دقائ ـــى الرســـم بنجـــاح بع وانته

لهـــا المبلـــغ واســـتنكرت ذلـــك بقولهـــا لا يســـتغرق ذلـــك دقائـــق، فـــرد عليهـــا لكنـــه 

أســـتغرق عمـــري كلـــه لتعلـــم الرســـم بنجـــاح خـــلال 

دقائـــق!!.

لا تخفض سعر منتجك لتبيع أكر.. 

) كلما انخفض سعر  المنتج زادت المبيعات(

تعُـــد العبـــارة الســـابقة خرافـــة!! لأن قـــرار الـــشراء لا 

ـــه  ـــي أن ـــة، أي لا يعن ـــعر الخدم ـــلى س ـــط ع ـــف فق يتوق

ـــما قـــل الســـعر زاد الطلـــب عـــلى الخدمـــة، بـــل الأهـــم  كل

ــة  ــون الخدمـ ــة، أن تكـ ــلى الخدمـ ــب عـ ــادة الطلـ لزيـ

جـــزء مـــن ثقافـــة الحيـــاة وأصبحـــت الخدمـــة جـــزء مـــن احتياجـــات العُمـــلاء.

ـــع  ـــس وم ـــاك تناف ـــس هن ـــداً ولي ـــة ج ـــوك قليل ـــدد البن ـــت ع ـــابقة كان ـــود الس  في العق

هـــذا كان عمـــلاء البنـــوك قلـــة ومـــع تزايـــد أعـــداد البنـــوك ارتفعـــت أرباحهـــا وزاد 

ـــاس  ـــدى الن ـــد ل ـــات وتأك ـــذه الخدم ـــة ه ـــور بأهمي ـــي الجمه ـــادة وع ـــلاء، لزي ـــدد العُم ع

عـــادة الادخـــار في البنـــوك وليـــس )تحـــت بـــلاط المنـــازل(، لذلـــك يتوقـــف ازدهـــار 

ونمـــو هـــذه الخدمـــات عـــلى نـــشر وتنميـــة وعـــي الجمهـــور نحـــو هـــذه الخدمـــات 

وليـــس التنافـــس في تخفيـــض الأســـعار، ويتوقـــف عـــلى قـــدرة المســـوق عـــلى خلـــق 

طلـــب وصناعـــة حاجـــات لـــدى المســـتهدف.

 فـــلا نعتقـــد أن الســـعر هـــو وحـــده معيـــار قـــرار الـــشراء فالمشـــتري يدفـــع أكـــر بكثـــير 

دافني:  أستغرقت عمري كله لتعلم الرسم
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ـــع  ـــة م ـــيط مقارن ـــرق البس ـــم الف ـــوع )Apple Macintosh( رغ ـــر ن ـــاز كمبيوت ـــلى جه ع

جهـــاز أخـــر نـــوع )IBM( رغـــم إرتفـــاع ســـعر الاولى إلا أن لهـــا جمهـــور!! ويدفـــع لعلامـــة 

ـــة  ـــودة الثلاج ـــس ج ـــة بنف ـــة مقارن ـــة الكهربائي ـــز أو الثلاج ـــون الجن ـــة للبنطل تجاري

ـــج. ـــة التروي ـــن أهمي ـــا تكم ـــهورة، وهن ـــير مش ـــا غ ـــت علامته إذا كان

 أحيانـــا نعجـــز عـــن التمييـــز بـــين جـــودة خدمـــة وأخـــرى، مـــما يجعلنـــا قابلـــين 

للتأثـــر وأدلـــة أخـــرى مثـــل المظهـــر.
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فورد تهتم بعملائها
ـــد  ـــس ببعي ـــن لي ـــذ زم ـــد من ـــدة تعتق ـــشركات الرائ ـــت ال ـــورد: )كان ـــة ف ـــس شرك ـــال رئي ق

ـــح للعـــالم وهـــذا افـــتراض أن العـــالم ســـيقبل كل  ـــا فهـــو يصل ـــح له أن الـــيء الـــذي يصلُ

ـــورد ، أي نســـتطيع أن  ـــح لف ـــالم يصل ـــح للع ـــا يصل ـــول أن م ـــورد نق ـــا في ف ـــا تنتجـــه، أم م

ـــه(. ـــالم حاجت ـــي للع نلب

ـــح  ـــة، أصب ـــصر الصناع ـــا لع ـــة وتجاوزن ـــصر المعلوماتي ـــا إلى ع ـــورات وتحولن ـــع التط   وم

ـــلى  ـــا ع ـــدى قُدرتن ـــات لان م ـــيما في الخدم ـــتراتيجي لاس ـــار اس ـــلاء خي ـــمام بالعُم الاهت

ـــن. ـــن الآخري ـــا ع ـــاه، يميزن ـــق رض ـــة تحقي ـــل و طريق ـــم العمي تفه
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)قبل أن يكسر العميل مزهريتك(
عـــاد الأب مـــن العمـــل؟ و كعادتـــه 

لمتابعـــة  التلفزيـــون  نحـــو  اتجـــه 

آخـــر المســـتجدات، فاتجهـــت ابنتـــه 

ـــلى  ـــصرة ع ـــوه م ـــرا م( نح ـــة )م الطفل

ـــن  ـــمام، ولك ـــن الاهت ـــا م ـــزاع  حقه انت

هـــذه المـــرة كان منشـــغل بالصحيفـــة 

ـــة،  ـــوارت حزين ـــه، فت ـــت مع ـــي كان الت

ـــد  ـــد، وبع ـــن بع ـــه ع ـــدأت بمراقبت وب

قراءتـــه للصحيفـــة تلقـــى هاتـــف مـــن أحـــد أصدقائـــه، وقـــرر الخـــروج، وعنـــد وصولـــه 

إلى البـــاب ســـمع صـــوت لـــيء يُكـــسر فرجـــع مسرعـــا لـــيرى مـــا حصـــل، دخـــل غرفتـــه 

ـــن الأب  ـــما كان م ـــرد ف ـــررت التم ـــد أن ق ـــة بع ـــه الثمين ـــسرت مزهريت ـــرام ك ـــد أن م وج

إلا أن ضربهـــا وعاقبهـــا.

 فلـــما ســـعت زوجتـــه الـــصراخ دخلـــت ورأت المشـــهد، واعترضـــت عـــلى تصرفاتـــه ودخـــل 

بحـــوار مـــع الأم عـــن ســـبب المشـــكلة واســـتحقاقاتها، وكيـــف أنهـــا لم تحســـن تربيـــة 

ـــلى  ـــدة ع ـــت الج ـــه، تدخل ـــين زوجت ـــه وب ـــف يبين ـــاد وعني ـــاش ح ـــل نق ـــا وحص طفلته

ـــى. ـــدوء.. انته ـــم باله ـــزاع وإقناعه ـــض الن ـــره لف إث

ما الشاهد في القصة

ــكلتنا في الاهتـــمام بالعميـــل لا يعـــود إلى عـــدم  ــح أن مشـ ــة أتضـ مـــن خـــلال القصـ

وجـــود الوقـــت الـــكافي للاهتـــمام بـــه، والســـؤال هنـــا: مـــن أيـــن لوالـــد »مـــرام« كل 

هـــذا الوقـــت لمعاقبتهـــا والحـــوار العنيـــف مـــع الأم ثـــم مـــع الجـــدة.

 خمـــس دقائـــق فقـــط مـــن الاهتـــمام بالعميـــل كان كفيـــل لتجنـــب كـــسر المزهريـــة، 
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مـــن  ليـــس  أي  ثقافيـــة،  مُشـــكلتنا  إذاً 

أولوياتنـــا الاهتـــمام بالعميـــل.

العميـــل  ســـيكسر  الطريقـــة  بنفـــس   

المزهريـــة لكـــن دون أن يجيبـــك عـــن 

ســـبب كـــسر المزهريـــة.. وهنـــا تكمـــن 

المشـــكلة!!

نظرية
اذا لم يجـــد العميـــل الاهتـــمام، يعـــبر عـــن ذلـــك بمشاكســـات واعتراضـــات، ضريبـــة 

وكلفـــة الاهتـــمام بالعميـــل اقـــل بكثـــير مـــن ضريبـــة إهـــمال الاهتـــمام بالعميـــل.

ــب  ــبرك بالجانـ ــن يخـ ــك، ولـ ــيكسر مزهريتـ ــل سـ ــوع العميـ ــا في الموضـ ــر مـ واخطـ

ـــب  ـــس حس ـــك لي ـــي لأن منتج ـــد ملغ ـــيذكر أن العق ـــمام أي س ـــق بالاهت ـــي المتعل العاطف

ـــم  ـــن حاجته ـــون ع ـــاق لأن العُمـــلاء لا يتحدث ـــاك قصـــور في شروط الاتف ـــاق وهن الاتف

للاهتـــمام الشـــخصي ولكـــن يعـــبرون عنـــه بكـــسر مزهريتـــك.

الاهتمام في المكان الخطأ
    شركـــة تقـــدم خدمـــات تجهيـــزات كهربائيـــة، حاولـــت تطويـــر خدماتهـــا لزيـــادة 

ـــد  ـــى يزي ـــا حت ـــة تطوره ـــم خدم ـــير بأه ـــا التفك ـــوة اتخذته ـــا، وأول خط ـــا عملائه رض

ولاء العُمـــلاء للشركة،إفترضـــت أن العُمـــلاء يحتاجـــون إلى سرعـــة في تنفيـــذ أعمالهـــم، 

ـــدأت  ـــل(، وب ـــوع )العمي ـــي بالموض ـــال المعن ـــرة، دون أن تس ـــذ الفك ـــرار لتنفي ـــذت ق واتخ

بتقديـــم مواعيـــد سريعـــة للبـــدء في التنفيـــذ بعـــد أن أنفقـــت أمـــوال ليتيـــح لهـــا 

ـــدم  ـــلاء، لع ـــات العُم ـــخط واعتراض ـــن زاد س ـــة، ولك ـــة سريع ـــم خدم ـــن تقدي ـــن م وتتمك

خمس دقائق من الاهتمام بالعميل كفيل لتجنب كسر المزهرية
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ـــة  ـــدأت الشرك ـــلاء، وب ـــج العُم ـــذي كان يزع ـــذا ال ـــا وه ـــاء بمواعيده ـــلى الوف ـــا ع قدرته

ـــكلة. ـــن المش ـــروج م ـــر بالخ ـــا وتفك ـــع قراراته تراج

ـــا  ـــا عنده ـــن أدائه ـــم م ـــلاء، وتوقعاته ـــات العُم ـــن حاج ـــرف شيء ع ـــا لم تع ـــرت أنه  فذك

جمعـــت معلومـــات عـــن أهـــم احتـــمالات اهتـــمام العُمـــلاء وحاجاتهـــم في خدماتهـــا 

ـــشركات  ـــاء ال ـــو وف ـــلاء ه ـــات العُم ـــم حاج ـــد أن أه ـــج تؤك ـــرت نتائ ـــة، ظه ـــد الدراس وبع

لمواعيدهـــا بغـــض النظـــر عـــن الوقـــت، أي حتـــى لـــو تأخـــر الموعـــد نســـبياً لأن العُمـــلاء 

ـــل  ـــرغ وتأجي ـــة، بالتف ـــل الشرك ـــن قب ـــم م ـــذ عمله ـــدد لتنفي ـــت المح ـــون في الوق يقوم

ـــي تســـاعدهم عـــلى مراقبـــة تنفيـــذ الخدمـــة وأي  أولوياتهـــم والقيـــام بالتجهيـــزات التـ

تأخـــير يســـبب لهـــم إربـــاك كبـــير، حينهـــا عرفـــت   مـــا  تعرضـــت لـــه نتيجـــة اعتمادهـــا 

ـــأ. ـــكان الخط ـــوال بالم ـــق أم ـــا وتنف ـــتت جهده ـــا تش ـــذي جعله ـــات، ال ـــلى الفرضي ع

ـــج  ـــذ برنام ـــسرة، وتنفي ـــم القـــروض الميُ ـــوداً كبـــيرة لتقدي ـــذل جه ـــاك مـــصرف يب - وهن

ـــت  ـــحب بوق ـــداع والس ـــول الإي ـــدور ح ـــل ت ـــات العمي ـــين حاج ـــق، في ح ـــك الناط البن

ـــويقي : ـــاط تس ـــن أي نش ـــوب م ـــوة، المطل ـــا الفج ـــع. هن سري

- أن لا يفـــترض مـــاذا يحتـــاج 

يمـــارس  لا  أي  العُمـــلاء، 

ــرر  ــاب!« ويقـ ــم »إرهـ عليهـ

ـــم!! ـــة تنفعه ـــذه الخدم أن ه

عـــلى  عينـــه  يجعـــل  لا   -

المنافســـين، يقـــدم خدمـــات 

ــم،  ــن قبلهـ ــا مـ ــم تقديمهـ تـ

بـــل يكـــون عينـــه عـــلى 
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ـــذي  ـــلاء، وكل ال ـــا العُم ـــق رض ـــير دون أن يحق ـــيخسر الكث ـــه س ـــه، لان ـــل وحاجات العمي

يفـــترض أن يعملـــه هـــو البحـــث المـــدروس عـــن مشـــكلاتهم وحاجاتهـــم ثـــم يكـــرس 

جهـــوده عنـــد هـــذه الحاجـــات عندهـــا يتحقـــق الرضـــا.

ملاء
ُ
مفهوم الاهتمام بالع

تقديـــم الخدمـــة للعمـــلاء حســـب حاجتهـــم بالطريقـــة التــــي تناســـبهم، و تقليـــص 

الفجـــوة بـــين اهتماماتهـــم وجهـــود الشركـــة.

دور التسويق
ــير  ــن التفكـ ــلاء أو مـ ــمام بالعُمـ ــج إلى الاهتـ ــمام بالمنتـ ــن الاهتـ ــة مـ ــه الشركـ توجيـ

بالداخـــل إلى التفكـــير بالخـــارج.

شركات تهتم بعملائها
- شركة طلاء تتيح لعملائها اختيار لون من بين آلاف الألوان.

- فولفو تصمم السيارة حسب طلب العميل.

ـــات  ـــب حاج ـــذور حس ـــدات زرع الب ـــا لمع ـــرض 45 نموذج ـــة تع ـــدات زراعي ـــة مع -  شرك

ـــلاء. العُم

ـــارة  ـــن عب ـــتقبال م ـــال الاس ـــا رج ـــذي كان يقوله ـــتقبال ال ـــارة الاس ـــتبدل عب ـــدق اس - فن

ـــعدني........(. ـــم..( إلى )يس ـــلاً بك )أه

 

ملاء؟؟
ُ
كيف تتعامل مع شكاوى الع

ـــن  ـــا يشـــتكون م ـــرز حاجـــات العُمـــلاء، عندم نفـــذت إحـــدى الـــشركات دراســـة، حـــول اب

ســـوء الخدمـــة. كانـــت مفاجـــأة الدراســـة في ســـلوك العُمـــلاء ، أن 60 % منهـــم حاجاتهـــم 

ـــر  ـــدم تقدي ـــلاء، ع ـــر العُم ـــة في نظ ـــن الشرك ـــوا رد م ـــلاء، وأس ـــم كعم ـــعور بأهميته الش

ـــة. ـــا غـــير هام الشـــكوى أو إشـــعارهم أنه
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وكانت توصيات الدراسة:

شـــكواه  أن  أولاً  العميـــل  -أشـــعر 

ــب،  ــه صائـ ــة وأن رأيـ ــبرة ومهمـ معتـ

مهـــما كانـــت الشـــكوى.

بـــأسرع  المشـــكلة  بحـــل  عـــده   -

ــات  ــر الممارسـ ــن أخطـ ــت، لأن مـ وقـ

ـــير  ـــكواه غ ـــأن ش ـــل ب ـــعر العمي أن تش

ـــن  ـــل م ـــا )حاجـــة العمي ـــا واشـــكره عليه ـــا ســـخيفة، ولكـــن أشـــعره بأهميته ـــة أو أنه مهم

ـــعور  ـــه للش ـــون حاجت ـــد يك ـــن ق ـــا ولك ـــل له ـــول إلى ح ـــضرورة للوص ـــكوى،ليس بال الش

ـــر الشـــخصي(. ـــذار ويســـتجيب للتقدي ـــذا البعـــض يكتفـــي بالاعت ـــم، له ـــه عميـــل مه بأن

خدمات المصارف مستنسخة!!
ـــج  ـــم منت ـــن تقدي ـــصرف م ـــة أي م ـــة، وإمكاني ـــات المصرفي ـــور في الخدم ـــل التط في ظ

حســـب حاجـــة الســـوق أصبحـــت منتجـــات المصـــارف مستنســـخة، وأصبحـــت حاجـــة 

ـــلى  ـــارف ع ـــان المص ـــد ره ـــذا لم يع ـــات، ل ـــوع المنتج ـــن تن ـــر م ـــمام أك ـــلاء إلى الاهت العُم

منتجاتهـــا التــــي تقدمهـــا ولكـــن عـــلى التميـــز باســـتراتيجيات الاهتـــمام بالعُمـــلاء، 

لأنهـــا المحـــور لاســـتقطاب العُمـــلاء وأن 70% مـــن العُمـــلاء الذيـــن يتركـــون المصـــارف، 

ــمام  ــب الاهتـ ــك يجـ ــج لذلـ ــوء المنتـ ــبب سـ ــلاء،  30% بسـ ــة العُمـ ــبب إدارة خدمـ بسـ

ـــد مـــن  بالعُمـــلاء وجمـــع المعلومـــات، ورغـــم تطـــور ثقافـــة العُمـــلاء ونمـــو حاجتهـــم لمزي

ـــل،  ـــة هـــذا التطـــور في حاجـــات العمي الاهتـــمام، لا تســـتوعب بعـــض الـــشركات الخدمي

ـــدة عـــن هـــذه التطـــورات. ـــة أو إســـتراتيجية بعي ـــا بطريق وتقـــوم بالتســـويق لخدماته

ـــويق لكســـب عمـــلاء جـــدد و30% مـــن  وهـــذه شركـــة تسُـــخر 70% مـــن ميزانيـــة التس
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الميزانيـــة للحفـــاظ عـــلى العُمـــلاء الحاليـــين، وفي نهايـــة العـــام خـــسرت أكـــر مـــن 

الربـــح والســـبب يعـــود إلى تـــسرب العُمـــلاء القدامـــى الذيـــن وجـــدوا شركات أخـــرى 

تهتـــم بهـــم أكـــر، لجهـــل الشركـــة أن كلفـــة اســـتعادة عميـــل غاضـــب تســـاوي أربـــع 

أضعـــاف المحافظـــة عليـــه، لذلـــك كان يفـــترض أن الــــ70 % مـــن الميزانيـــة للحفـــاظ عـــلى 

العُمـــلاء والعمـــل عـــلى زيـــادة رضاهـــم.

ملاء؟
ُ
من يصنع معيار رضا الع

كيف يحدد العُملاء معيار توقعاتهم ورضاهم عن الخدمة؟

  - قبـــل أكـــر مـــن عقـــد تقريبـــاً، عندمـــا كنـــا نحتـــاج لخدمـــة الحـــوالات الماليـــة 

ـــتوصل  ـــا س ـــة أنه ـــذه الخدم ـــة في ه ـــشركات العامل ـــن ال ـــا م ـــت توقعاتن ـــة، كان الداخلي

ـــم  ـــا إذا ت ـــق رضان ـــاعة(، ويتحق ـــلال )24 س ـــاني خ ـــوم الث ـــر في الي ـــرف الآخ ـــغ للط المبل

ذلك،)لانـــه حســـب توقعاتنـــا(.

وعندمـــا بـــدأت »شركـــة الكريمـــي« في تقديـــم خدماتهـــا المصرفيـــة، غـــيرت معيـــار 

الرضـــا والتوقعـــات وأصبـــح قيـــاس الرضـــا بمـــا صنعتـــه هـــذه الشركـــة وهـــو وصـــول 

ـــة  ـــة خدم ـــدم أي شرك ـــة أن تق ـــن الصعوب ـــح م ـــة، وأصب ـــس اللحظ ـــول في نف ـــغ المح المبل

ـــد  ـــورت بع ـــد تط ـــلاء ق ـــات العُم ـــل، لأن توقع ـــودة أق ـــة ، بج ـــوالات المالي ـــال الح في مج

الكريمـــي.

العميل لن يخبرك بعيوبك
أكـــدت دراســـة، بـــأن عميـــل واحـــد مـــن ثلاثـــين عميـــل فقـــط يبـــادرون بالشـــكوى، 

ـــون   ـــة يحتفظ ـــشركات، البقي ـــا في ال ـــوا له ـــكلة تعرض ـــن أى مش ـــة أو ع ـــوء خدم ـــن س ع

بســـخطهم ويتناقلونهـــا مـــع الآخريـــن.

فـــلا تكـــن معـــزولاً بـــل ابحـــث عـــن الشـــكوى لأنهـــا تعنـــي الكثـــير وليســـت مجـــرد 

شـــكوى واحـــدة مـــن عميـــل!
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وأكـــر الـــشركات تنـــؤ بنفســـها عـــن معرفـــة همـــوم العُمـــلاء خشـــية المبالغـــة بالشـــكوى.. 

ولهـــذا أصبحـــت تتجاهـــل ســـماع العُمـــلاء.

مـــع وجـــود شركات تتحـــرك لســـماع العميـــل وتطلـــب منهـــم بـــث همومهـــم وحاجاتهـــم، 

ـــم أو  ـــا لا يهمه ـــة ونجاحه ـــور الشرك ـــكوى لأن تط ـــذون الش ـــلاء لا يحب ـــة أن العُم مدرك

ـــكواهم. ـــم بش ـــوف تهت ـــة س ـــعورهم أن الشرك ـــدم ش لع

 

كيف نحول المشكلة إلى فرصة؟
ــيرات،  ــة الكامـ ــوداك« في صناعـ ــة »كـ ــلى شركـ ــة عـ ــوى قضائيـ ــت دعـ ــا رفعـ عندمـ

بســـبب عيـــب تصنيعـــي لإحـــدى منتجاتهـــا تعاملـــت الشركـــة مـــع المشـــكلة بطريقـــة 

احترافيـــة، حيـــث اســـتفادت مـــن المشـــكلة وحولتهـــا إلى فرصـــة.

بعـــد أن بحثـــت عـــن أفـــكار تســـاعدها عـــلى تجـــاوز هـــذه الأزمـــة والخـــروج منهـــا 

ــا  ــدى احترامهـ ــلى مـ ــدل عـ ــير يـ ــلوب بالتفكـ ــذا الأسـ ــا، وهـ ــا عملائهـ ــادة رضـ بزيـ

ــا. لعملائهـ

ـــت  ـــلاء، فقام ـــا العُم ـــق رض ـــات تحق ـــكار ومقترح ـــت إلى أف ـــل توصل ـــاش طوي ـــد نق وبع

ـــدود  ـــلا ح ـــم ب ـــوداك تهت ـــف أن ك ـــد كي ـــالة تؤك ـــة برس ـــة قوي ـــة  إعلاني ـــذ خط بتنفي

بالعُمـــلاء، وعرضـــت  حلـــول مقنعـــة  للعمـــلاء كتعويـــض لمـــا حصـــل، وطلبـــت مـــن 

العُمـــلاء اختيـــار الحـــل الـــذي يناســـبهم، والخيـــارات هـــي : -    

- استبدال ذلك المنتج بمنتج جديد ومواصفات أفضل. 

- أو استعادة 50 دولار من قيمة الكاميرا.

- أو تسجيل سهم بـ50 دولار في الشركة مع الاحتفاظ بالمنتج.
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ــبة  ــيطة بالنسـ ــائر بسـ ــم الخسـ ــن كبـــيرة، وحجـ ــة لم تكـ ــة لأن الكميـ ــرة ذكيـ الفكـ

لشركـــة بحجـــم كـــوداك، ولكـــن تأثـــير هـــذه العـــروض الســـخية كان كبـــيرا جـــداً 

وعمـــل عـــلى زيـــادة الثقـــة بالشركـــة ومنتجاتهـــا وحقـــق شـــهرة أكـــر للشركـــة.

    

اختر مما يلي أفضل عبارة:
- موظـــف في شركـــة تأجـــير الســـيارات يطلـــب مـــن العميـــل الانتظـــار حتـــى تصـــل 

الســـيارة التــــي     سيســـتخدمها فيجـــب أن يبحـــث عـــن مفـــردات تزيـــد مـــن قناعـــة 

العميـــل بالشركـــة ليجعلـــه ينتظـــر دون تذمـــر، والعبـــارات المقترحـــة ثلاثـــة هـــي:

- ستكون سيارة جاهزة لأجلك بعد 5 دقائـق.

- ستكون السيارة جاهزة لأجلك بعد 5 دقائق.

- ستكون سيارتك جاهزة بعد 5 دقائق.

ـــم  ـــزء مه ـــه ج ـــه وأن ـــه في شركت ـــل أن ـــعر العمي ـــي تش ـــي التـ ـــة ه ـــارة الثالث ـــم، العب  نع

ـــارات  ـــار العب ـــز في اختي ـــق والتركي ـــة التدقي ـــح أهمي ـــا تتض ـــة، وهن ـــذه المؤسس ـــن ه م

التــــي نطلقهـــا.

وهنـــاك طـــرق ومفـــردات تحقـــق التفاهـــم وتعطـــي انطبـــاع إيجـــابي لـــدى العميـــل 

ومنها:

العبارة الصائبةالعبارة الخاطئة
 يعمل الجهاز هكذا.....سأشرح لك طريقة عمل الجهاز

 ستحصل على ذلك بشكل خطيسأكتب لك كذا وكذا

ما هي مشكلتكبإمكانك أن تسألي عن مشكلتك
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تدريب: أعد صياغة العبارات التالية، بشكل أفضل

إعادة اختراع الثقة بين )البائع والعميل( وذلك بإعادة صياغة اللغة : 

مثلاً: استبدل المفردات المقلقة للعميل بعبارات مسالمة،

- )عندما تشتري هذه السلعة(  إلى )عندما تمتلك هذه السلعة(

- )أريد توقيعكم على العقد( إلى )مطلوب موافقتكم على الاتفاقية(

ملاء!!
ُ
تجاوز أقدام الع

ـــة  ـــتبيان لمعرف ـــت اس ـــل وصمم ـــا العمي ـــادة رض ـــلى زي ـــيكل( ع ـــة )موتوس ـــت شرك حرص

عوامـــل رضـــا العميـــل فظهـــرت نتائـــج ومقترحـــات العُمـــلاء بأهميـــة توســـيع مـــكان 

قـــدم راكـــب الموتـــر، واســـتجابت الشركـــة لـــرأي العُمـــلاء، وأنفقـــت ميزانيـــة كبـــيرة 

لصنـــع دراجـــات جديـــدة بمســـاحة اكـــبر لقـــدم الراكـــب »العميـــل«.

لكـــن المنافســـين أوجـــدوا حاجـــة أهـــم في المنتـــج بالوقـــت الـــذي انشـــغلت الشركـــة 

ــا  ــن حصتهـ ــما زادت مـ ــب مـ ــاص بالراكـ ــد خـ ــت مقعـ ــث أضافـ ــب حيـ ــدام الراكـ بأقـ

الســـوقية ونالـــت رضـــا المســـتهلك عندهـــا صنعـــت لـــه حاجـــه لم يكـــن يعرفهـــا. 

الفائدة )تجاوز توقعات العُملاء( لأن العُملاء لا 

يدركون إلا الذي يعرفونه.

العبارة الصائبةالعبارة الخاطئة
.........................................................سأكتب لك التفاصيل 

......................................................... سأشرح لك عن خصائص الصنف 

......................................................... بإمكاني مساعدتك 



87

لاء
مـ

لع
 با

ام
مـ

هت
الا

 

تاريخ انتهاء الحب
ـــد  ـــن 18 إلى 30 شـــهرا بع ـــدوام العشـــق م )أطـــول فـــترة ل

ـــل!! ـــدة يفـــتر ويذب هـــذه الم

وتصبـــح العلاقـــة عاديـــة، والســـبب )فســـيولوجي(

مرتبـــط بوظائـــف الأعضـــاء حيـــث لا يســـتطيع الذهـــن 

ـــن  ـــد م ـــذي يتول ـــق ال ـــج والقل ـــل التهي ـــشري أن يتحم الب

حالـــة الحـــب(

هيلين فيشر
ــاب  ــة في كتـ ــة أمريكيـ ــة لباحثـ ــة دراسـ ــذه نتيجـ هـ

)تشريـــح الحـــب( تقـــول في أحســـن الأحـــوال أو في 

الحـــالات الطبيعيـــة يتحـــول )الحـــب ( إلى حالـــة رضى وشـــعور بالأمـــان بعـــد هـــذه 

المـــدة.

الشاهد التسويقي:
أن العلاقـــة القويـــة بـــين البائـــع وأفضـــل عميـــل تحـــدد بنفـــس الفـــترة مـــدة صلاحيـــة 

ـــل والرغبـــة في التغيـــير مـــن الطرفـــين، رغـــم  ـــه الفتـــور والمل الحـــب، بعـــد ذلـــك يعتري

ـــة وشـــعور بأمـــان بـــين الطرفـــين. وجـــود ثقـــة متبادل

سؤال للقارئ: ما الحلول التسويقية لهذه الحالات؟

 كتاب )تشريح الحب( هيلين فيشر



88

لاء
مـ

لع
 با

ام
مـ

هت
الا

 

 للافتراضات
ً
مع CRM وداعا

»Customer Relation management« إدارة علاقات العُملاء

ـــرف العُمـــلاء  ـــن ويع ـــج أن يعل ـــاضي كان يكفـــي كي ينجـــح المنت ـــج: )في الم فلســـفة البرنام

ـــا( ـــة لعملائه ـــة الشرك ـــدر معرف ـــج بق ـــا الآن ينجـــح المنت ـــه.. أم بجودت

غالبـــا لا تلقـــي الـــشركات للتفكـــير الاســـتراتيجي بـــالاً لاســـيما في وضـــع اســـتقرار 

ـــول دون  ـــذي يح ـــاضر، ال ـــخ الح ـــذا ف ـــا وه ـــرص أمامه ـــارات والف ـــدد الخي ـــة، لتع الشرك

رؤيـــة الشركـــة للمســـتقبل لهـــذا يظـــل الحـــاضر هـــو البديـــل الوحيـــد للشركـــة.

ـــون  ـــلاء يصنع ـــشركات أن العُم ـــت ال ـــار أدرك ـــين كب ـــور لاعب ـــس وظه ـــدة التناف ـــع ش وم

ـــلاء. ـــة العُم ـــتثمار بعلاق ـــة الاس ـــتوعبت أهمي ـــير، واس ـــت كب ـــاقة ووق ـــود ش ـــبر جه ع

ــلى  ــد عـ ــما تعتمـ ــر مـ ــات، أكـ ــة المعلومـ ــلى ملكيـ ــد عـ ــة تعتمـ ــويق معركـ لأن التسـ

المنتجـــات، فيمكـــن للـــشركات أن تقلـــد منتجـــات بعضهـــا وتستنســـخها ولكـــن لا تســـتطيع 

تقليـــد الفكـــر التســـويقي ورأســـمالها الفكـــري، عندهـــا تبدلـــت نوعيـــة رؤوس الأمـــوال 

ـــيرات. ـــذه التغ ـــة ه ـــة (نتيج ـــس عضلي ـــة ولي ـــة )عقلي ـــة إلى بشري ـــن المادي م

ومـــن هنـــا نمـــت أهميـــة برنامـــج CRM الـــذي صمـــم ليســـاعد الـــشركات، عـــلى اكتشـــاف 
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الســـلوك الـــشرائي، وحاجـــات العُمـــلاء، والطـــرق المفضلـــة في تقديـــم الخدمـــة،. عـــن 

طريـــق إعـــداد قواعـــد بيانـــات وإدخالهـــا في البرنامـــج مـــن حيـــث حجـــم تعامـــل 

ــات  ــل، وإعتراضـ ــة التعامـ ــة، وطريقـ ــب الخدمـ ــات طلـ ــة، وأوقـ ــع الشركـ ــلاء مـ العُمـ

العُملاء...الـــخ

ــر،  ويقـــوم البرنامـــج بعـــرض النتائـــج بعـــد تحليـــل المدُخـــلات، عـــلى شـــكل تقريـ

ــد، عميـــل غـــير مناســـب(. ــاز، عميـــل جيـ وتوصيـــف للعمـــلاء، )عميـــل ممتـ

ـــلاء،  ـــع العُم ـــل م ـــرق التعام ـــرارات بط ـــشركات ق ـــذ ال ـــات تتخ ـــذه المعلوم ـــوء ه ـــلى ض وع

وتكتشـــف العُمـــلاء حتـــى تتمكـــن مـــن: تقديـــم الخدمـــات بمـــا يتناســـب مـــع توقعاتهـــم.

ـــن  ـــة في اليم ـــشركات الخدمي ـــاط ال ـــة نش ـــب وطبيع ـــا يتناس ـــم بم ـــج صم ـــذا البرنام ه

ـــج(. ـــاري البرنام ـــاب استش ـــف الكت ـــارس )مؤل ـــن إيكوم ـــة يم ـــل شرك ـــن قب م

   

 رسائل قصيرة.. ومجانية!!
-لـــي تنجـــح في التأثـــير عـــلى العُمـــلاء ركـــز عـــلى رســـائلك القصـــيرة وهـــي التــــي 

ترســـلها عندمـــا تلتقـــي بآخريـــن حتـــى توصـــل عنـــك انطبـــاع ايجـــابي، تزيـــد مـــن 

فرصـــة تطـــور علاقاتـــك مـــع الآخريـــن.

رســـائل قصـــيرة ترســـلها منـــذ دخـــول أحدهـــم إلى مكتبـــك وتبـــدأ مـــن ابتســـامتك 

كأول رســـالة ونهوضـــك للســـلام عليـــه وتركيـــز نظـــرك عليـــه وتذكـــر اســـمه وأي شيء 

ـــخ. ـــوي.... ال ـــكل ق ـــب بش ـــن في المكت ـــن بم ـــه ع ـــه، أو تعريف ـــابي تفعل ايج

ـــب أن  ـــذا يج ـــوك، له ـــابي نح ـــاه إيج ـــة اتج ـــة في صناع ـــر أهمي ـــال أك ـــح الاتص و يصب

ـــك  ـــة لذل ـــة متوقع ـــدد نتيج ـــن أن تح ـــع الآخري ـــا م ـــل به ـــرة تتواص ـــرص في كل م تح

ـــة. ـــيرة المجاني ـــالتك القص ـــل رس ـــه ترس ـــاء علي ـــل... وبن التواص
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نظرية غير متوقعة.. وهامة!
نظـــن غالبـــاً بـــان الآخـــر يحكـــم علينـــا بنـــاء عـــلى منطـــق موضوعـــي لفكرتنـــا أو 

رأينـــا أو خدمتنـــا أو قدراتنـــا..أو منتجنـــا.

ـــه  ـــار لاعبي ـــن يخت ـــان باس ـــدرب ف ـــأن الم ـــدا )ب ـــصرح منتق ـــدا ي ـــب هولن ـــن منتخ كاب

عـــلى أســـاس مـــدى رضـــاه وتفاهمهـــم النفـــسي والعاطفـــي معـــه وليـــس فقـــط عـــلى 

ـــارة(. ـــاس المه أس

ـــباب  ـــرارات لأس ـــذون الق ـــون يتخ ـــم يقتنع ـــاس في تعامله ـــة أن الن ـــي الحقيق ـــذه ه وه

ـــك الآخـــر أو يختـــارك فيـــه مجازفـــة  ـــارة لـــي يتقبل عاطفيـــة، أي أن الرهـــان عـــلى المه

ـــة. ـــس للحقيق ـــف ولي ـــون للعواط ـــاس يصوت ـــيرة لأن الن كب

والترحيـــب والموافقـــة عـــلى مـــا طرحنـــا وعرضنـــاه مـــن أفـــكار خلاقـــة وعظيمـــة،     

ـــواني  ـــد ث ـــلا وعـــي أو الوعـــي( بع ـــه في ال ـــاء عـــلى تصـــور أولي )مثبت ـــاً بن ـــل غالب تتقب

ـــال. ـــال الفع ـــا في الاتص ـــدى حاجتن ـــاء، أو بم ـــن اللق م

للحصول على الرضا اتبع ما يلي:
النـــاس ينجذبـــون إلى الـــذي يصـــور لهـــم المســـتقبل الجميـــل وليـــس حقيقـــة المســـتقبل، 

ـــس  ـــل ولي ـــرح المتفائ ـــع الط ـــوا م ـــوا ويتفاعل ـــتعداد أن يصدق ـــم اس ـــاس عنده أي أن الن

ـــي. الواقع

الاتصال الفعال
)المهم ما يفهمه السامع وليس ما قلته!!(

ـــال  ـــوم الاتص ـــاب مفه ـــل( لغي ـــا لا تتواص ـــا ولكنه ـــع بعضه ـــم م ـــاس تتكل ـــا )الن لأن غالب

ـــين. ـــداف الطرف ـــق أه ـــذا لا يتحق ـــافة... له ـــل: الإنصات،المس ـــث مث الحدي
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تعريف الاتصال
ـــرار  ـــه ق ـــج عن ـــتركة وينت ـــداف مش ـــق أه ـــا يحق ـــراف بم ـــين أط ـــالة ب ـــال رس ـــو انتق ه

 أو تصـــور.

 تكلم بجسدك.. واسمع بعينك
مديـــر شركـــة يســـتغرب عـــدم اســـتجابة الموظفـــين، لكثـــير مـــن أوامـــره واضطـــراره 

لاستشـــارة خـــبراء اتصـــال: وبعـــد ملاحظـــة المستشـــار لأســـلوب اتصـــال المديـــر 

بالموظفـــين رأى أن المديـــر يصـــدر أوامـــره وهـــو يمـــي ، وبعضهـــا عـــبر الهاتـــف أو عـــبر 

طـــرف ثالـــث ولخـــص المشـــكلة بقولـــه:

)المدير يكلم الموظفين... ولا يتواصل 

معهم( وهنا المشكلة.

وقدم وصفة علاجات وهي : 

- ليـــس المهـــم مـــا قلتـــه ولكن....مـــا فهمـــه 

الآخـــر

- الإنصات.. يعني أكر من عدم الكلام

- السحر الأبيض.. وهو الإنصات بلطف

ــه  ــم فيـ ــذي لا يتكلـ ــت الـ ــع الوقـ ــل مـ ــض يتعامـ البعـ

ــا فـــترة اســـتراحة  حـــوار مـــع طـــرف ثـــاني عـــلى أنهـ

ــات. ــس الإنصـ ــدوره وليـ ــيقوله بـ ــا سـ ــير بمـ وتفكـ

ملاء؟
ُ
لماذا خسرت الشركة رغم أنها تجمع المعلومات عن الع

  خـــسرت إحـــدى الـــشركات عملائهـــا ولم تتعـــرف عـــن ســـلوكهم الـــشرائي رغـــم أنهـــا 

ـــح أن  ـــكلة اتض ـــباب المش ـــة أس ـــرا جع ـــد م ـــات. . وبع ـــع المعلوم ـــا تجم ـــد أنه ـــت تعتق كان

اتضح ان  المدير يصدر أوامره وهو يمي
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الاتصـــال ومصـــدر جمـــع المعلومـــات لهـــذه الشركـــة كانـــوا تجـــار التجزئـــة اي )عـــبر 

وســـيط( لم يكـــن هنـــاك اتصـــال مبـــاشر.

طريقة الكلام.. غير محايدة
نفـــذت شركـــة اتصـــالات بريطانيـــة دراســـة حـــول قيـــاس رضـــا العُمـــلاء وكان أهـــم 

ملاحظـــة طرحـــت للمتدربـــات عـــلى الدراســـة عـــدم تســـجيلهم فقـــط للمنطـــوق 

ـــة  ـــر في مصداقي ـــل مؤث ـــد ب ـــوت محاي ـــبرة الص ـــة ون ـــة الإجاب ـــن طريق أي أن لا يجعل

الإجابـــة.

خطورة التواصل عبر الهاتف
)يجب أن نجعل من الاتصال المباشر أسلوب حياة(

ـــات وإدارة  ـــق المبيع ـــين فري ـــة ب ـــات المتبادل ـــم المعلوم ـــشركات أن حج ـــدى ال ـــت إح لاحظ

المبيعـــات، غـــير مقنـــع و غـــير فعـــال ولا يســـهم في تطويـــر العمـــل مـــما أثـــر عـــلى 

ـــة. ـــاح الشرك نج
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ـــرق  ـــة ط ـــة ومراقب ـــارة الشرك ـــير إلا زي ـــن الخب ـــما كان م ـــال ف ـــير اتص ـــتعانت بخب فاس

ـــم  ـــذه الإدارة تت ـــال به ـــائل الاتص ـــد أن وس ـــا وج ـــبب عندم ـــل إلى الس ـــال، فتوص الاتص

ـــف.  ـــق الهات ـــن طري ع

فـــأدرك أن حصـــول ضمـــور في المعلومـــات منطقـــي لأن التواصـــل غـــير كامـــل ولا فعـــال.. 

ـــم نتيجـــة دراســـة  ـــاُ لوجـــه وقـــدم له ـــم التواصـــل المبـــاشر وجه ـــه أن يت فكانـــت توصيت

ـــف  ـــبر  الهات ـــل ع ـــن التواص ـــد ع ـــاشرة تزي ـــم مب ـــا يت ـــات عندم ـــق المعلوم ـــد أن تدف تؤك

بــــ80 % لأهميـــة لغـــة الجســـد في توصيـــل الرســـائل.

وقدم توصية يقول )يجب أن نجعل من الاتصال المباشر أسلوب حياة(

ـــم، أي تركـــت  ـــك معه ـــما نجحـــت في اتصال ـــن كل ـــد الآخري ـــد ويرتفـــع، عن رصيـــدك يزي

مشـــاعر ايجابيـــة نحـــوك.

والخلاصة : استثمر في مشاعرك الإيجابية لتحقق الاتصال.

رجال ونساء في الاتصال
النساء يسردن قصص )طريقة المجابرة(، الرجال بالوعظ والإقناع.

النساء يطلبن من الآخر الحب، الرجال يطلبون الاحترام.

النساء يشتكين بحثاً عن تعاطف، الرجال يشتكون بحثاً عن حل.

كيف تحقق اتصال ناجح
ـــه  ـــف قلت ـــن كي ـــه.. ولك ـــا قلت ـــس م ـــك لي ـــك أو من ـــل عن ـــي تص ـــائل الت ـــن الرس 90 % م

ـــخ. ـــوت.... ال ـــتوى الص ـــم ومس ـــة الجس ـــرح وحرك ـــة الط وطريق

ـــة  ـــذه الحال ـــل ه ـــنج... تنتق ـــطء ومتش ـــس بب ـــر( وتتنف ـــي )متوت ـــع دفاع ـــت بوض إذا كن

ـــاح. ـــت مرت ـــس إذا كن ـــل« والعك ـــر »العمي للأخ
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الرهان على المهارات
هنـــاك جملـــة مـــن النظريـــات والقواعـــد التــــي توصـــل إليهـــا المختصـــون في علـــم إدارة 

المبيعـــات مـــن خـــلال الدراســـات العمليـــة وتطبيـــق التجـــارب الناجحـــة مـــن ســـوق 

ـــع،  ـــف في البي ـــلوب مختل ـــرض أس ـــس ف ـــدة التناف ـــات وش ـــور في الخدم ـــل والتط العم

ـــع المحـــترف( وليـــس عـــلى جـــودة الخدمـــة  ـــارات الأفكار)البائ ـــح الرهـــان عـــلى المه فأصب

ـــلع. أو الس

ـــد  ـــذي يعتم ـــارات، كال ـــلى المه ـــب ع ـــوق دون التدري ـــات إلى الس ـــه المبيع ـــورة توجي فخط

ـــرة. ـــادة طائ ـــاحنة لقي ـــائق ش ـــلى س ع

الفرق بين البيع والتسويق
ـــلان  ـــد مي ـــمة، ض ـــاراة حاس ـــل مب ـــدان قب ـــد زي ـــال مدري ـــق ري ـــدم لفري ـــرة الق ـــدرب ك م

ـــوة  ـــز الق ـــث مراك ـــن حي ـــالي م ـــق الإيط ـــن الفري ـــة ع ـــات دقيق ـــع معلوم ـــالي جم الإيط

ـــات،  ـــذه المعلوم ـــوء ه ـــلى ض ـــات، وع ـــن المعلوم ـــا م ـــم.. وغيره ـــلوب لعبه ـــف، وأس والضع

قـــام بوضـــع الخطـــة، ومـــن تفاصيـــل الخطـــة قـــرر أن تكـــون اللمســـة الأخـــيرة للاعـــب 

»كريســـتيانو« أي أن لاعبـــين الوســـط يركـــزون عـــلى كريســـتيانو ليســـجل الهـــدف 

ـــاراة. ـــك المب ـــة في تل ـــه رأس الحرب كون

السؤال هو:

من الذي يلعب دور التسويق، ومن هم المبيعات؟

تحديات البائع المحترف
قصة:)لا تصدقوا ما أقول لكم(!!

ـــرة أو  ـــة: فك ـــنوات متتالي ـــة س ـــكا لثلاث ـــع في أمري ـــل بائ ـــزة أفض ـــب جائ ـــي صاح يح

ـــا  ـــات، ومنه ـــم لرجـــال المبيع ـــداء ســـلوك العُمـــلاء ونظرته سر نجاحـــه قائلا:)أعـــرف ابت

أتحـــرك بالطريقـــة التــــي تمكننـــي مـــن تحطيـــم الجـــدار العـــازل، تصورهـــم نحـــو 
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ـــات: ـــال المبيع رج

ـــون أن  ـــن يحب ـــم ولك ـــاع له ـــون أن يب ـــاس لا يحب ـــات، لأن الن ـــال المبيع ـــون رج - لا يحب

ـــتروا. يش

- لا يصدقوا رجال المبيعات.

هذه كانت أهم التحديات التـي يعاني منها بطل القصة.

فكيف كانت إستراتيجية الاختراق؟
ـــى  ـــة حت ـــة والطرف ـــوى روح الفكاه ـــدي س ـــن ل ـــكالية )لم يك ـــذه الإش ـــام ه ـــول.. أم يق

ـــات،  ـــا مثلكـــم لا أحـــب رجـــال المبيع ـــم، أن ـــك كنـــت أقـــول له أتمكـــن مـــن الاخـــتراق لذل

لا أحـــب مـــن أحـــد أن يقتحـــم مكتبـــي ليبيـــع لي هـــل نحـــن متفقـــون؟! غالبـــا مـــا 

يضحكـــون، ويـــردون بالإيجـــاب.

عندها أقول لهم: طالما وأننا متفقون، دعوني أطلب منكم ثلاثة أمور:

- لا تصدقوا ما أقول لكم.

- صدقوا فقط ما ترونه بأعينكم.

- إن كان أحد أصدقائكم، أكد على جودة الخدمة فصدقوه.

انتهت القصة

ما الذي قام به هذا البائع؟
ـــذه  ـــورة به ـــات المذك ـــام كل التحدي ـــل أم ـــو الح ـــه كان ه ـــدأ ب ـــذي ب ـــف ال ـــوار الظري الح

الطريقـــة أزال الحاجـــز النفـــسي، وحطـــم الســـور الـــذي يفصـــل بـــين البائـــع و المشـــتري 

ـــذا حقـــق النجـــاح. ـــه، له ـــا فعل ـــف، هـــذا كل م ـــم، بأســـلوب مختل وشـــد انتباهه

من أسرار البائع المحترف
ـــا  ـــد منتجن ـــب وفوائ ـــم جوان ـــل فاه ـــد أن العمي ـــبقة)كنت أعتق ـــا مس ـــدر أحكام - لا يص

ـــوة(. ـــا بق ـــك لم أذكره لذل
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ـــس  ـــم في نف ـــذي تضمه ـــة ال ـــه و المجموع ـــة عمل ـــف بيئ ـــع ويأل ـــج البائ ـــا يندم ـــا م غالب

الثقافـــة والمعلومـــة، فيفـــرض أن العُمـــلاء المســـتهدفون لديهـــم نفـــس المعلومـــة حـــول 

ـــه. ـــزات خدمات ـــص وممي خصائ

في دراســـة لقيـــاس رضـــا عمـــلاء  في)التقنيـــات الحديثة(عـــن أســـلوب رجـــال المبيعـــات، 

أكـــد 80  % منهـــم انزعاجهـــم مـــن أســـلوب البائـــع الـــذي يشـــعرهم بجهلهـــم بأشـــياء 

ــل أو  ــدرك للتفاصيـ ــل مـ ــع أن العميـ ــتراض البائـ ــة لافـ ــات، إضافـ ــيرة في التقنيـ كثـ

ـــل. ـــع العمي ـــل م ـــات يتعام ـــذه الفرضي ـــوء ه ـــلى ض ـــدرك وع ـــي أن ي ينبغ

ـــم  ـــح جهله ـــي تفض ـــئلة الت ـــن الأس ـــلاء ع ـــاع العُم ـــلوك، امتن ـــذا الس ـــلبي له ـــر الس  والأث

ـــج. ـــوا شراء المنت ـــة أن يتجنب ـــون النتيج ـــا ، وتك بالتكنولوجي

ـــتراتيجية  ـــاوف إس ـــذه المخ ـــت ه ـــو(: جعل ـــس إيب ـــة )أوفي ـــه شرك ـــت ب ـــذي قام ـــل ال الح

تســـويقية للشركـــة وقامـــت بــــ :

- تصميـــم الإعلانـــات  التــــي توصـــل رســـائل أن)إيبـــو( تتعامـــل مـــع كل أســـئلة العُمـــلاء 

ـــة. بجدي

-  كل أسئلة العُملاء تعد أساسية ومهمة.

- تشجع العميل على الأسئلة التفصيلية)البسيطة( لأنها مهمة.

- التكنولوجيا تتطور كل يوم وبالتالي كل يوم تتوالد الأسئلة.

- دربت رجال المبيعات على طرق تشجيع العُملاء على الأسئلة.

- طرق التعامل مع هذه الأسئلة، وإشعار العميل بأهمية أسئلته.

ملاء
ُ
إستراتيجية التعامل مع اعتراضات الع

ــن  ــة مـ ــات المتوقعـ ــه الاعتراضـ ــلاء وفي حقيبتـ ــترف إلى العُمـ ــع المحـ ــرك البائـ يتحـ

العُمـــلاء ولا يتفاجـــأ مـــن أي ســـؤال، لأن الاعتراضـــات غالبـــاً لا تخـــرج عـــن الإطـــار 

المتوقـــع.

فعندمـــا يعـــترض العميـــل عـــلى الســـعر، حـــول هـــذا الاعـــتراض إلى ســـؤال فعندمـــا 
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ـــح  ـــؤال يتي ـــذا الس ـــع ؟( ه ـــعركم مرتف ـــؤال:)لماذا س ـــه إلى س ـــع( حول ـــعركم مرتف يقول)س

ـــت  ـــة وأتيح ـــدي إلى فرص ـــت التح ـــذا حول ـــك، به ـــزات منتج ـــم ممي ـــتعرض أه ـــك اس ل

ـــاع. ـــة الإقن ـــك فرص ل

البائع المحترف.. استشاري
)الاستشاري لا يبيع منتج بل يقدم حلول(

مستشـــار لأنـــه أعـــرف بمنتجـــه ويفـــترض أن يعـــرف حاجـــات ومشـــكلات العُمـــلاء، 

ـــن  ـــبر ع ـــه يع ـــل ويجعل ـــؤال للعمي ـــا بس ـــدأ دائم ـــل يب ـــلاء، ب ـــات العُم ـــترض حاج ولا يف

ـــات. ـــس منتج ـــول ولي ـــع حل ـــار يبي ـــع مستش ـــون دور البائ ـــه ويك ـــه وحاجات رغبات

ثـــم يـــترك العميـــل يتكلـــم، فبقـــدر مـــا يتكلـــم العميـــل ينجـــح الاستشـــاري لأنـــه 

عـــرف حاجـــة العميـــل.

أكرر: المستهدف يسمع ما يرى!!

ـــتوى  ـــرك، المس ـــل مظه ـــة مث ـــؤشرات مرئي ـــن م ـــه م ـــدم ل ـــا تق ـــدر م ـــلى ق ـــدق ع أي يص

ـــخ. ـــك ...ال ـــك، انضباط ـــك بخدمت ـــة عملائ ـــك، ثق ـــدد عملائ ـــك ع ـــادي لشركت الم

- يبيع المميزات لا الخصائص
ــس  ــك، وليـ ــن خدمتـ ــل مـ ــا العميـ ــتفيد منهـ ــي سيسـ ــد التـ ــي الفوائـ ــزات هـ والمميـ

ـــذه  ـــث(، ه ـــل الثال ـــم خدمات)الجلي ـــالات تقدي ـــن شركات اتص ـــا تعل ـــص، فعندم الخصائ

خاصيـــة مـــن خصائـــص خدمـــات الشركـــة، فالعميـــل لا يشـــتري المنتـــج مـــن أجلهـــا، وكان 

يفـــترض بالشركـــة أن تحـــول وتترجـــم هـــذه الخاصيـــة إلى فوائـــد للعميـــل وتقـــول 

)ســـتتمكن مـــن نقـــل وإرســـال الصـــورة بـــكل ســـهولة سرعـــة...( أي لا تتوقـــع أن العميـــل 

ـــد. ـــيقوم بترجمتهـــا إلى فوائ س

وقـــد تمـــت دراســـة قســـمت فيهـــا رجـــال المبيعـــات إلى مجموعتـــين » الأولى تراهـــن 
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عـــلى الخصائـــص والثانيـــة عـــلى المميـــزات: وتـــم فيـــه الســـيطرة عـــلى المتغـــيرات، 

وكانـــت النتيجـــة تفـــوق المراهنـــين عـــلى المميـــزات بشـــكل كبـــير.

)بنـــك دولي، رأســـمال البنـــك مليـــار دولار شركات كبـــيرة تؤمـــن لدينـــا... كل هـــذه 

خصائـــص(. لذلـــك لا يفـــترض أن نقـــول عنـــد الترويـــج لمـــصرف )المـــصرف الـــذي يعتمـــد 

ـــخ(  ـــك الناطق...ال ـــصراف الآلي البن ـــلال ال ـــن خ ـــلاء، م ـــة العُم ـــا لخدم عـــلى التكنولوجي

ـــا المـــصرف ولكـــن العميـــل يبحـــث عـــن الفوائد..خصوصـــا وأن  ـــاز به هـــذه خصائـــص يمت

ـــل. ـــصرفي للعمي ـــلوك الم ـــة والس ـــة بالثقاف ـــص مرتبط ـــذه الخصائ ه

والدليـــل عـــلى ذلـــك أننـــا نـــرى نســـبة كبـــيرة مـــن العُمـــلاء يقفـــون في طوابـــير 

ـــصراف الآلي متناســـين اســـتخدامه لأن  ـــدوق وهـــم متكئـــين عـــلى ال ـــن الصن للســـحب م

ـــة. ـــة لتشـــكيل ثقاف ـــق في المصـــارف كافي ـــام الصنادي ـــير أم ـــن الطواب ـــة م ســـنوات طويل

خصائص الكمبيوتر:
ركز على الفوائد والمميزات وانس الخصائص.

الخصائص: بانتيوم 4.

المميزات: يتيح فتح عدة برامج بوقت واحد.

الفوائد : يوفر الكثير من الوقت.

إنس السعر
أي أن السعر ليس العامل الحاسم لشراء المنتج بل ابحث عن الحاسم.

ـــل:  ـــول العمي ـــع أن يق ـــوار، ولا تتوق ـــوا الح ـــعر لينه ـــلى الس ـــلاء ع ـــز العُم ـــا يرك ـــا م غالب

ـــيقول)هذا  ـــض س ـــى منخف ـــب أو حت ـــعرك مناس ـــما كان س ـــد( فمه ـــعركم جي ـــل س )جمي

ـــة  ـــب حاج ـــم جوان ـــن أه ـــث ع ـــعر، وأبح ـــس الس ـــا: أن ـــتراتيجية هن ـــير(، الإس ـــعر كب س

العميـــل وركـــز عليهـــا، وكلـــما تمكنـــت مـــن إقنـــاع العميـــل بأهميـــة الفوائـــد التـــي 

سيســـتفيد منـــه ســـيكون ســـعرك مـــؤشر عـــلى الجـــودة، لأن ســـلوك العميـــل يفـــسر 
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الســـعر المنخفـــض بجـــودة رديئـــة للخدمـــة.

ابدأ.. ثم أتقن
ـــا مثـــل مهنـــدس ديكـــور،  ـــا أو تبيعه ـــي تســـوق له - لا تبحـــث عـــن الكـــمال للخدمـــة التـ

ــاً جـــداً عـــلى  حصـــل عـــلى عـــرض تنفيـــذ ديكـــور لإحـــدى الـــشركات وكان حريصـ

ـــه  ـــل الي ـــا توص ـــه بم ـــدم قناعت ـــاه لع ـــل ألغ ـــن العم ـــزء م ـــز ج ـــما أنج ـــداع   وكان كل الإب

ليبـــدأ مـــن جديـــد...، وهكـــذا انتهـــى موعـــد تســـليم العمـــل وهـــو لا يـــزال ينفـــذ 

ويلغـــي لأنـــه يريـــد عمـــلاً كامـــلاً وهـــذا مســـتحيل.

خرافة في المبيعات
ـــح  ـــت فت ـــك إذا حاول ـــة لأن ـــد خراف ـــذه تع ـــح.. ه ـــي تنج ـــأس ل ـــارة لا تي ـــرر الزي زُر وك

ـــررت. ـــما ك ـــح مه ـــن يفت ـــاء ل ـــاح خط ـــة مفت ـــد، بمائ ـــاب واح ب

نســـمع كثـــيرا الدعـــوة لتكـــرار زيـــارة العميـــل الـــذي يعتقـــد أصحابهـــا أنهـــا الحـــل 

لرفـــع حـــماس رجـــال المبيعـــات وزيـــادة مبيعاتهـــم فالتكـــرار بنفـــس الطريقـــة لـــن 

يـــؤدي إلا إلى النتيجـــة نفســـها، البائـــع المحـــترف يســـتخدم مـــع كل عميـــل طريقـــة 

وأســـلوب مختلـــف، ويبحـــث عـــن المفتـــاح المناســـب لـــكل عميـــل.

الحل: النجاح ليس بالتكرار ولكن بتغيير المفتاح!!

ـــين  ـــل وب ـــات العمي ـــين حاج ـــوة ب ـــذر الفج - أح

عرضـــك  وخطـــورة ذلـــك يظهـــر في عـــدم 

معرفـــة مـــاذا يريـــد العميـــل يريـــد الفخامـــة 

ــلى  ــز عـ ــل يركـ ــج والعميـ ــن المنتـ ــة مـ والأناقـ

ــة المنتـــج. ــوة ومتانـ قـ

ــن  ــد مـ ــل يريـ ــة، العميـ ــات المصرفيـ في الخدمـ
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ــع والبنـــك يراهـــن عـــلى البنـــك الناطـــق أو  البنـــك خدمـــة الإيـــداع بوقـــت سريـ

ــة القـــروض الميـــسرة. ــن عـــلى خدمـ يراهـ

الجزء الثاني من قصة »السلحفاة والأرنب«:
العب في ملعبك.

في القصـــة القديمـــة التــــي تحـــي عـــن الســـباق بـــين الســـلحفاة والأرنـــب انتهـــى الجـــزء 

الأول مـــن القصـــة بفـــوز الســـلحفاة نتيجـــة غـــرور الأرنـــب، الـــذي نـــام لاعتقـــاده، 

ـــه لم يصـــحُ  ـــن الســـباق ســـيصحو وسيســـبق الســـلحفاة ولكن ـــن زم ـــه في أي لحظـــة م بأن

ـــلحفاة... ـــوز الس ـــن ف ـــو يعل ـــم وه ـــارة الحك ـــلى صف إلا ع

ـــو  ـــلحفاة ه ـــه الس ـــت في ـــذي وقع ـــخ ال ـــد الف ـــف عن ـــة، نق ـــن القص ـــاني م ـــزء الث في الج

عندمـــا طلـــب الأرنـــب مبـــاراة أخـــرى.. وفي النهايـــة فـــاز الأرنـــب.. وهكـــذا في كل 

المباريـــات فـــاز الأرنـــب.

الشاهد من الجزء الثاني:

الفـــخ الـــذي وقعـــت بـــه الســـلحفاة 

ـــدي في  ـــت صراع وتح ـــا دخل ـــو أنه ه

ـــس  ـــه ولي ـــة في ـــت متمكن ـــال ليس مج

ـــت في  ـــا لعب ـــا أي أنه ـــة قوته في نقط

ـــأ. ـــكان الخط الم

لمـــاذا لم يكـــن الســـباق ســـباحة أو هـــز 

شـــجرة، أو أي لعبـــة أخـــرى تكـــون 

للســـلحفاة فيهـــا القـــوة والغلبـــة.. 

لمـــاذا لم تلعـــب في ملعبهـــا؟
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ابحث عن صاحب البالونة
ـــم  ـــالي ضخ ـــان كرنف ـــة بمهرج ـــم  تدشـــين البطول ـــاد، ت ـــدى الاولمبي ـــاح اح ـــوم افتت في ي

وحضـــور كبـــار الشـــخصيات السياســـية والتجاريـــة، فظهـــرت عـــلى الجمهـــور فجـــأة، 

ـــولا. ـــوكا ك ـــعار ك ـــا ش ـــة، عليه ـــاء عملاق ـــن الفض ـــه م بالون

ـــة  ـــب البالون ـــو صاح ـــن ه ـــلا م ـــولا، قائ ـــوكا ك ـــر ك ـــشركات إلى مدي ـــدراء ال ـــد م ـــام أح ق

ـــؤال!! ـــس الس ـــأل نف ـــت أس ـــد كن ـــه لق ـــرد علي ـــة، ف ـــترى البالون ـــن اش م
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ما الشاهد من القصة

في كل شركـــة صاحـــب بالونـــة ، لا تفـــترض دائمـــا أن المديـــر هـــو صاحـــب قـــرار الـــشراء 

وتتحـــرك نحـــوه وتبـــذل جهـــد كبـــيراً وبعـــد هـــذا الجهـــد يتضـــح أن صاحـــب البالونـــة 

ـــتريات  ـــر المش ـــون مدي ـــد يك ـــير، ق ـــبر تأث ـــب أك ـــشراء أو صاح ـــرار ال ـــر، ق ـــخص آخ ش

ـــما كان الشـــخصي.، لا تفـــترض مســـبقا، أول  ـــر أو الســـكرتيرة...الخ، مه ـــد يكـــون المدي وق

ـــدأ ـــم اب ـــرار... ث ـــب الق ـــن صاح ـــث ع ـــد البح ـــود ب ـــد تق جه

اعشق منتجك
ـــه  ـــة فأعجبت ـــاس، ورأى قطع ـــرض الم ـــراء إلى مع ـــة ال ـــه علام ـــدو علي ـــل تب ـــل رج دخ

ـــما  ـــا فل ـــع معاينته ـــن البائ ـــب م وطل

عاينهـــا ســـأل عـــن الســـعر: فبعـــد 

ــق  ــة، لم يتفـ ــوار وعـــرض الماسـ حـ

مـــع البائـــع فهـــم بالخـــروج.. عندهـــا 

ــذي كان  ــر المعرض)الـ ــل مديـ تدخـ

يراقـــب العميـــل( مناديـــا العميـــل، 

ــدأ يـــشرح  ــة وبـ ــرج الماسـ ــم أخـ ثـ

للعميـــل جاذبيتهـــا عندمـــا ســـلط 

عليهـــا شـــعاع الشـــمس وتلونهـــا مـــع تغـــير المـــكان وجمالهـــا في عنـــق مـــن ســـتحملها 

فـــكان يعـــرض عليـــه المنتـــج كأنـــه يصـــف ملـــكات جـــمال.. عندهـــا اقتنـــع العميـــل 

واشـــترى العميـــل الماســـة بنفـــس الســـعر الـــذي يريـــده البائـــع.

فتساءل العميل: لماذا اشتريت منك ولم أشتر من البائع ؟ 

فرد عليه: لأني أحبها أعشقها!!

عندما يرى البائع التقليدي في سلعته على أنها )مال( ..

يراها المحترف )جمال(
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سوق لشركتك 50 %
ــير  ــتري شيء غـ ــه سيشـ ــف، لأنـ ــق وخائـ ــون قلـ ــا يكـ ــا مـ ــات غالبـ ــتري الخدمـ مشـ

ـــا في ســـبيل  ـــي تبنته ـــا والجهـــود التـ مـــرئي، فالتركيـــز عـــلى إمكانـــات الشركـــة وقدراته

التطويـــر وحجـــم الاســـتثمار.

 قـــدم كل هـــذه المعلومـــات، قبـــل ذكـــر الخدمـــة التـــي تحـــاول بيعهـــا وسيســـهم في 

نجاحـــك، لأن العميـــل إذا اقتنـــع بمســـتوى الشركـــة ســـينعكس ذلـــك عـــلى قناعتـــه 

بمســـتوى الخدمـــة.

بـــدأ التســـويق لصحيفـــة الوســـيط الإعلانيـــة المجانيـــة وكان أمامنـــا تحـــدى: كيـــف 

ســـيعرف المســـتهدفون ويقتنعـــوا أننـــا نطبـــع ســـتين ألـــف نســـخة، وهـــذا الرقـــم في 

اليمـــن يعتـــبر كبـــير جـــداً و لأنـــه مشروعـــا جديـــداً ولم تتبلـــور فكـــرة التوزيـــع 

المجـــاني في ذهـــن العُمـــلاء، اســـتخدمنا هـــذه الإســـتراتيجية ) وســـوقنا لحجـــم 

ـــدد  ـــف ع ـــشروع، وتوظي ـــة للم ـــة خاص ـــع حديث ـــه شراء مطاب ـــم في ـــذي ت ـــتثمار ال الاس

كبـــير مـــن الموزعـــين، والعمـــل عـــلى تأهيلهـــم(.

تحرك للمكان الذي ستكون فيه الكرة..  

وليس للمكان الذي فيه الكرة!!

ـــذي تعـــرف حاجتـــه للمنتـــج ولا تنتظـــر قدومـــه، فأنـــت تعمـــل  تحـــرك إلى الزبـــون ال

ـــع الفـــرص. ـــذا اصن ـــا كثـــيراً، ل ـــف المنافســـة فيه في زمـــن تختل

حيرة صغيرة!!    
ُ
اصطد سمكة كبيرة.. من ب

ـــشركات  ـــذه ال ـــات له ـــم المبيع ـــن أن حج ـــبرى، معتقدي ـــشركات الك ـــرك لل ـــكل يتح  لأن ال

ـــور  ـــالي يتط ـــة، وبالت ـــس الطريق ـــر بنف ـــة تفك ـــشركات المنافس ـــاسى أن كل ال ـــير، نتن كب

ــة كـــرة  ــا نتيجـ ــا وضغطهـ ــد مـــن شروطهـ ــات  هـــذه البحـــيرة الكبـــيرة وتزيـ توقعـ

ـــاح.     ـــة النج ـــل فرص ـــرض فتق الع
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هنـــاك  الوقـــت،  نفـــس   وفي 

شركات صغـــيرة تعـــد مـــن العُمـــلاء 

ـــون  ـــط يتحرك ـــة فق ـــتهدفين، القل المس

ـــن  ـــيرة، ولك ـــيرة صغ ـــا بحُ ـــم كونه إليه

ـــع  ـــاح م ـــة النج ـــون فرص ـــا تك ـــا م غالب

هـــذه الـــشركات .

ن أول من يشري منتجنا
ُ
ك

قـــررت شركـــة عـــدم توظيـــف أحـــد في المبيعـــات إلا مـــن عملائهـــا وكان الســـبب معرفتهـــا 

نتيجـــة دراســـة أثـــر القناعـــة في المنتـــج عنـــد رجـــال المبيعـــات في زيـــادة المبيعـــات. 

الدراسة:

ــد  ــن احـ ــة، وطلبـــت مـ ــة غـــير فعالـ ــادة علاجيـ ــة لمـ ــة حـــضرت عينـ ــة دوائيـ شركـ

الأطبـــاء تقديهـــا لبعـــض المـــرضى عـــلى أنهـــا مـــن أفضـــل الأدويـــة، فقدمهـــا بعـــد أن 

عرفهـــم بقـــوة الـــدواء وكانـــت اســـتجابة المـــرضى جيـــدة وسريعـــة.

وفي اليـــوم الثـــاني أخـــبرت الشركـــة الطبيـــب أن العـــلاج لم يكـــن حقيقيـــاً، وإنمـــا عينـــة 

ـــي  ـــير الحقيق ـــدواء غ ـــس ال ـــد نف ـــه أن يعي ـــت من ـــم طلب ـــر، ث ـــج آخ ـــر منت ـــاس أث لقي

ـــلاج. ـــرضى للع ـــت النتيجـــة عـــدم اســـتجابة الم ـــك، وكان ـــام بذل ـــة، فق بنفـــس الطريق

ما الشاهد؟

في المـــرة الثانيـــة لم تكـــن قـــدرات الطبيـــب مـــن حيـــث نـــبرات الصـــوت وملامـــح 

ـــى آخـــر:  ـــع بالمنتـــج بمعن ـــا كان مقتن ـــه عندم ـــة مـــع حالت ـــر، مقارن الوجـــه بنفـــس التأث

ـــب. ـــل إلى القل ـــب يص ـــن القل ـــرج م ـــذي يخ ال
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الناس تصدق ما تعتقده
في عـــالم الأدويـــة : كلـــما روج مـــن قبـــل الـــشركات بإمكانيـــات الـــدواء امـــن بـــه المـــرضى 

واســـتجابت أجســـامهم للعـــلاج والدليـــل عـــلى ذلـــك في تجربـــة.. أقيمـــت محـــاضرة مـــن 

ـــد  ـــدواء بع ـــم اســـتخدامهم لل ـــم ت ـــه، ث ـــدواء وقدرات ـــول ال ـــف بمفع ـــل خـــبراء للتعري قب

ـــف  ـــد نص ـــان بع ـــم الإنس ـــيره في جس ـــدأ تأث ـــه يب ـــأن مفعول ـــه وب ـــم ب أن زادت قناعته

ســـاعة، ولكـــن الـــذي حصـــل مـــع المجموعـــة المقتنعـــة بالصنـــف الـــدوائي الاســـتجابة 

ـــم. ـــدواء بالجس ـــول ال ـــان مفع ـــة سري ـــن بداي ـــل م ـــت أق ـــدواء بوق لل

التفسير العلمي للحدث:
هنـــاك في الدمـــاغ مـــواد تســـمى ENDORPHINS تشـــبه في بنيتهـــا المســـكنات المســـتمدة 

ـــض  ـــلألم للمري ـــكن ل ـــى المس ـــا تعط ـــاُ وعندم ـــين تقريب ـــا كالمورف ـــون ومفعوله ـــن الأفي م

ـــادة المســـكنة. ـــذه الم ـــرز ه ـــاغ وتف ـــادة في الدم ـــذه الم ـــز ه تحف
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ـــس  ـــادة بنف ـــذه الم ـــز ه ـــم تحفي ـــال يت ـــوا دواء فع ـــم تناول ـــاس، أنه ـــد الن ـــا يعتق فعندم

ـــدواء. ـــاول ال ـــة تن ـــا في حال ـــرز به ـــي تف ـــة التـ الطريق

الفائدة التسويقية:

اصنع تصور ايجابي لمنتجك ليتقبله المستهلك.
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الفصل السابع
 تطبيقات في تسويق الخدمات
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مدخل للتطبيقات
جبل الثلج المتحرك

ــة  ــاح، كمعلومـ ــاب القـــرار إلى النتائـــج الســـنوية المقدمـــة حـــول الأربـ ينظـــر أصحـ

ــتراتيجية، أي  ــم الإسـ ــذوا قراراتهـ ــا يتخـ ــة ومنهـ ــتقبل الشركـ ــا مسـ ــتلهموا منهـ يسـ

ينظـــرون فقـــط إلى المنطقـــة العلويـــة مـــن جبـــل الثلـــج، ويغضـــون الطـــرف عـــن 

ـــلى  ـــدل ع ـــة ي ـــم منطق ـــد أه ـــذي يع ـــل، ال ـــن الجب ـــي( م ـــم )المخف ـــفل العائ ـــزء الأس الج

ـــل  ـــاف التفاصي ـــة اكتش ـــهم فرص ـــلى أنفس ـــون ع ـــذا يضيع ـــل ، له ـــة الجب ـــوة أو هشاش ق

التــــي تعتـــبر المصـــدر الأهـــم لمعرفـــة مســـتقبل الشركـــة.

ـــا نجـــاح  وبهـــذا لم يكتشـــفوا المناطـــق الفرعيـــة مـــن المـــدن الرئيســـية، التـــي حصـــل فيه

أو فشـــل، والمنتجـــات التــــي أكســـبت الشركـــة والأخـــرى التــــي لم تتقبـــل بشـــكل كبـــير.. 

ولم يلاحظـــوا تطـــور أذواق العُمـــلاء وحاجتهـــم المتجـــددة التــــي ســـيخترق مـــن خلالهـــا 

الـــشركات الجديـــدة، لســـحب البســـاط مـــن تحـــت الـــشركات التقليديـــة وهـــذا مـــا 

فعلتـــه شركـــة خدمـــات GSM  عندمـــا نجحـــت في ســـوق فيـــه شركات عريقـــة، وكان 

ـــتمر. ـــكل مس ـــلاء بش ـــات العُم ـــور حاج ـــا لتط ـــا ومعرفته ـــو تميزه ـــا ه سر تفوقه

ـــل  ـــح للتواص ـــة منت ـــشركات التقليدي ـــد ال ـــال عن ـــوم الاتص ـــذي كان مفه ـــت ال ـــي الوق فف

مـــع الأخـــر دخلـــت بمنتـــج لـــه قيمـــة مضافـــة لـــدى العميـــل وهـــو خدمـــة ترفيـــه، 

وتطبيقـــات وســـائط، أي تحركـــت بإســـتراتيجية مختلفـــة عـــن المفهـــوم التقليـــدي 

ـــوي  ـــي لا تكتفـــي بالنظـــر للجـــزء العل ـــه دائمـــا الـــشركات التـ ـــا تقـــوم ب للســـيار،وهذا م

ـــج. ـــل الثل ـــن جب م

صدمة أخر تقرير
ـــشركات  ـــدى ال ـــت إح ـــنوية، صدم ـــا الس ـــرة في تقاريره ـــج المبه ـــن النتائ ـــنوات م ـــد س بع

عندمـــا قـــدم لهـــا آخـــر تقريـــر يعلـــن عـــن تراجـــع مبيعـــات الشركـــة بنســـبة 47 % ، 
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ـــرون  ـــوا ينظ ـــابقة كان ـــنوات الس ـــلال الس ـــم خ ـــة، لأنه ـــاب الشرك ـــة لأصح ـــت مفاجئ كان

ـــرأس قـــرروا  ـــج، وبعـــد أن وقـــع الفـــأس بال فقـــط إلى المنطقـــة الظاهـــرة مـــن جبـــل الثل

التنقيـــب والنـــضر إلى الجـــزء غـــير المـــرئي مـــن الجبـــل عندهـــا اكتشـــفوا أن مشـــكلتهم 

ــنوات الأولى  ــفت في السـ ــو اكتشـ ــيطة، لـ ــات بسـ ــم لمعلومـ ــدم معرفتهـ ــت في عـ كانـ

ـــذه  ـــد!!(، وه ـــه بع ـــيط... إذا لم تفعل ـــاك شيء بس ـــس هن ـــداً )لي ـــيط ج ـــل بس ـــكان الح ل

ـــا  ـــاع لشركتـــين فقـــط وعندم ـــم تب ـــة البســـيطة جـــدا هـــي أن 40 % مـــن منتجاته المعلوم

ـــة. ـــت الكارث ـــة حصل ـــباب مختلف ـــا لأس ـــل معه ـــن التعام ـــان ع ـــان الشركت ـــت هات  أحجم

هل موت الشركات حتمي?
البـــشر الـــشركات، الـــدول ...الـــخ، لـــكل شيء دورة حيـــاة، فتبـــدأ بالنمـــو وتمـــر 

بالاســـتقرار وتنتهـــي بالمـــوت، وهـــذا يعـــد تحـــدي لـــدى الـــشركات العملاقـــة، فاختلفـــت 

ـــات،  ـــور التقني ـــورت بتط ـــدي وتط ـــذا التح ـــع ه ـــل م ـــرق التعام ـــتراتيجيات في ط الاس

ـــد  ـــرن الواح ـــن وشركات الق ـــرن العشري ـــداف شركات الق ـــلاف   أه ـــول في اخت وكان التح

ـــترة  ـــادة ف ـــعى إلى زي ـــاضي يس ـــرن الم ـــشركات الق ـــتراتيجي ل ـــد اس ـــكان جه ـــن، ف والعشري
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الاســـتقرار ورســـم خـــط بيـــاني تظهـــر فيـــه مرحلـــة الاســـتقرار طويلـــة مـــا أمكـــن، أمـــا 

شركات القـــرن الحـــالي لا تعـــترف بـــان ســـنة الكون)نمو،ازدهـــار، اســـتقرار، انحـــدار( 

ـــم دورة  ـــتراتيجية )تصمي ـــلى إس ـــا ع ـــق رؤيته ـــدت لتحقي ـــاء فاعتم ـــلى البق ـــن ع وتراه

حيـــاة جديـــدة( ليـــس فيـــه انحـــدار، فكلـــما وصلـــت إلى مرحلـــة الاســـتقرار تبـــدأ 

بعمـــل دورة جديـــدة لأنهـــا تعـــرف أن بعـــد الاســـتقرار تبـــدأ بعمـــل دورة جديـــدة 

ـــدار. ـــتقرار انح ـــد  الاس ـــرف أن بع ـــا تع لأنه

ــع  ــب مـ ــا يتناسـ ــج بمـ ــر المنتـ ــك بتطويـ ــد وذلـ ــن جديـ ــها مـ ــاج نفسـ ــوم بإنتـ فتقـ

ـــذه  ـــت به ـــخ، ونجح ـــدة للعملاء..ال ـــة جدي ـــة قيم ـــلاء وإضاف ـــددة للعم ـــات المتج الحاج

الإســـتراتيجية شركات أجهـــزة التلفـــون الســـيار بشـــكل ملحـــوظ إلى الآن.

ـــة  ـــدث شرك ـــر( وج ـــن هذا)الفك ـــة م ـــة قريب ـــة محلي ـــن شرك ـــث ع ـــة البح ـــد محاول وعن

. MTN

ً
شواهد التطور التسويقي في اليمن.. MTN نموذجا

- شركة تعيد إنتاج نفسها
ـــوق  ـــاُ في س ـــما كان متوقع ـــر م ـــلاء إلى أك ـــدد العُم ـــول ع ـــح ووص ـــاح الواض ـــد النج بع

ـــا ضعيـــف، إضافـــة إلى عـــدم تمتـــع قطـــاع واســـع مـــن الجمهـــور  القـــدرات الشرائيـــة فيه

بثقافـــة التكنولوجيـــا عـــلى اعتبـــار أن نجـــاح  تقنيـــة الــــ GSM  مرتبـــط بهـــذه الثقافـــة، 

ـــددة الاســـتخدام. ـــات متع ـــا تطبيق ـــا يقـــوم عـــلى أنه فتميزه

ورغـــم ذلـــك مـــرت مرحلـــة نمـــو ثـــم ازدهـــار بشـــكل سريـــع، ووصلـــت إلى مرحلـــة 

الاســـتقرار، ومـــن العوامـــل التــــي حولـــت مرحلـــة النمـــو إلى اســـتقرار هـــو دخـــول 

»يمـــن موبايـــل« وتشـــبع الســـوق، لذلـــك فطنـــت الشركـــة إلى أن مرحلـــة الاســـتقرار 

تليهـــا مبـــاشرة مرحلـــة انحـــدار، فعملت)سبيســـتل يمـــن( على)إعـــادة إنتـــاج نفســـها( 

ـــذي تســـتفيد منـــه  ـــا الاســـم)الإقليمي( ال ـــد فـــكل التغـــيرات التـــي نمـــت ومنه مـــن جدي
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بشـــكل كبـــير، واقلهـــا الحمـــلات الإعلانيـــة الضخمـــة لشركـــة MTN  في أكـــر مـــن 

ـــة  ـــات المالي ـــن الإمكاني ـــتفادتها م ـــة، واس ـــم الشرك ـــس اس ـــا بنف ـــد به ـــي تتواج ـــة والت دول

ـــا  ـــذا م ـــة وه ـــبرات عالي ـــر وخ ـــزة بفك ـــروض ممي ـــم ع ـــا تقدي ـــح له ـــي تتي ـــة، الت والفني

ـــويقي و  ـــر التس ـــبرة والفك ـــة بالخ ـــتياُ،  المتمثل ـــتفادة لوجيس ـــق لــــ  MTN  أي الاس تحق

. MTN ـــا ـــد به ـــي تتواج ـــدول التـ ـــكل ال ـــدة ل ـــة واح ـــة بطريق ـــلان للعلام الإع

الترويج )باللون(
ـــا  ـــؤشرات بأنه ـــم م ـــاج إلى تقدي ـــة، تحت ـــير ملموس ـــة MTN غ ـــلفنا ولأن خدم ـــما أس وك

قويـــة وموجـــودة في كل مـــكان، فربطـــت ذهنيـــا هويتها)باللـــون الأصفـــر(،  في أي 

مـــكان تلمـــح فيـــه اللـــون 

ــا. ــر تتذكرهـ الأصفـ

خطك مدى الحياة..
ــر  ــرض الأكـ ــج والعـ الترويـ

 MTN لشركـــة  رائـــع  مـــن 

ــدى  مـ ــك  )خطـ بــــ  ــل  المتمثـ

الحيـــاة( يعطـــي دلالـــة أن 

ـــاك دراســـة  ـــون هن ـــا، الفكـــرة ناجحـــة ك ـــاك تطـــور في مســـتوى التســـويق في بلادن هن

تســـويقية نفذتهـــا شركـــة عالميـــة تؤكـــد أن عمـــلاء المحمـــول بنظـــام الدفـــع المســـبق 

ــم  ــبب شرائهـ ــنة وكان، سـ ــدة سـ ــتقبال لمـ ــة اسـ ــة بصلاحيـ ــترون الخدمـ ــن يشـ الذيـ

الخدمـــة للاســـتقبال فقـــط قامـــوا بـــشراء وحـــدات تعبئـــة كـــما يـــي : 

- 43 % يشترون كرت بعد شهر، %33 بعد شهرين ، 16 % بعد ثلاثة أشهر.

خلاصـــة القـــول، ان عـــرض الشركة)خـــط مـــدى الحيـــاة ( ســـيعمل عـــلى زيـــادة مبيعاتهـــا 

دون خـــوف مـــن عـــدم شراء العُمـــلاء الجـــدد لوحـــدات مكالمـــات.

MTN احدى الاعلانات الخاصة بشركة
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لأنهـــم بـــكل تأكيـــد سيشـــترون مـــن الشركـــة وحـــدات جديـــدة لمكالمتهـــم  ولـــو بعـــد 

وقـــت أطـــول مـــن غيرهـــم، ولكنهـــا في الأخـــير قـــد كســـبت عمـــلاء جـــدد، وازدادت 

حصتهـــا الســـوقية.

شراء السمك.. في البحر
ســـنتناول في هـــذا الفصـــل احتـــمالات مختلفـــة مـــن الخدمـــات، التــــي تتميـــز بطبيعتهـــا 

لخصائـــص خاصـــة، ) كـــما تـــم عرضـــه(.

ـــشراء إذ  ـــرار ال ـــلى ق ـــا ع ـــص وتأثيره ـــذه الخصائ ـــلاء ه ـــدى إدراك العُم ـــرض م ـــدأ بع نب

ـــي: ـــا ي ـــلى م ـــات ع ـــج الدراس ـــد نتائ تؤك

- شراء الخدمـــة فيـــه مخاطـــر أكـــر مـــن شراء المنتـــج، لصعوبـــة قياســـها وتجريبهـــا، 

لأن العميـــل يشـــتري الخدمـــة ويدفـــع قيمتهـــا دون أن يراهـــا ولم يحصـــل إلا عـــلى 

وعـــد بتقديـــم خدمـــة مميـــزة.

- شراء الخدمة ليس فيه مُتعة، كمتعة التسوق عند شراء السلع.

- نشـــتري الخدمـــة فقـــط للانتفـــاع ولا نحتفـــظ بهـــا في الخزنـــة كالســـلع، إضافـــة 

لكونهـــا غـــير مرئيـــة فقـــدت ميـــزة الرهـــان عـــلى الجـــمال أو الرائحـــة أو اللمـــس.

- لهـــذا لا يشـــعر مشـــتري الخدمـــة بمتعـــة) وقـــرار الـــشراء للخدمـــة يأخـــذ وقـــت   

 كبـــير للعوامـــل الســـابقة، لأن في ثقافتنـــا غالبـــاً الخدمـــات لا تبـــاع، مثـــل الخدمـــة 

ــا. التعليميـــة أو المعلوماتيـــة أو الأمنيـــة... أو غيرهـ

- العلاقـــة بـــين البائـــع والمشـــتري أكـــبر لحاجـــة المشـــتري لثقـــة أكـــر، فالخدمـــة 

ـــل الخدمـــة  ـــاً مـــما أدى إلى قـــوة العلاقـــة بـــين الطرفـــين مث ـــا غالب تنتـــج بوقـــت شرائه

ـــر الجـــودة عـــلى قـــدرة  ـــع( والمريـــض وتتأث ـــم إلا بوجـــود الطبيـــب )البائ ـــة لا تت الطبي

ـــا،  ـــعر به ـــي  يش ـــراض التـ ـــه والأع ـــن آلام ـــير ع ـــض للتعب ـــجيع المري ـــلى تش ـــب ع الطبي

ـــة. ـــاج الخدم ـــتري في إنت ـــم للمش ـــاك دور مه ـــح هن ـــذا يصب له

- أهمية سُمعة الشركات في الخدمات من الشركات التـي تبيع السلع.
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ـــرار  ـــذ ق ـــه ليتخ ـــدد مخاوف ـــة إلى شيء يب ـــتري الخدم ـــاج مش ـــابقا يحت ـــما أشرت س  فك

الـــشراء، لأنـــه يعتقـــد بأنـــه يشتري)ســـمك في البحـــر( كونهـــا غـــير مرئيـــة، لهـــذا 

ـــة  تســـهم  ـــة محترم ـــة تجاري ـــع علام ـــى تصن ـــة حت ـــات قوي ـــاج إلى تســـويق وإعلان نحت

ـــلاء. ـــاوف العُم ـــد مخ في تبدي

ـــع المحـــترف هـــو  ـــع الشـــخصي في الخدمـــات أكـــبر مـــن المنتجـــات لأن البائ ـــة البي - أهمي

الـــذي ســـيجعل مـــن الـــلا مـــرئي مـــرئي وملمـــوس، والخدمـــة مهـــما كانـــت عظيمـــة، 

ـــتوى الخدمـــة. تحتـــاج إلى بائـــع يعكـــس مس

وهذه الخصائص مدخل لتطبيقات أخرى للخدمات، سنتناولها في هذا الفصل.

مراحل اتخاذ قرار الشراء
هنـــاك مراحـــل كثـــيرة يمـــر بهـــا العميـــل حتـــى يشـــتري الخدمـــة، وبقـــدر معرفـــة 

الـــشركات بهـــذه المراحـــل، والســـلوك الـــشرائي للعميـــل تتمكـــن مـــن جعـــل خدماتهـــا 

خيـــار العميـــل الأول وتحقـــق أهدافـــه:

1- تحديد الحاجة أو ظهور المشكلة

ـــف  ـــة، وخائ ـــه مشـــكلة صحي ـــأن لدي ـــاء شـــعور المريـــض ب ـــد الحاجـــة ويقصـــد به    تحدي

ـــفى  ـــب أو مستش ـــفى قري ـــود مش ـــه بوج ـــع، بمعرفت ـــزداد الدواف ـــرض وت ـــور الم ـــن تط م

ـــص. ـــي متخص ـــق طب ـــول فري ـــاز أو وص ممت

ـــواب  ـــس الن ـــرا وكان مجل ـــيارات مؤخ ـــات الس ـــين ازدادت سرق ـــات التأم ـــلاً في خدم ومث

ـــين،  ـــتغلها شركات التأم ـــي تس ـــة التـ ـــر الحاج ـــا تظه ـــين؛ وهن ـــة التأم ـــر بإلزامي ـــد أق ق

ـــكلة  ـــل لمش ـــامل( كح ـــين )الش ـــة التأم ـــشر ثقاف ـــة لن ـــويقية وإعلاني ـــة تس ـــوم بحمل فتق

ـــيارات.. ـــات الس سرق

جميعنا يذكر ما حدث في مظاهرات يونيو 2005م التـي انطلقت في معظم
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محافظـــات الجمهوريـــة ومســـتوى الخـــراب والتكســـير الـــذي حـــدث للمبـــاني 

وغـــيره. والســـيارات 

ـــبرد مـــما  ـــة بال ـــا مصحوب ـــت بعضه ـــرة وكان ـــت أمطـــاراً غزي ـــف المنـــصرم  هطل وفي الصي

أدى إلى تكـــسر فريمـــات كثـــير مـــن الســـيارات وتـــضرر ســـقوفها وهيكلهـــا بشـــكل عـــام، 

ـــم فهـــذان الخطـــران لا تشـــملهما وثيقـــة تأمـــين الســـيارات. وللعل

وقـــد اســـتثمرت المتحـــدة للتأمـــين ظهـــور المخـــاوف ، والحاجـــة للأمـــان لـــدى كثـــير 

مـــن المســـتهدفين في تعزيـــز ثقافـــة التأمـــين لأنهـــا )تبيـــع الأمـــان( .

2-  جمع المعلومات

ـــن  ـــات ع ـــع المعلوم ـــون بجم ـــة يقوم ـــو الخدم ـــة نح ـــلاء حاج ـــدى العُم ـــد ل ـــد أن يتول بع

أنســـب خدمـــة مكـــن أن يســـتفيدوا منهـــا، ومصـــادر المعلومـــات مهمـــة جـــداً لمعرفـــة 

ـــا البحـــث عـــن الخدمـــة مـــن  ـــي يتـــم فيه ـــن عـــلى    صاحـــب القـــرار. والفـــترة التـ المؤثري

ـــتهدفين. ـــل المس قب

الوسائل الإعلانية المختلفة هي من أهم الطرق للتعرف على مقدمي الخدمة.

فيتـــم عمـــل دراســـة لمعرفـــة الطريقـــة والمصـــادر التــــي يعتمـــد عليهـــا المســـتهدفين   

 للوصـــول إلى المعلومـــات، فتقـــوم الـــشركات بالتواجـــد في هـــذه الوســـيلة.

3- دراسة البدائل

ـــل  ـــد أفض ـــة وتحدي ـــدأ بالمقارن ـــة، يب ـــارات المتاح ـــلى الخي ـــتهدف ع ـــرف المس ـــد أن يتع بع

ـــا بشـــكل متميـــز عـــبر  ـــة تقـــوم المؤسســـات بتقديـــم خدماته الخيـــارات، في هـــذه المرحل

ـــل. ـــة العمي ـــتهدف  حاج ـــا  المس ـــد عليه ـــة يعتم ـــائل إعلاني رس

4- اتخاذ قرار الشراء

في هـــذه المرحلـــة تقـــوم المؤسســـة بالبحـــث عـــن أهـــم أســـباب اختيـــار العميـــل لخدماتهـــا 

ـــات، حتـــى  ـــع التوقع ـــة بمـــا يتناســـب م ـــه الخدم ـــا تقـــدم ل ـــه منه ـــة توقعات ـــد معرف وبع

لا تكـــون    هنـــاك فجـــوة بـــين جهودهـــا وتوقعـــات العُمـــلاء.
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ـــكان  ـــلاء وفي الم ـــن العُم ـــا م ـــد قريب ـــن التواج ـــشركات م ـــن ال ـــرق تمك ـــكار ط ـــم ابت ويت

ـــة. ـــلاء شراء الخدم ـــلى العُم ـــهل ع ـــذي يس ال

الخطة التسويقية للخدمات
لتنفيذ أي خطة تسويقية من المهم التحرك عبر هذه الخطوات.

1- أيـــن نحـــن الآن؟؟ وتتضـــح مـــن تحديـــد نقـــاط القـــوة والضعـــف والفـــرص 

والتحديـــات.

2- حاجات العُملاء.

3-  توقعات العميل نحو المؤسسة.

4- جهود وتميز المؤسسات المتنافسة.

5- وضـــع الأهـــداف والمعايـــير التـــي عـــلى 

أساســـها يتُخـــذ قـــرار.

6-  تحديد الأهداف )المطلوب تحقيقها(.

7- تحديد الأسواق المستهدفة.

8-  تثبيـــت الصـــورة الذهنيـــة )التموضـــع( 

ــتهدف. ــن المسـ ــه في ذهـ ــراد تثبيتـ المـ

9-    تحديد السعر المحفز للشراء.

10- عرض القيمة الكاملة. )لذا يجب أن يشتروا خدماتي؟(

11- الوقت المخصص للبرنامج.

12- الإمكانيات المالية والبشرية.

أ-  بداية تنفيذ الخطة.

ب-  تقييم البرنامج في مرحلة التنفيذ حتى يستدرك أي خطأ 

بالوقت المناسب.
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تسويق المؤسسات الصحية
- ثقافة الفرد الصحية

- لماذا فشل مشروع )خدمة الكشف المبكر عن الأورام السرطانية(؟

ــا  مفهـــوم الثقافـــة أكـــر مـــن مجـــرد المعلومـــات التـــي يحملهـ

ــي  ــا التــ ــه بهـ ــي ووعيـ ــرد الصحـ ــلوك الفـ ــي سـ ــل، وهـ العميـ

ـــه.  ـــي يتبع ـــة التـ تنعكـــس عـــلى قـــرار مـــدى الفحوصـــات الدوري

أو مزاولتـــه الرياضـــة، وعـــدم تنـــاول الأطعمـــة التـــي بهـــا نســـبة 

كبـــيرة مـــن الدهـــون، وحـــرص البنـــات عـــلى الرشـــاقة.

وعـــدم الدراســـة الكافيـــة لهـــذا الســـلوك والعمـــل عـــلى صناعتـــه 

ضيـــع فـــرص تســـويقية للمؤسســـات الصحيـــة.

وهنـــا قصـــة لإحـــدى المشـــافي التـــي اســـتثمرت أمـــوالاً طائلـــة 

ـــف المبكـــر لأورام السرطـــان مفترضـــين  في إنشـــاء وحـــدة للكش

ــة  ــه ثقافـ ــر ولديـ ــف المبكـ ــة الكشـ ــرف أهميـ ــور يعـ أن الجمهـ

ـــذا  ـــة. له ـــس مجـــرد معرف ـــة ولي ـــة ثقاف ـــة الفحوصـــات الطبي ـــة متناســـين أن قضي صحي

خـــسر المـــشروع.

ملاء..
ُ
لا تمارس وصايا على الع

ـــق، أو  ـــا كحقائ ـــي تتعامـــل معه ـــات الت ـــة الفرضي ـــع الـــشركات والمؤسســـات دائمـــا ضحي تق

تعتقـــد أن )الطريقـــة أو الأســـلوب الـــذي تحـــدده( هـــي التــــي تناســـب العميـــل، فتبـــذل 

جهـــوداً مضنيـــة في تقديـــم الخدمـــة معتقـــدة أن خدماتهـــا عـــلى أكمـــل مـــا يكـــون، 

ـــكان  فتفاجـــئ وتكتشـــف بعـــد فـــوات الأوان هـــروب العُمـــلاء لأن جهودهـــا كانـــت في الم

ـــأ. الخط
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قصة فشل مستشفى
مؤسســـة صحيـــة متخصصـــة في)التوليـــد والأمومـــة(، اســـتقطبت أفضـــل الطبيبـــات 

ــود  ــذه الجهـ ــع كل هـ ــت ومـ ــة. وروجـ ــزة الطبيـ ــدث الأجهـ ــرت أحـ ــاء ووفـ والأطبـ

لاحظـــت الإدارة انخفـــاض نســـبة العُمـــلاء بشـــكل مســـتمر، فافترضـــت الإدارة أن الخلـــل 

بمســـتوى الأطبـــاء وعـــلى ضـــوء هـــذه الفرضيـــة تـــم الاســـتغناء عـــن كثـــير مـــن الأطبـــاء 

واســـتقدام آخريـــن. و لم يحصـــل أي نمـــو في المبيعـــات.

ـــو  ـــا ه ـــلى م ـــل ع ـــفى ظ ـــدى المستش ـــلات ل ـــن عمي ـــلاتي ك ـــاء ال ـــسرب النس ـــكلة ت و مش

ـــه. علي

ما هي الأسباب التي تعتقد أنها كانت وراء تسربهن؟

قـــررت الإدارة عمـــل دراســـة للبحـــث عـــن نتيجـــة تـــسرب العُمـــلاء مـــن مستشـــفى 

للـــولادة وبعـــد الدراســـة اتضـــح أن الســـبب كان انتظـــار النســـاء المقبـــلات عـــلى للـــولادة 

ـــذا  ـــكان ه ـــرات !!) ف ـــق المنتظ ـــن( يقل ـــكان )صراخه ـــاض ف ـــة مخ ـــلاتي في مرحل ـــرب ال ق

ــذه  ــو هـ ــلبية نحـ ــات سـ ــد ذكريـ ــة، وولـ ــاء بالراحـ ــعور النسـ ــبب كاف لعـــدم شـ السـ

المؤسســـة. فـــكان هـــذا ســـبب تـــسرب العُمـــلاء!1.

سلوك المريض الشرائي
ما أهم أسباب اختيار المريض للمستشفى الذي يريد أن يستفيد من خدماته؟

ـــبب  ـــح أن الس ـــة، اتض ـــة طبي ـــرار شراء خدم ـــرة في ق ـــباب المؤث ـــم الأس ـــة لأه في دراس

ـــي: ـــا ي ـــر بم ـــشراء يتأث ـــرار ال ـــس لق الرئي

- تصـــدر جانـــب الاهتـــمام بالعُمـــلاء بنســـبة كبـــيرة وهـــو المتعلـــق بالرعايـــة التــــي 

يتلقاهـــا مـــن ملائكـــة الرحمـــة، الهـــدوء، النظافـــة، طريقـــة الفحوصـــات الطبية.....الـــخ 

نســـبة هـــذا الجانـــب وصـــل لي %55.

وتقاسمت بقية العوامل النسب بشكل متقارب وهي:
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   - المحيـــط المـــادي: مـــكان المستشـــفى جـــمال تصميـــم المبنـــى، الأجهـــزة الطبيـــة 

والمخبريـــة.

ـــخ  ـــيران ...ال ـــاء الج ـــل الأسرة الأصدق ـــر مث ـــة التأث ـــم جماع ـــي: وه ـــط الاجتماع - المحي

ـــفى. ـــو المستش ـــم أراء نح ـــن له الذي

- تصوراته المسبقة : التي تولدت من تأثير الإعلانات، وشهرة العلامة التجارية.

ـــور  ـــاب المح ـــا غي ـــظ هن ـــشراء، ونلاح ـــرار ال ـــلى ق ـــر ع ـــي تؤث ـــباب الت ـــم الأس ـــذه أه ه

ـــب. ـــو الطبي ـــة وه ـــة الطبي ـــاسي في الخدم الأس

ســـبب اختيـــار المريـــض للمشـــفى لم تكـــن جـــودة الخدمـــة الطبيـــة إنمـــا عوامـــل 

ـــادات  ـــس عي ـــفيات ولي ـــع المستش ـــر م ـــاس التأث ـــت لقي ـــات تم ـــذه الدراس ـــرى، لأن ه أخ

وهنـــاك فـــرق.

لذلك علماء التسويق استثمروا ظاهرة استدعاء الذكريات.

ـــة  ـــانية وعاطفي ـــب إنس ـــمام بجوان ـــلى الاهت ـــوم ع ـــم يق ـــل، دوره ـــق عم ـــدوا فري وأوج

لـــدى العُمـــلاء وليســـت مهنيـــة 

أن  اعتبـــار  تقنيـــة، عـــلى  أو 

والطبيـــة  المهنيـــة  الجوانـــب 

ــم أن  ــا، لإدراكهـ ــيطر عليهـ مسـ

ـــذه  ـــه ه ـــط بذهن ـــض ترتب المري

الجوانـــب وليـــس مـــا يقـــوم 

ـــن واجـــب نحـــو  ـــب م ـــه الطبي ب

ــض. المريـ

سر نجاح الدكتورة »سمر«
ـــن  ـــد ســـنوات م ـــره، وبع ـــذي تدي ـــيراً للمشـــفى ال ـــورة »ســـمر« نجاحـــاُ  كب حققـــت الدكت

ـــاب عـــن قصـــص النجـــاح. النجـــاح كشـــفت الـــسر في كت
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ـــن  ـــلاء ع ـــا العُم ـــدم رض ـــت أرى ع ـــفيات وكن ـــدى المستش ـــة في إح ـــت طبيب ـــت: )كن قال

هـــذا المستشـــفى وكنـــت أقـــرأ في أعـــين المـــرضى ومرافقيهـــم عـــدم الارتيـــاح ولكـــن 

ـــي يمكـــن   ـــب الت ـــت اكتشـــاف أهـــم الجوان ـــاً لا يبوحـــون عـــن عـــدم الرضـــاء فحاول غالب

ـــا  ـــم م ـــي أن أه ـــم لقناعت ـــة له ـــق الراح ـــلاء وأحق ـــة العُم ـــور خدم ـــى أط ـــينها حت تحس

ـــع  ـــم داف ـــلاء(، وأه ـــتريه العُم ـــذي يش ـــو ال ـــذا ه ـــة )وه ـــا والقناع ـــه الرض ـــب أن أقدم يج

ـــدة ولا  ـــرة واح ـــم إلا م ـــرضى لا نراه ـــفى ، لأن الم ـــذا المستش ـــور في ه ـــن القص ـــث ع للبح

ـــل  ـــا والدلي ـــدم الرض ـــن ع ـــزة ولك ـــا متمي ـــبب أن خدماتن ـــس الس ـــع لي ـــم، بالطب مرافقيه

ـــبهم. ـــة نس ـــص وقل ـــك تناق ـــلى ذل ع

وخـــلال ســـنة مـــن المراقبـــة والبحـــث توصلـــت لعـــدة أمـــور يجـــب تطويرهـــا وســـتحقق 

الرضـــا المنشـــود.

ــرضى في  ــا المـ ــتاء منهـ ــي يسـ ــات التــ ــا الممارسـ ــي رصدتهـ ــات التــ ــم المعلومـ ــن أهـ ومـ

المستشـــفيات،  هـــي : 

- تحـــرك المـــرضي إلى غرفـــة العمليـــات بكـــراسي متحركـــة أو أسرة متحركـــة، وهـــم 

ـــم  ـــد لديه ـــعرهم بالعجز، وتزي ـــراسي يش ـــم بالك ـــي وكان تحركه ـــتطيعون الم ـــاً يس غالب

ـــق. ـــبة القل نس

- انتظار المرضى في حوش المستشفى حتى يأتي عمال وكراسي ونقل المرضى.

- وخـــز المريـــض أكـــر مـــن مـــرة أثنـــاء الفحوصـــات، يفـــترض أن يؤخـــذ الـــدم في المـــرة 

الاولى بكميـــة يتيـــح الفحـــص عنـــد الحاجـــة.

- قسم رقود الحوامل جانب قسم الولادة، لأنهن  يسمعن معاناة وآلام المخاض.

وكان هذا هو السبب الرئيس لوصولها لكرسي مدير المستشفى وقيادة المؤسسة بنجاح.  
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   وأهميـــة مـــا ســـبق للمســـتثمرين في هـــذا القطـــاع الذيـــن يتجاهلـــون ولا يدركـــون مـــاذا 

يريـــد العميـــل ومـــاذا يشـــتري العميـــل فـــكل جهدهـــم ينصـــب عـــلى الأجهـــزة والأطبـــاء، 

ويترتـــب عليـــه خســـارة المـــشروع، والخســـارة الكـــبرى عـــدم معرفتهـــم أســـباب فشـــلهم، 

ـــهم  ـــد أنفس ـــن عن ـــباب خارجيـــة، وليـــس م ـــري أي أس ـــل تأم ـــيرهم للفش ـــون تفس فيك

ــاء... و  ــاء أكفـ ــد أطبـ ــلاء أو لم نجـ ــادي للعمـ ــع الاقتصـ ــور الوضـ ــم تدهـ ــل قولهـ مثـ

ـــرات. ـــن التبري ـــا م غيره

رصاصة الرحمة!!
ـــباب  ـــط لأس ـــة فق ـــافي الحكومي ـــرضى إلى المش ـــاب الم ـــة أن ذه ـــة طبي ـــت مؤسس افترض

ـــتراتيجي... ـــا الإس ـــت قراره ـــة بن ـــذه الفرضي ـــوء ه ـــلى ض ـــعر، وع ـــق بالس تتعل

فخفضت من تكلفة ورسوم خدماتها، وروجت بوسائل إعلانية مختلفة.

ـــور أي  ـــدم ظه ـــت بع ـــا فوجئ ـــا ولكنه ـــادة في عملائه ـــم الزي ـــت حج ـــترة راقب ـــد ف    وبع

ـــيرة. ـــغ كب ـــج والإعـــلان مبال ـــت للتروي ـــا أنفق ـــم أنه ـــادة رغـ زي

فعندئـــذ قـــررت عمـــل دراســـة لأســـباب ذهـــاب النـــاس إلى المشـــافي الحكوميـــة فكانـــت 

النتيجـــة:

ـــة  ـــافي الخاص ـــتغلال المش ـــدم اس ـــن ع ـــان م ـــعورهم بالأم ـــبب ش ـــلاء بس ـــن العُم - 40 % م

ـــان. ـــس كإنس ـــح ولي ـــة للرب ـــض كفرص ـــر إلى المري ـــي تنظ التـ

فدائمـــاً نكـــرر أن أســـباب الخســـارة، هـــو بنـــاء قـــرارات عـــلى ضـــوء فرضيـــات لا نعتقـــد 

ـــي  ـــة، التـ ـــة هـــي رصاصـــة الرحم ـــوة وحـــل لمشـــكلاتنا وتكـــون الفرضي ـــات ق أن للمعلوم

ـــة. ـــشركات المتخلف ـــن ال ـــا م تخلصن
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لا تكن شبيها للدكتور » عمران«
ـــم  ـــة فل ـــة تقليدي ـــادة بطريق ـــه في العي ـــع عملائ ـــل م ـــران« يتعام ـــور »عم ـــل الدكت ظ

ــه  ــروف في أيامـ ــاعدت الظـ ــد سـ ــلاء، وقـ ــة العُمـ ــات وراحـ ــالاً لحاجـ ــي بـ ــن يلقـ يكـ

ـــة  ـــي وثقاف ـــل وع ـــن يحم ـــل، و لم يك ـــاء قلي ـــدد الأطب ـــت كان ع ـــاح في وق ـــلى النج ع

بحقوقهـــم في التعامـــل معهـــم بشـــكل أفضـــل، ومـــع التطـــورات الحاصلـــة في المجـــال 

ــال  ــع     بدايـــة الاســـتثمار في المجـ الصحـــي وظهـــور مؤسســـات صحيـــة محترفـــة، مـ

ـــاء متخصصـــين، كل  ـــادات لأطب ـــد عـــدد العي ـــل القطـــاع الخـــاص، وتزاي ـــن قب الصحـــي م

هـــذه العوامـــل عملـــت عـــلى تـــسرب العُمـــلاء مـــن عيـــادة الدكتـــور عمـــران.

وبـــدأت معانـــاة ومخـــاوف الدكتـــور، وبـــدأ بالبحـــث عـــن أســـباب عـــدم عـــودة عملائـــه 

إليـــه، الذيـــن كانـــوا ينتظـــرون دورهـــم لســـاعات. )انتهـــت القصـــة(

اكتشف معي !!
ــن  ــلا عـ ــن بديـ ــاء آخريـ ــرى أو أطبـ ــة الأخـ ــات الطبيـ ــلاء المؤسسـ ــل عُمـ ــاذا فضـ لمـ

ــيراً ؟ ــه كثـ ــون معـ ــذي تعاملـ ــير الـ ــب الخبـ الطبيـ

   للبحـــث عـــن أســـباب هـــروب العُمـــلاء والمعايـــير التــــي تحـــدد خياراتهـــم للخدمـــة 

الطبيـــة، قامـــت إحـــدى المؤسســـات الصحيـــة بعمـــل دراســـة، وبعـــد تحليـــل النتائـــج 

ـــا  ـــلاء ويتجنبونه ـــا العُم ـــدم رض ـــتياء وع ـــكل اس ـــي تش ـــب التـ ـــم الجوان ـــت إلى أه توصل

في العيـــادات الطبيـــة وهـــي:

)الانتظار لوقت طويل حتى يحين دورهم للدخول إلى الطبيب(.

ــاة  ــن معانـ ــون مـ ــرض أهـ ــم أن آلام المـ ــتياؤهم بقولهـ ــن اسـ ــير عـ ــبر الكثـ ــد عـ وقـ

ـــد  ـــون موع ـــران، يعط ـــور عم ـــبهون الدكت ـــن يش ـــاء الذي ـــه الأطب ـــذي يعمل ـــار وال الانتظ

ـــرضى  ـــن الم ـــير م ـــؤدي إلى انزعـــاج كث ـــارب في ـــن مريـــض، أو موعـــد مق واحـــد لأكـــر م

ويـــزداد انزعاجهـــم ومعاناتهـــم  كلـــما كان رقمـــك قريـــب و أكـــر مـــن 20.
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تسويق المصارف 
ــة التســـويقية  ــكلة الشركـ ــتجابة لمشـ ــج الإعـــلاني يجـــب أن يقـــوم عـــلى اسـ البرنامـ

ـــا  ـــب م ـــويق، وتتجن ـــتثمارها في التس ـــار اس ـــة ثم ـــد الشرك ـــه وتحص ـــق أهداف ـــى يحق حت

حصـــل لأحـــد المصـــارف.

ـــروض  ـــز وع ـــم جوائ ـــين في تقدي ـــق الملاي ـــيرة، وأنف ـــة كب ـــة ترويجي ـــذ حمل ـــد نف فق

ـــة تـــدور حـــول  تشـــجيعية وإغـــراءات لكســـب عمـــلاء جـــدد وكانـــت الرســـائل الإعلاني

ـــج  ـــاء البرنام ـــد انته ـــد(.. وبع ـــعر النق ـــيط )بس ـــع بالتقس ـــهيلات والبي ـــازات والتس الامتي

ــذه  ــتجيبوا لهـ ــلاء لم يسـ ــا أن العُمـ ــح لهـ ــج     فاتضـ ــداف البرنامـ ــس أهـ ــدأت تقيـ بـ

ـــات  ـــت مشـــاكل وتداعي ـــاء وحصل العـــروض المتميـــزة. أي أن جميـــع جهودهـــا ذهبـــت هب

كبـــيرة في المـــصرف ، وصـــدر قـــرار لمديـــر التســـويق، رغـــم أن القـــرارات كانـــت بموافقـــة 

ـــار(!! ـــة الكب ـــون حماق ـــا يتحمل ـــار دائم ـــام )فالصغ ـــر الع المدي

السؤال المطروح، ما المفترض أن يقوم به هذا المصرف

 قبل تنفيذ البرنامج؟

ـــة  ـــلال دراس ـــن خ ـــلاء م ـــع العُم ـــكلاتها م ـــث مش ـــشركات ببح ـــوم ال ـــج تق ـــل أي برنام قب

بســـيطة، وتـــرد عـــلى ســـؤال )مـــا الصـــورة الذهنيـــة للشركـــة عنـــد العُمـــلاء( قـــد تكـــون 

ـــة: ـــورة الذهني الص

- انعدام المعرفة بالخدمات، والعلامة التجارية غير معروفة بشكل كبير.

ــد  ــلاء عنـ ــف العُمـ ــى يقـ ــمام(، حتـ ــارة الاهتـ ــلاني )إثـ ــدف الإعـ ــون الهـ ــا يكـ عندهـ

ــارة ــإن )إثـ ــتهدف، فـ ــا المسـ ــا ولا يتجاوزهـ ــرف عليهـ ــم التعـ ــات ويتـ الإعلانـ

ـــا الـــشركات العصريـــة  ـــي تراهـــن عليه  الاهتـــمام ( تعـــد أحـــد الأهـــداف الترويجيـــة التـ

ـــدة. ـــة جدي ـــدم خدم ـــا تق عندم

ـــاء تدشـــين الخدمـــة )صـــار الـــكلام تمـــام( كان  فعـــلى ســـبيل المثـــال إعـــلان ســـبأفون أثن

رائعـــاً وأدى الغـــرض. 
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ــذا يعنـــي أن أي  ــاب الثقـــة بالمـــصرف، وهـ ــع العُمـــلاء كان غيـ ــة المـــصرف مـ ــا قصـ أمـ

عـــرض تقدمـــه لـــن يكـــون مقبـــولاُ إذا كانـــت الثقـــة مفقـــودة أصـــلاً، لهـــذا كان مـــن 

المفـــترض أن تكـــون أهـــداف الترويـــج )تعزيـــز الثقـــة ( وليـــس )تقديـــم عـــروض(، ويتـــم 

تعزيـــز الثقـــة بطـــرق ورســـائل مختلفـــة يعرفهـــا القـــارئ منهـــا  اســـتعراض أســـماء كبـــار 

المســـتثمرين  في هـــذا المـــصرف عـــن طريـــق حفـــل علاقـــات عامـــة وتقـــدم رســـائل 

ـــا  ـــد م ـــخ. وكل جدي ـــي حققت...ال ـــات التـ ـــد النجاح ـــام تؤك ـــتثماراتهم وأرق ـــم اس بحج

ـــوة  ـــود فج ـــو وج ـــل وه ـــا كان الخل ـــة وهن ـــائل إعلامي ـــشره بوس ـــم ن ـــة ويت ـــزز الثق يع

ـــكان الخطـــأ. ـــك في الم ـــي بذل ـــود التـ بـــين تصـــورات العُمـــلاء نحـــو هـــذا المـــصرف والجه

 

  خزانة المعلومات التسويقية
تحتـــاج في خزانـــة التســـويق في   مصرفنـــا إلى معلومـــات كثـــيرة ومهمـــة،  نعتمـــد عليهـــا 

لنتخـــذ قـــرارات صحيحـــة، ونتنبـــأ للمســـتقبل بشـــكل أفضـــل. ونتجنـــب المفاجـــآت 

ـــا. ـــا ورغباتن ـــات أو أهوائن ـــا عـــلى فرضي ـــي  تحصـــل نتيجـــة اعتمادن التـ

ـــة،  ـــا بشـــكل مســـتمر ومتجـــدد في الخزن ـــاج لوجوده ـــي تحت ـــات الأساســـية التـ والمعلوم

ـــة:  ـــئلة التالي ـــة بالأس ـــات المتعلق المعلوم

- لماذا  يودعون أموالهم في المصارف؟

- ما الخدمات المصرفية الأكر طلبا من قبل العُملاء؟

- ما معايير العُملاء لتحديد المصرف الذي سيشترون منه الخدمة؟

-    ما مدى رضا العُملاء عن خدماتنا؟

- ما الأسباب التي تجعل العُملاء يتركون التعامل معنا؟

ـــاف  ـــم اكتش ـــى يت ـــكل دوري حت ـــات بش ـــع المعلوم ـــم جم ـــترض أن يت ـــصرف يف في أي م

ـــم  ـــق له ـــد لا يحق ـــوم ق ـــلاء الي ـــه العُم ـــرضى عن ـــا ي ـــلاء، م ـــلات العُم ـــيرات وتفضي التغ
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الرضـــا بعـــد عـــام، حتـــى تحســـن وتطـــور المصـــارف خدماتهـــا عـــلى ضـــوء حاجـــات 

وتوقعـــات العُمـــلاء،  يتـــم وضـــع حلـــول تســـويقية.

ـــا  ـــدى رض ـــة م ـــا لمعرف ـــاء رغبتن ـــي أثن ـــات وه ـــع المعلوم ـــة في جم ـــة مهم ـــا ملاحظ وهن

ـــيئين: ـــلى ش ـــز ع ـــب أن نرك ـــة يج ـــن الخدم ـــلاء ع العُم

- يكون القياس دقيقاً أي لا يكون السؤال: - ما مدى رضاك عن موقع المصرف؟

المشـــكلة هنـــا أن العميـــل قـــد يكـــون راض نســـبياً ولكـــن الســـؤال لم يتـــح لـــه ذلـــك، 

وبالتـــالي تكـــون الإجابـــة مضللـــة.

-من المهم معرفة إلى أي مدى تؤثر هذه الخاصية في القرار؟

ــود  ــع المـــصرف بســـبب عـــدم وجـ ــن موقـ ــاً عـ ــد لا يكـــون راضٍ تمامـ ــل قـ لأن العميـ

مواقـــف للســـيارات وكـــون المنطقـــة مزدحمـــة، ولكـــن لم تكـــن أســـباباً كافيـــة لـــي 

يتحـــول إلى مـــصرف آخـــر.

ـــه  ـــل مع ـــذي أتعام ـــصرف ال ـــيرة في الم ـــات كث ـــن خدم ـــاخط م ـــا س ـــي، فأن ـــن تجربت     م

ولكـــن إلى الآن لم تكـــن أســـباب كافيـــة للانســـحاب منـــه. 

أهمية هذا الموضوع حتى تعرف الشركات الأهمية والأثر على قرار العُملاء.

اكتشف الجانب العاطفي في قرار الشراء 
ـــبرك  ـــن يخ ـــاً ل ـــل غالب ـــلاء، أن العمي ـــن العُم ـــات ع ـــع المعلوم ـــكلات جم ـــر مُش ـــن أخط م

ـــر  ـــع أن الآخ ـــا يتوق ـــون رده م ـــه، ويك ـــرار شرائ ـــية لق ـــة والنفس ـــباب العاطفي ـــن الأس ع

ـــة  ـــباب المنطقي ـــول الأس ـــلاء ح ـــات العُم ـــدور إجاب ـــابي أي ت ـــاع إيج ـــه انطب ـــيأخذ عن س

ـــشراء،،، ـــرار ال ـــة لق والعقلي

   رغم أن الدراسات أثبتت أن أكر من 80  % من القرارات الشرائية دوافعها عاطفية.

غير راضيراضي
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ـــت  ـــه كان ـــون مع ـــذي يتعامل ـــصرف ال ـــن الم ـــم ع ـــبب رضاه ـــن س ـــلاء ع ـــؤال عُم ـــد س عن

أغلبيـــة الإجابـــات تـــدور حـــول الخدمـــات الميـــسرة والسريعـــة )وهـــذه أســـباب 

ـــن  ـــلاء الآخري ـــبب شراء العُم ـــم لس ـــن اعتقاده ـــة ع ـــس العين ـــؤال نف ـــد س ـــة(، وعن عقلي

ـــل  ـــن قب ـــلاء م ـــمام بالعُم ـــول الاهت ـــدور ح ـــات ت ـــت الإجاب ـــصرف كان ـــس الم ـــات نف خدم

ـــباب  ـــة، أس ـــباب عاطفي ـــت لأس ـــل الإدارة، وكان ـــن قب ـــخصي م ـــمام الش ـــين، الاهت الموظف

غـــير متعلقـــة بالمنتجـــات.

ــا  ــي يفـــترض طرحهـ ــئلة التــ ــارية، أن الأسـ ــات الاستشـ ــدى المؤسسـ ــذا رأت إحـ وهكـ

ــة: ــة التاليـ ــشراء، بالطريقـ ــرارات الـ ــة لقـ ــب العاطفيـ ــاف الجوانـ لاكتشـ

- تخيل  أو عبر عن مشاعرك نحو مصرف يهتم بك كعميل ؟

فهـــذه الطريقـــة تســـاعد باللاوعـــي عـــلى اكتشـــاف طـــرق حاجـــات العُمـــلاء إضافـــة إلى 

اكتشـــاف أســـاليب جديـــدة لخدمـــة العُمـــلاء.

سيارة بورش.. هل هي خدمة أم سلعة؟
ــه إحـــدى الـــشركات  ــا قامـــت بـ ــة تفكـــير العُمـــلاء مـ ــاس طريقـ ــح لقيـ ــال واضـ مقـ
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ـــن  ـــم ع ـــلاء وتعبيره ـــير العُم ـــرق تفك ـــة في ط ـــق علمي ـــول إلى حقائ ـــارية للوص الاستش

أســـباب شرائهـــم للمنتـــج.

ــة،   ــة الفارهـ ــورش( الألمانيـ ــيارة )بـ ــلاك سـ ــن مـ ــة مـ ــلى عينـ ــؤال عـ ــت سـ إذ طرحـ

ـــز  ـــلاء بالتمي ـــات العُم ـــات وحاج ـــباع  رغب ـــويقية )إش ـــتراتيجية تس ـــت بإس ـــي صنع التـ

والخصوصيـــة(، وكان الســـؤال، مـــا أهـــم أســـباب شرائـــك لبـــورش؟؟

وكانـــت 95 % مـــن الإجابـــات تتحـــدث عـــن قـــوة الســـيارة وسرعتهـــا وأنهـــا أكـــر أمـــان... 

أي أســـباب عقليـــة لقـــرار الـــشراء، ولم يتحدثـــوا عـــن شـــعورهم بالخصوصيـــة والتميـــز، 

ـــذي  ـــتوى ال ـــن المس ـــم، أو ع ـــدى نجاحه ـــن م ـــة تعبرع ـــال فعال ـــيلة اتص ـــا وس ـــف أنه وكي

ـــا. ـــذا تقـــدم خدمـــات كبـــيرة لعملائه ـــي به ـــخ،  فه حققـــوه مـــن ثـــروة وجـــاه... ال

 

  خدمة ما بعد البيع
عبارة يابانية، »البيع يبدأ بعد تسديد الزبون لفاتورة الخدمة؟*

ـــصرف  ـــن الم ـــتراه م ـــذي أش ـــج ال ـــودة المنت ـــة أو ج ـــتوى الخدم ـــة مس ـــل معرف ـــدأ العمي يب

ـــا  ـــذا كل م ـــل ه ـــع، فقب ـــد البي ـــا بع ـــة م ـــي خدم ـــارف ه ـــود المص ـــشراء، وكل جه ـــد ال بع

ـــط. ـــد فق ـــو وع ـــل ه ـــه العمي ـــل علي حص

ـــاء المـــصرف بوعـــده قبـــل شراء العميـــل الخدمـــة، التـــي  - أســـباب النجـــاح تعـــود إلى وف

ـــول  ـــدر الوص ـــل فبق ـــره العمي ـــا ينتظ ـــذا م ـــصرف، وه ـــو الم ـــلاء نح ـــن ولاء العُم ـــد م تزي

ــي  ــات التـ ــدد الخدمـ ــن عـ ــد مـ ــة بالمـــصرف وتزيـ ــزداد الثقـ ــل تـ ــات العميـ إلى توقعـ

ـــا. ـــروج له ـــل، وي ـــتريها العمي سيش

ـــن  ـــتفيد م ـــل يس ـــارف، لأن العمي ـــة في المص ـــة خاص ـــا أهمي ـــع له ـــد البي ـــا بع ـــة م وخدم

ــدد  ــي تحـ ــات التـ ــض الخدمـ ــس بعـ ــة، بعكـ ــترة طويلـ ــتمر لفـ ــكل مسـ ــة بشـ الخدمـ

ـــشراء  ـــة ال ـــي عملي ـــل تنته ـــول العمي ـــرد وص ـــفر بمج ـــات الس ـــل خدم ـــين مث ـــت مع بوق
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وكذلـــك الخدمـــات الطبيـــة... الـــخ وبالتـــالي فـــإن العلاقـــة بـــين الطرفـــين  في الخدمـــة 

ـــن  ـــع م ـــد البي ـــا بع ـــة م ـــل خدم ـــا جع ـــذا م ـــاً وه ـــي تقريب ـــكل يوم ـــل بش ـــة متص المصرفي

ـــارف. ـــويقي للمص ـــج التس ـــاصر المزي ـــم عن أه

خمس دقائق أو خمس دولارات
ـــية  ـــود التنافس ـــل والجه ـــمام بالعمي ـــة الاهت ـــول أهمي ـــيرة ح ـــص الكث ـــي القص في ذهن

ـــا في  ـــلى قدرته ـــد ع ـــارف لتؤك ـــدى المص ـــه أح ـــت عن ـــا أعلن ـــا م ـــلاء ومنه ـــب العُم في كس

ـــلان  ـــزة، وكان الإع ـــة متمي ـــم خدم تقدي

)خمـــس دقائـــق أو خمســـة دولارات( 

أي ســـيدفع خمســـة دولارات إذا تأخـــر 

العميـــل أكـــر مـــن خمـــس دقائـــق 

ـــي  ـــة التـ ـــل بالخدم ـــت متفائ ـــك كن لذل

ــي  ــدأت قصتـ ــل.. وبـ ــتقدم لي كعميـ سـ

بانتظـــار لأكـــر مـــن ســـاعة حتـــى 

ـــم الشـــيك ليقيـــد في  حـــان دوري لتقدي

ــة(. ــة =...... دقيقـ ــاعة أضرب )5 $ × 60 دقيقـ ــلال السـ ــت خـ ــك المـــصرف )وكنـ ذلـ

ـــد  ـــل في بل ـــا ب ـــس ســـارياً في بلادن ـــرض لي ـــذا الع ـــين أن ه ـــذا الانتظـــار تب ـــد كل ه وبع

آخـــر!!

ـــرد  ـــكان ال ـــيك ف ـــد الش ـــه تقيي ـــت من ـــدوق فطلب ـــو الصن ـــت نح ـــاء دوري تحرك ـــا ج و لم

ـــح حســـابك. ـــرع الخـــاص بفت ـــد إلا في الف ـــأن الشـــيكات لا تقي ـــرار ب ـــب، صـــدر ق العجي

ــتلموا  ــم لايسـ ــرة أنهـ ــذه المـ ــكلة هـ ــرع وكانـــت المشـ ــاني تحركـــت إلى الفـ ــوم الثـ اليـ

)وكنت خلال الساعة أضرب )5 $ × 60 دقيقة =...... دقيقة(
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شـــيكات المقاصـــة إلا في أيـــام محـــدودة وليـــس اليـــوم، هـــذه الطريقـــة في التعامـــل 

مـــع العميـــل تعـــد تعديـــاً وانتهـــاك لأبســـط حقوقـــه، وهكـــذا يهجـــر العميـــل هـــذه 

ـــم  ـــدم اهتمامه ـــا ع ـــيترتب عليه ـــي س ـــائر الت ـــم الخس ـــعرون بحج ـــم لا يش ـــارف وه المص

بالعميـــل إلا بعـــد فـــوات الأوان.

إستراتيجية التسويق المصرفي تقوم على :

1- صناعة التميز.

2- صناعة حاجات ورغبات باستمرار مثل البنك الناطق.

3- متابعة تطورات ثقافة العُملاء المصرفية.

4- تطوير مفهوم الخدمة.

5- تثبيت صورة ذهنية عند المستهدفين.

مفاتيح التميز
- التصرفات الإيجابية والاتصال الفعال أثناء تقديم الخدمة.

-  إشعار العميل بخصوصيته وأهميته.

- الاهتمام بالتفاصيل أثناء تقديم الخدمة.    

-  معرفة هموم ورغبات العُملاء بشكل مستمر.    

- تعديل طرق تقديم الخدمة بما يتناسب مع حاجات العُملاء وتوقعاتهم.

ملاء
ُ
لماذا هجرهم الع

 بالطريقـــة التــــي تمـــر بهـــا القـــرارات مـــن الإدارة العليـــا إلى الأدنى دون مشـــاركة أو 

ـــة  ـــة ، بنفـــس الطريق استشـــارة الموظفـــين المعنيـــين في نجـــاح الخطـــط وأهـــداف الشرك

ـــات المســـتهلك  ـــة حاجـــات ورغب ـــات والمنتجـــات للأســـواق دون معرف ـــزل الخدم ـــي تن الت

كأن هـــذه الـــشركات التــــي تفكـــر بهـــذا المنطـــق تعمـــل في عـــصر الزراعـــة أو قبـــل ذلـــك 

ـــذه  ـــارة ه ـــة خس ـــون  النتيج ـــة، فتك ـــشركات المنافس ـــيرات وال ـــتوعب المتغ ـــا لم تس لأنه
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الشركـــة، والمشـــكلة تكـــون اكـــبر عندمـــا لا تعـــرف الشركـــة أو لا تريـــد أن تعـــرف ســـبب 

ـــا . ـــلاء لمنتجاته ـــر العُم هج

الـــشركات التـــي لا تســـتمع لأراء العُمـــلاء ولا تعيرهـــا أي اهتـــمام، تراهـــن عـــلى نجاحـــات 

تاريخيـــة عندمـــا كانـــت الأســـواق أقـــل تنافســـاً و تراهـــن عـــلى التقاريـــر الماليـــة 

ـــا )تصعـــد إلى  ـــازدادت غـــروراً ولم تشـــعر أنه ـــاح ف ـــي كانـــت تؤكـــد عـــلى وجـــود أرب التـ

ـــة (!! الهاوي

الأسواق المستهدفة
ـــت  ـــزا(، وذهب ـــة )المونالي ـــهرية الأصلي ـــة الش ـــت اللوح ـــة سرق ـــا إيطالي ـــى أن مافي يح

باللوحـــة بعيـــداً خوفـــا مـــن متابعـــة الشرطـــة التــــي اســـتنفرت للقبـــض عـــلى العصابـــة، 

ـــت  ـــي بذل ـــة التـ ـــوز باللوح ـــاة، والف ـــلى النج ـــا ع ـــر حرص ـــت أك ـــة كان ـــن العصاب ولك

ـــا. ـــول إليه ـــيرة للوص ـــود كب جه

ـــا  ـــارج أوروب ـــدة خ ـــة بعي ـــة لمنطق ـــت العصاب ـــة، انتقل ـــاح السرق ـــن نج ـــهور م ـــد ش وبع

وبـــدأت  الكونغـــو،  إلى  وصلـــت  حتـــى 

ــتعرض  ــن سـ ــلاء الذيـ ــن العُمـ ــث عـ البحـ

ــرف  ــود للتعـ ــد جهـ ــة وبعـ ــم اللوحـ عليهـ

عـــلى كبـــار التجـــار تـــم عـــرض اللوحـــة 

بشـــكل سري للغايـــة عـــلى أحـــد كبـــار 

التجـــار، وعرضـــت  العصابـــة اللوحـــة بســـعر 

بخـــس مليـــون دولار فقـــط، لحاجتهـــم 

للـــمال بشـــكل سريـــع، والمفاجـــأة أن العميـــل 

ـــر انزعاجـــه مـــن هـــذا  ـــاً وأظه اشـــتط غضب

العـــرض كيـــف يشـــترى لوحـــة بهـــذا الســـعر 

ــع،  ــتثمره في مصنـ ــغ اسـ ــذا المبلـ ــال هـ وقـ
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وأنهـــى الحـــوار بعـــد أن طلـــب منهـــم عـــدم العـــودة مجـــدداً.

ـــع   ـــبيل بي ـــيرة في س ـــود كب ـــت جه ـــر وبذل ـــل اخ ـــن عمي ـــث ع ـــة للبح ـــت العصاب فتحرك

اللوحـــة ولـــو بأبخـــس الأســـعار ولكنهـــم لم ينجحـــوا، وبمـــرور الوقـــت وبعدمـــا وصلـــوا 

ـــك!! ـــم فشـــلوا كذل ـــا بخمســـمائة دولار والعـــودة ولكنه ـــة اليـــأس قـــررت بيعه إلى مرحل

أين المشكلة
الخطـــأ الـــذي وقعـــت فيـــه العصابـــة، أنهـــا عرضـــت المنتـــج في المـــكان الخطـــاء والعميـــل 

الخطـــأ.

ــاج للمنتـــج ويعرفـــه  لأن المنتـــج يفـــترض أن يعـــرض للعميـــل المناســـب الـــذي يحتـ

ـــون  ـــة ولا يعرف ـــين باللوح ـــوا مهتم ـــة ليس ـــتهدفتهم العصاب ـــن اس ـــه و الذي ـــدر ثمن ويق

قيمتهـــا لذلـــك لم يتقبلوهـــا.

أبو الانترنت
»بـــول بـــاران« يســـمى أبـــو الانترنـــت،  

وكان مهنـــدس اتصـــالات، و لديـــه 

هاجـــس توصيـــل الرســـائل بأقـــل جهد 

ــتثمار  ــور الاسـ ــع تطـ ــة، ومـ وبسريـ

ـــل  ـــر، توص ـــالات والكمبيوت في الاتص

بعـــد جهـــد كبـــير إلى تقنيـــة البريـــد 

الالكـــتروني.

ـــع  ـــي تتمت ـــائل التـ ـــال الرس ـــة في إرس ـــة خاص ـــن طريق ـــه م ـــل إلي ـــا توص ـــع أن م وتوق

ـــأن هـــذا الانجـــاز  ـــلاً جـــداً ب ـــوم الاتصـــال، وكان متفائ ـــة ســـتقلب مفه بالسرعـــة والسري

ــلى  ــه عـ ــرض منتجـ ــدأ بعـ ــالات، وبـ ــة في الاتصـ ــه الـــشركات   العالميـ ــابق عليـ ستتسـ

الـــشركات المتخصصـــة، ولكـــن لم يحصـــل عـــلى القبـــول الـــذي كان يتوقعـــه.

وبعـــد تفكـــري طويـــل واستشـــارات لعـــدم قبـــول منتجـــه، توصـــل إلى العامـــل المشـــترك 
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لـــدى شركات الاتصـــالات، وهـــو   أن هـــذه الخدمـــة ليســـت في مجـــال اهتماماتهـــم أو 

أولوياتهـــم.. وأن ميـــزة السريـــة لا تشـــكل لهـــم ضرورة، فقـــرر التواصـــل مـــع أكـــر 

ـــة للأســـواق المســـتهدفة  ـــة  فقـــرر عـــرض الخدم ـــذه الخدم ـــي ســـتهتم به المؤسســـات التـ

والجهـــات التــــي تهتـــم بالسرعـــة والسريـــة في توصيـــل الخدمـــة, فكانـــت وزارة الدفـــاع 

ـــح... ـــا نج ـــة، حينه الأمريكي

فخ التمرد على الجودة
ـــل  ـــة، سراوي ـــعار مخفض ـــة بأس ـــع بالتجزئ ـــاً بالبي ـــهورة عالمي ـــارت( المش ـــت )وول م أنتج

جينـــز بجـــودة عاليـــة تحمـــل اســـمها، وتـــم الترويـــج و الإعـــلان للمنتـــج وللعلامـــة 

التجاريـــة, وعـــرض المنتـــج الفاخـــر عـــلى العمـــلاء بشـــكل جميـــل وتصميـــم  رائـــع، 

ولكنهـــا فوجئـــت أن العُمـــلاء لم يتقبلـــوا المنتـــج رغـــم أن المنتـــج بجـــودة عاليـــة.

ــح أن  ــبب، اتضـ ــن السـ ــا عـ ــد بحثهـ وبعـ

وول مـــارت )تتموضـــع( في ذهـــن العُمـــلاء 

ـــعار  ـــة والأس ـــودة العادي ـــكان للج ـــا م بأنه

المتدنيـــة، لهـــذا لم يتقبـــل الجمهـــور 

المنتـــج بالجـــودة العاليـــة وليســـت )وول 

مـــارت( مـــكان لمثـــل هـــذه المنتجـــات.

تنجـــح الـــشركات عندمـــا تتمكـــن مـــن اســـتهداف شريحـــة أو قطـــاع محـــدد مـــن العُمـــلاء, 

وتتمكـــن مـــن صناعـــة تصـــور محـــدد في ذهـــن العُمـــلاء نحوهـــا، وقـــد نجحـــت وول 

ـــا  ـــر إليه ـــور ينظ ـــل الجمه ـــن جع ـــتمر م ـــل المس ـــود والعم ـــن الجه ـــود م ـــلال عق ـــارت خ م

ـــض. ـــعر المنخف ـــات ذات الس ـــة للمنتج ـــة المتخصص ـــا المؤسس بأنه

ولكـــن محاولـــة التمـــرد عـــلى هـــذا التموضـــع كان الســـبب لخســـارتها لان العُمـــلاء لم 

ـــر. ـــكان أخ ـــا في م ـــن رؤيته ـــوا م يتمكن

محاولة التمرد على هذا التموضع كان السبب لخسارتها 
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نموذجان صحيفة الأيام، ومركز صنعاء التجاري
بعـــد هـــذه القصـــص يمكننـــا أن نذكـــر مؤسســـتان  يمنيتـــان نجحتـــا في صناعـــة تصـــور 

وتموضـــع واضـــح في ذهـــن الجمهـــور : 

ـــرة  ـــات الفاخ ـــاص بالمنتج ـــز خ ـــلاء مرك ـــن العُم ـــاري، في ذه ـــاء التج ـــز صنع  مرك

ـــعار. ـــة الأس ـــه عالي ـــإن منتجات ـــال ف ـــة الح ـــزة، وبطبيع ـــة المتمي ـــة التجاري ذات العلام

ــور  ــن الجمهـ ــع في ذهـ ــور وتموضـ ــة تصـ ــن صناعـ ــت مـ ــام تمكنـ ــة الأيـ صحيفـ

بأنهـــا تســـتهدف ســـوق عـــدن بالدرجـــة 

ـــا إســـتراتيجية الأســـواق  الأولى، وسر نجاحه

ـــا  المســـتهدفة، وتحديدهـــا لســـوق معـــين مكنه

ـــع  ـــب م ـــاري( يتناس ـــج )إخب ـــم منت ـــن تقدي م

حاجـــة هـــذا الســـوق ويتبنـــى همومـــه.

   بعكـــس كثـــير مـــن الصحـــف التـــي تعتقـــد 

ــب كل  ــتهداف وكسـ ــن إسـ ــتتمكن مـ ــا سـ أنهـ

ـــية  ـــون سياس ـــد أن تك ـــتتة، تري ـــا مش ـــكل لأنه ـــسرت ال ـــالات، وخ ـــق، وفي كل المج المناط

ـــف،  ـــذه الصح ـــور ه ـــو وتط ـــدم نم ـــبب ع ـــذا س ـــخ، وكان ه ـــة، واجتماعية.....ال واقتصادي

لأنهـــا فقـــدت الهويـــة.

مصرف خاص بالمرأة
وكإســـتراتيجية مناســـبة لقطـــاع المصـــارف بـــدأت كثـــير مـــن المصـــارف تقســـيم الأســـواق 

لقطاعـــات، والهـــدف الرئيـــس للتقســـيم هـــو حتـــى تنجـــح الشركـــة بأقـــل وقـــت وجهـــد 

ومـــال.

ـــكل ســـهولة مـــن  ـــي أن يقســـم مـــصرف أســـواقه عـــلى هـــذا النحـــو، ســـيتمكن ب ـــاذا يعن م

 صحيفة الأيام قدمت منتج )إخباري( يتناسب مع حاجة هذا السوق
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معرفـــة ســـلوك المـــرأة الـــشرائي والخدمـــات التــــي تفضلهـــا، والوســـائل الإعلانيـــة التــــي 

ـــع  ـــب م ـــا يتناس ـــل بم ـــكل منفص ـــوده بش ـــيركز كل جه ـــرأة، وس ـــا للم ـــن خلاله ـــل م يص

ـــب  ـــن الصع ـــث م ـــت.، حي ـــال ووق ـــد وم ـــل جه ـــن النجـــاح بأق هـــذا القطـــاع وســـيتمكن م

ـــة. ـــه المختلف ـــواقه وحاجات ـــاع أس ـــكل قط ـــد، فل ـــج واح ـــواق بمنه ـــتهداف كل الأس اس

بنوك للنخبة VIP؟
بنـــك )كاليـــون( اســـتهدف قطـــاع العُمـــلاء الأكـــر دخـــلاً، وبتخصصـــه في هـــذا القطـــاع 

ـــك لأن  ـــن ذل ـــيتمكن م ـــن، وس ـــه المميزي ـــة عملائ ـــوده لخدم ـــس جه ـــن تكري ـــيتمكن م س

ـــك  ـــال تل ـــيكون إقب ـــالي س ـــط، وبالت ـــة فق ـــذه الفئ ـــزة له ـــتتة ومرك ـــير مش ـــه غ طاقات

ـــصرف. ـــذا الم ـــو ه ـــير نح ـــة كب الفئ

 

بنك الطفل
ــاً  في البنـــك التجـــاري تـــم فتـــح نافـــدة لخدمـــة الادخـــار )للأطفال(وحقـــق نجاحـ

ـــون إلى  ـــكان، ويحتاج ـــدد الس ـــع ع ـــة م ـــن مقارن ـــيرة في اليم ـــبتهم كب ـــال نس لأن الأطف

ـــز  ـــي متمي ـــذا دور اجتماع ـــار، ه ـــة الادخ ـــز قيم ـــم وتعزي ـــار لديه ـــة الادخ ـــة ثقاف تنمي

يقـــوم بـــه المـــصرف إضافـــة  لكونـــه تســـويق لعمـــلاء  المســـتقبل، حيـــث ســـترتبط 

ثقافتهـــم  المصرفيـــة بهـــذا المـــصرف. 

حساب المناسبات
بنـــوك بريطانيـــا ســـهلت فتـــح حســـاب )الكريســـماس( لا تســـمح للمودعـــين ســـحب 

المبلـــغ إلا في آخـــر العـــام مـــما شـــجع العُمـــلاء الذيـــن يهتمـــون بـــأن يكـــون لديهـــم 

ــار بهـــذا المـــصرف.     مدخـــرات لصرفهـــا في العيـــد للادخـ

    

المصارف الإسلامية
ــة  ــو حاجـ ــة نمـ ــذكاء نتيجـ ــتهدفة بـ ــواقها المسـ ــددت أسـ ــلامية ، حـ ــارف الإسـ المصـ
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ـــع  ـــون م ـــن لا يتعامل ـــة. واســـتهدفت العُمـــلاء الذي ـــور لمـــصرف وفـــق شروط شرعي الجمه

المصـــارف  التقليديـــة لأســـباب شرعيـــة، 

هكـــذا بـــدأت المصـــارف تســـويقيا. 

البنـــوك  مـــن  كثـــير  بـــدأت   وقـــد 

ـــات  ـــم الخدم ـــذ لتقدي ـــح نواف ـــة فت العالمي

فتـــاوى  الإســـلامية  وفـــق  المصرفيـــة 

شرعيـــة. 

 

تسويق الخدمات الخيرية 
 كأي نشـــاط يفـــترض أن يكـــون للجمعيـــات الخيريـــة دور تســـويقي، حتـــى تحقـــق 

أهدافهـــا   وتســـهم في بســـط الرخـــاء والرفـــاه للمســـتفيدين مـــن خدماتهـــا. 

ـــتهدفين  ـــول المس ـــات ح ـــع المعلوم ـــات، جم ـــذه الجمعي ـــه ه ـــوم ب ـــن أن تق ـــم دور يمك  وأه

ـــأ.  ـــة  والخط ـــق المحاول ـــن طري ـــرك ع ـــدم التح ـــم، وع ـــم الدع ـــع منه ـــن   يتُوق الذي

ـــاس عـــلى  ـــدام الن ـــة بدراســـة، )أهـــم أســـباب إق ـــات الخيري ـــد قامـــت إحـــدى الجمعي  وق

التـــبرع(،     حيـــث كان الجميـــع يراهـــن فقـــط عـــلى الأســـباب متعلقـــة بالأجـــر مـــن 

ـــت  ـــد توصل ـــية،  وق ـــا أساس ـــم أنه ـــة رغ ـــذه الفرضي ـــن ه ـــرك م ـــط وكان التح ـــه فق الل

ـــة: ـــة التالي ـــة إلى النتيج الدراس

1- الشعور بالرضا عن النفس.

2- احتساب الأجر من الله.

3- التخلص من الشعور بالذنب.

4- مساعدة المنظمات الخيرية على النجاح. 

5- الحصول على تخفيض في الضرائب. 

6- البحث عن مكانة اجتماعية. 

7- جزء من أنشطة العلاقات العامة.

  بنوك عالمية فتحت نوافذ لتقديم الخدمات المصرفية الإسلامية 
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ويســـتفاد مـــن هـــذه  المعلومـــات في تنويـــع الخطـــاب التســـويقي، وإقنـــاع العُمـــلاء 

وتذكيرهـــم بمـــا  يتناســـب مـــع مشـــكلاتهم )حســـب الدراســـة( وإشـــباعه أو العـــرض 

التســـويقي بمـــا يتناســـب مـــع تلـــك الحاجـــات، وليـــس بمـــا يفـــترض.

ملاء
ُ
مجالات إهتمام الع

هنـــاك أهميـــة لمعرفـــة مجـــال اهتمامـــات العُمـــلاء مـــن حيـــث اتجاهاتهـــم  وميولهـــم 

ـــي : ـــبر وه ـــكل أك ـــا بش ـــون معه ـــي يتفاعل التـ

1- الاهتمام بدعم مشاريع الخدمات مثل بناء مدرسة إنشاء عيادة صحية... الخ.

2- الاهتمام بدعم وكفالة اليتيم.

3- الاهتمام بدعم النشاط الدعوي )الديني(.

....... -4

ــم  ــلى دعمهـ ــول عـ ــاح في الحصـ ــن النجـ ــن مـ ــم نتمكـ ــلوكهم واهتماماتهـ ــة سـ بمعرفـ

ـــر ســـيكون في مجـــال  ـــرض والتأث ـــد لأن الع ـــل جه ـــت وأق ـــل وق ـــق الأهـــداف بأق وتحقي

اهتماماتهـــم بالطريقـــة التـــي تلامـــس همومهـــم لنتوصـــل إلى قبـــول العُمـــلاء.

يجب التعامل مع سوقين مختلفين لتحقيق الأهداف وهما : 

ـــم  ـــل معه ـــم التعام ـــتفيدين يت ـــة للمس ـــول الخدم ـــهمون في وص ـــن يس ـــون الذي - المتبرع

ـــة. ـــويقية مختلف ـــرق تس ـــاعدات بط ـــال والمس ـــذب الم ـــتراتيجية لج بإس

ـــوا  ـــم وليس ـــب إرضائه ـــلاء يج ـــدة كعم ـــات جي ـــير خدم ـــبرع.. توف ـــن الت ـــتفيدون م - المس

ـــين. كمحتاج

   



ـــه  ـــدم قدرت ـــة، ع ـــع الخدم ـــه بائ ـــي تواج ـــات الت ـــم التحدي أه

ـــرئي  ـــيد الم ـــذا التجس ـــلع ه ـــل الس ـــج - مث ـــوة المنت ـــكل أو ق ـــلى الش ـــان ع الره

ـــات. ـــاح في الخدم ـــير مت غ

ولأن العميـــل يحـــاول أن يصـــور الخدمـــة في ذهنـــه كشـــكل مـــرئي حتـــى يتمكـــن مـــن اتخـــاذ 

ـــق  ـــن العوائ ـــيره م ـــدي ولغ ـــذا التح ـــويقية له ـــولاً تس ـــدم حل ـــاب يق ـــذا الكت ـــإن ه ـــشراء ف ـــرار ال ق

التســـويقية للخدمـــات، كـــما أنـــه يعـــرض مـــا توصـــل إليـــه الفكـــر التســـويقي في الخدمـــات.

يقدمـــه الكاتـــب بأســـلوبه الممتـــع والبســـيط، يستشـــهد ويســـقط النظريـــات التســـويقية عـــلى 

بيئـــة القـــارئ، معتمـــداً عـــلى التجـــارب الحيـــة والقصـــص والمشـــكلات التـــي وقعـــت فيهـــا الـــشركات، 

ـــة.... ـــة ناجح ـــول عملي ـــول إلى حل ـــهم في الوص ـــما يس ك

الناشر .....

هذا الكتاب

تسويق اللامرئي


