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ما هو التسويق؟
التسويق هو مجموعة من الأنشطة تقوم بها الأفراد و المنظمات بغرض تسهيل و تسريع المعاملات و المبادلات في السوق في إطار البيئة و ظروف السوق.

ومن التعريف السابق نجد أن التسويق يقوم علي الجهود الآتية:
1. التعرف علي فئة العملاء المستهدفين. 

2. دراسة خصائصهم و سلوكياتهم و عاداتهم الحياتية و الشرائية. 

3. التعرف علي احتياجاتهم و رغباتهم و تطلعاتهم. 

4. توجيه جهود المنشأة نحو إنتاج السلع و الخدمات التي تشبع هذه الرغبات، بالكم وفي الوقت ، و بالجودة الملائمة لهذه الشريحة المستهدفة من العملاء. 

5. توجيه جهود المؤسسة نحو إعلام هذه الفئة بتوفر السلع. 

6. توجيه جهود رجال البيع نحو استخدام الأساليب الملائمة لكل من المنتج و العميل. 

7. توجيه جهود المنشأة نحو طرق قياس رضاء العميل. 

8. توجيه جهود المنشأة نحو طرق زيادة رضاء العاملين بهدف الاحتفاظ بهم و إضافة عملاء جدد 
.9توجيه الجهود نحو التسعير الملائم.

ويركز التسويق علي احتياجات العملاء عن طريق جهود تسويقية متكاملة ينتج عنها حسن    توقع احتياجات العملاء و حسن إرضاء هذه الاحتياجات، ويتم فيها تحقيق أهداف المؤسسة  عن طريق رضاء العملاء.        
· وصايا للتميز

·  كلمات تستخدم في التسويق

· اركان التسويق

من أهم الوصايا للتميز في خدمة العميل والمحافظة عليه ما يلي :

1. العميل هو الشخص الأكثر أهمية في مؤسستك . 

2. لا يعتمد العميل عليك ، بل أنت تعتمد على العميل ، وأنت تعمل لديه . 

3. لا يشكل العميل مصدراً للإزعاج لك ، إن العميل هو هدف عملك. 

4. يطوقك العميل بفضله عندما يزورك في المؤسسة أو يتصل بك إنك لا تتفضل عليه بتقديم الخدمة له . 

5. يشكل العميل جزءاً من عملك ، مثله مثل أي شيء آخر في ذلك مخزونك من المنتجات وموظفيك ومكان عملك ، وإذا قمت ببيع مؤسستك فإن العملاء يذهبون معها . 

6. ليس العميل مجرد عدد إحصائي جامد ، إن العميل شخص لديه مشاعره وعواطفه مثلك تماماً، لذا عامل العميل بصورة أفضل مما تود أن تعامل به . 

7. إن العميل ليس هو الشخص الذي يحسن أن تتجادل معه . 

8. واجبك الوظيفي يحتم عليك أن تعمل على إشباع حاجات ورغبات وتوقعات عملائك ، وأن تعمل بقدر المستطاع على إزالة مخاوفهم وأسباب شكاواهم . 

9. يستحق العميل أعلى قدر من الانتباه والمعاملة المهنية المهذبة التي يمكنك أن تقدمها له . 

10. العميل هو شريان الحياة الرئيس في عملك ، تذكر دائماً أنه دون عملاء لن يكون لك عمل ، فأنت تعمل من أجل العميل
أخطاء مندوب التسويق
1. الجهل بالمنتج 

2. إضاعة وقته ووقت العميل. 

3. سوء التخطيط للمقابلة. 

4. الإلحاح. 

5. عدم الثقة. 

6. عدم اللياقة. 

7. الوعود الكاذبة أو المبالغ فيها 
عملية النجاح في البيع لاتتطلب منك كمندوب بيع أن تقوم بالأمور الصحيحة بل أيضا أن تقوم بها في الوقت المناسب كذلك وجب عليك معرفة الفرق بين النشاط والإنتاجية وتعود أسباب إخفاق المناديب إلى :
قبل زيارة العميل فان مندوب البيع :
1 – لايحدد هدفا واضحا من زيارته.
2 – لايحدد العميل المستهدف بدقة .
3 – لايخطط لزيارته.
4 – لايملك معلومات عن منافسين منتجه وعن العميل نفسه .

5 – عدم دراسة فوائد المنتج وطرق استخدامه وأسعاره.
6 – لايكرر زيارة العميل لمجرد رفض العميل أو لاى سبب اخر.
أثناء زيارة العميل فان مندوب البيع:
1 – لايتحدث إلى صاحب القرار في المؤسسة – المحل.
2 – لايضع يده على احتياجات العميل.
3 – لايعرض على العميل المنتجات المناسبة.
4 – لايتحدث عن مزايا المنتجات وفوائد المنتج.
5 – لايسمح للعميل بان يتكلم والإلحاح على البيع من أول زيارة .
6 – لاستطيع التعامل مع اعتراضات العميل ويهرب عند الرفض.
7 – لايفوم بالأشياء التي تولد مبيعات لصالح العميل.
8 – لايفهم تلميحات الشراء من العميل. 

عند الانتهاء من زيارة العميل فان مندوب البيع 
 فان مندوب البيع لايسجل ماحدث في الزيارة الأولى فبالتالي لايحلل ماحدث فيها عليه فانه لاستطيع متابعة عميله 

ونتيجة لذلك يبتعد عنه

لتصبح مندوب مبيعات ناجح

-التمتع بروح المرح والحس الاجتماعي مهما كانت الظروف :
يقول الينور رزفلت ( إن الروح الإنسانية لاتموت عندما تهزم ولكن تموت عندما تستسلم ) لهذا مهما كانت نتائج البيع وزيارة العميل إياك والاستسلام لليأس والإحباط وكن ودودا دوما واجتماعيا وإياك وصفة الانطوائية والانغلاق في أحوال كثيرة . 

-اتخاذ المواقف والمبادرات السليمة:

لايعنى انك دون المستوى المادي أو الاجتماعي أو الشكل أو غيره من الأمور السلبية بأنه سيتم تحديد مصيرك من خلال هذه الأمور ولا تجعل الأشخاص أو المواقف التي تهاجمك فيها هذه الشكليات تحبط من قدرك بل اتخذ دوما موقفا ايجابيا اتجاهها وبادر من خلال التغلب واثبات العكس تذكر أنت الوحيد الذي يمكنه السماح للآخرين بأن يفعلوا به كيفما يحلو لهم عند قبولك لذلك .

-لاتقبل مواقف الآخرين وتحديدا المعارضين :

-لاتجعل سخرية الآخرين من قدراتك وطموحاتك تحطم أمالك نحو تحقيق الصفقات 

-حول رفض الآخرين إلى ميزة لصالحك :

التصدي لمواقف المعارضين بالاجاب واعتبارها عامل تحدى للنجاح:

كثيرا ما يواجه مندوب البيع وخاصة الجديد الكثير من الاعتراضات على انه لن ينجح أو سيفشل في إتمام الصفقة اسمع مثل هذه العبارات دون الاعتراض على وجهات نظر قائليها فهي وجهة نظرهم هم اقبلها على هذا الأساس مجرد وجهات نظر وإنها عامل مساعد لقبول التحدي على تحقيق النجاح وحولها من عامل سلبي إلى عامل ايجابي .بإثبات العكس

-السعي نحو بناء شبكة العلاقات القوية والجيدة مع عملائك :
بعد جمع كافة البيانات عن عملائك قم ببناء وتطوير سلم (بناء العلاقات الناجحة مع العملاء) والذي هو : 

1 – سلم المحبة : كون ذو شخصية لطيفة سمحة محببة مرحة متفائلة وحاول من خلال هذه الأمور كسب محبة عملائك .

2 – الثقة : لاتحاول خداع عملائك مهما كانت الظروف أو التلاعب عليه أو إيهامه بشيء غير موجود بالمنتج أو الخدمة وخاصة عند وجود عيوب بمنتجك أو خدماتك كم أمينا في تعاملك راقيا في أسلوبك وتعاملك وعند كسب ثقة العميل ثق تماما بأنك ستكون أنت صاحب القرار .

3 – الاحترام : لاتكثر من المزاح الهزلي وحاول أن تكون ذو شخصية لطيفة وفى نفس الوقت محترمة من خلال تعاملك كلامك هندامك أناقتك احترامك وتقديرك للآخرين .

-السعي نحو كسب ثقة عملائك : 

ويمكنك الوصول إلى هذه الثقة من خلال بناء وتطوير سلم (كسب ثقة العملاء) والذي هو :

1 – الأمانة : في التعامل في الكلام .

2 – المصداقية : في كل شيء

3 – التفهم : لحاجات ورغبات عملائك وعدم الضغط والإلحاح .

4 – الخدمة : وذلك من خلال تعاملك معهم وليس بمجرد البيع لهم الفرار منهم كذلك محاولة القيام ببعض الخدمات الأخرى لهم . 

-عزز وقوى ثقتك بنفسك وإمكانياتك : 

لاتجعل مواقف الآخرين ضدك تؤثر فيك طور وثقف نفسك واكتسب مهارات جديدة ومتنوعة وذلك بمخالطة من هم أكثر منك كفاءة حضور دورات تدريبية تعلم من مديرك – مشرفك صاحب مناديب الشركات الأخرى تعلم مما يفعلونه لاحظ مايقولونه راقب مايعملونه حسن علاقاتك مع فريق المبيعات بشركتك وخاصة مشرفك أو مديرك في البداية استمع أكثر مما تتكلم ولاحظ وراقب أكثر مما تفعل . وتذكر عند طلب المساندة سنكون بجانبك

 نصائح:- 

النصيحة الأولى : لاتتعامل مع كلمة (لا) بمفهومها الظاهري بل اجعلها تعنى (لاتقبل كلمة لا) فقول العميل لا ليس بالضرورة أن يعنى رفض العميل لك أو لاتمام الصفقة فربما لا تعنى لاحقا سنعقد الصفقة وليس الآن.

النصيحة الثانية : تعلم الفرق بين الإصرار والإلحاح فكن مثابرا ذو إصرار ولاتكن ملحا فالمثابرة والإصرار معنها استمرار العرض بين فترة وأخرى وفقا لحالات العميل مع ابتكار أساليب عرض جديدة إما الإلحاح فهو إتمام الصفقة باى شكل من الأشكال وبغض النظر عن اى عامل .

النصيحة الثالثة : تعلم المرور من خلال الفروع للوصول إلى الأصول اى صاحب مساعدي صاحب القرار لحين الوصول إلى صاحب القرار نفسه من خلالهم . 

النصيحةالرابعه : قدم شيء لعميلك مقابل لاشيء اذ ليس من الضروري إتمام الصفقة في نفس اليوم أو الحصول على مكسب عند الزيارة بل يكفى أن تقوم بخدمة العميل وتقديم شيء يجعله يحب التعامل معك دون أن يحس بأنك استغلالي .

النصيحة الخامسة : تعلم أن تقول لا للعميل بطريقة نعم اذ تحتاج أحيانا لقول كلمة لا لبعض العملاء المماطلين أو المزعجين ولكن قول كلمة لا مباشرة سيفقدك الود لهذا عليك قولها بصيغة نعم مثال عند طلب عميل منك زيارته وانت لاتود الزيارة لا تقول له مباشرة لااستطيع بل قل حسنا سوف أقوم بزيارتك حال عودتي من رحلة ما أو الانتهاء من العروض أو لاى سبب اخر تذكر قل لا بطريقة نعم .

النصيحةالسادسه : وطد علاقتك مع عملائك – مديرك – مشرفك – فريق البيع بشركتك – مناديب الشركات الأخرى ولاتنسى وأنت تفعل ذلك بان تتعلم من تجارب وأخطاء الآخرين وجمع كافة المعلومات والبيانات عن عملائك

النصيحة السابعة : قدم نفسك بأسلوب مميز ومثير للعميل مثل أنا احمد خبير البيع .

النصيحةالثامنه  : حقق الشهرة من خلال انجاز كسب الصفقات التي عجز عنها الآخرين .

النصيحةالتاسعه : حب عملك كمندوب مبيعات ودلل عميلك واجعله يشعر انه المميز الوحيد لديك دردش معه دون كل كلمة مهمة يقولها في دفترك أو مفكرتك كشف حساب مبسط له ...الخ وأنت تفعل ذلك ادعم عميلك ببعض الكلمات الداعمة والمشجعة مثل سوف أقوم بكافة وسائل المساندة عند شرائك للمنتج ..الخ
النصيحةالعاشره : ادرس مزايا المنتج الخدمة جيدا وهيئ نفسك لعملية البيع بشكل ايجابي وتصور أن عملائك يشترون منك وأنت تنهى الصفقة وتذكر بان العميل لايشترى منك المنتج وإنما يشترى فوائد المنتج لذا احرص على إظهار الفوائد . 

النصيحةالحاديه عشره : استخدم مبدأ التناقض السحري والذي هو ( سوف أحقق النجاح المالي والمتعة بدرجة كبيرة عندما أتوقف عن محاولة الحصول على مااريد كبائع وأبدا بمساعدة عملائي في الحصول على مايريدون )

النصيحة الثانية عشره: قم بزيارة العميل وزيادة عدد الزيارات وإضافة زيارة جديدة لعميل جديد في اليوم وتذكر بان عملية البيع تبدأ بعد إتمام الصفقة

هناك  كلمات عند استخدامها مع العميل سيكون لها وقع السحر على اتمام عمليات البيع والشراء و هى :
1 – مجانا : مثلا اى سوف أمنحك مع هذا المنتج هدية مجانية أو خدمة مجانية 

2 - اسم الشخص : ان تردد اسم الزبون او العميل عند الحديث معه لما لهذا العامل من دور ايجابي محبب للزبون او العميل

3 - الاعلان :  مثلا استخدام الاعلان وبان المنتج مجرب .
4 - التقديم : باسلوب جيد ورائع يجذب العميل الزبون 

5 - الجديد : مثلا هذا المنتج جديد لم يستحدم من قبل الكثيرين لذا سيحقق لك الارباح .
6 - الاسرار : مثلا استخدام عبارة اسرار البيع هناك اسرار سوف اخبرك عنها لشراء هذا المنتج 

7 - كيف ان : عند شرائك هذا المنتج سوف اخبرك كيف يمكنك ان تبيعه بسرعة كيف يمكنك ان تكسب منه

8 - الضمان : مثلا سوف اضمن لك بيع هذا المنتج . 

9 - سحرى : مثلا عند شرائك لهذا المنتج سوف يكون له وقع سحرى على عملائك 

    10- سهل : مثلا سهل الاستعمال وسهل البيع وسهل الشراء من قبل الناس ..الخ

ثلاثة إسرار رئيسية لبيع الإدارة الذاتية تساند المندوب على إتمام عملية البيع بطاقة وحيوية وقدرة رهيبة : 
1 – حدد الهدف : يجب عليك تحديد الهدف من زيارة العميل 

 2 – مدح الذات والثناء عليها :  عند تحقيق الهدف شجع نفسك وامدح ذاتك على الانجاز .
3 – نقد الأداء وليس الذات :   عند الإخفاق في إتمام الصفقة لانتقد نفسك – ذاتك بل انقد الأداء الذي استخدمته لإتمام الصفقة مع الوعد باستخدام أداء أفضل في المرة القادمة . 
هذه هي الخطوات لتحقيق مبيعات فعالة : 
 – حدد عملائك : ومن ستقوم بزيارتهم وتذكر دوما بان 20% من عملائك هم من يحققون لك الهدف المطلوب لذا ركز عليهم . 

  – رتب أسمائهم حسب أهميتهم :  لاتنسى بان ترتب قائمة العملاء لديك على حسب أهميتهم وان تبدأ بالأهم ثم المهم ...الخ .
 – راجع قائمة العملاء :   بصفة مستمرة وانظر إلى متطلباتهم واحتياجاتهم .

  – حدد أهداف الزيارة : للعميل هل هي للبيع عرض منتج جديد تحصيل المبالغ القديمة حل مشكلة لاتضيع الوقت في أمور أخرى ليس لها قيمة .
عوامل لمخطط تحقيق المبيعات الناجحة مع العملاء-
– الترابط مع العميل : وتعزيز عوامل الثقة والخروج من حاجز انعدام الثقة.
 – الاكتشاف : اكتشاف حاجات ورغبات العميل وفهم مشاكله وأهدافه والخروج من حاجز انعدام الحاجة. 

 – التأييد : من خلال تقارب وجهات النظر والربط بين المشاكل والأهداف والخروج من حاجز انعدام المساعدة.

 – الدعم : من خلال تقديم الخدمات المساندة المعاونة والالتزام والخروج من حاجز انعدام الرضا .
كيف تحقق أهدافك البيعية من قائمة العملاء ؟
 – ركز على اهم العملاء : لدى استلامك قائمة عملائك ماعليك سوى التركيز بشكل مكثف على اهم العملاء فى تلك القائمة والتركيز عليهم وتعزيز الروابط والثقة مع متابعة باقي العملاء الآخرين بشكل دوري وإضافة عميل جديد إلى قائمة عملائك يوميا أن استطعت.
 – حدد أهدافك وما تريد تحقيقه من خلال هؤلاء العملاء: ركز على ماتود تحقيقه من خلال هؤلاء العملاء وزيادة المبيعات المتوقعة فى الشهر . 

ماهى أسرع الطرق لمبيعات أكثر بجهد اقل 
-قبل عملية البيع :
قم بدراسة المنتج الخدمة ومزاياه جيدا.
ضع نفسك مكان العميل وفكر مثلما يفكر.
رتب نفسك للبيع على أساس مساعدة الآخرين 
 – أثناء عملية البيع:

بع بالطريقة والأسلوب الذي يمكن أن يشترى به العميل .   

وجه أسئلة .

· حاول سدة الفجوة بين منتجك ومنتجات الشركات المنافسة .

· استمع وأصغى جيدا للعميل ثم تكلم .

· اظهر فوائد المنتج الخدمة وركز عليهم .

 – بعد عملية البيع :

· اتصل على العميل وتابع معه . 

· عند عدم رضا العميل عن المنتج بعد شرائه حاول معالجة المشكلة معه ولاتتهرب.

· عند رضا العميل عن منتجك اشكره وامدح قرار شرائه. 

· تقرب من العميل من خلال تقديم هدايا عينات مجانية .

· عند رضا العميل عن منتجك خدمتك حاول الحصول منه على أسماء عملاء يعرفهم يمكن أن يشتروا من                                        
أ

أركان التسويق 

أولا:الفحص 
هو المرحلة الأولى من أركان التسويق الفعلي والتي تختص بتقييم الوضع العام بالنسبة للمنشأة.
ثانيا : التشخيـص 
هو المرحلة الثانية من مراحل أركان التسويق الفعلي وتتعلق بعد فحص حالة المنشأة تشخيص العلاج المناسب للخروج من الأزمات التي تواجهها المنشأة.
ثالثاُ : الأهداف والغاية  Goals and Objectives.
الأهداف تختلف بطبيعتها من منشأة إلى أخرى فمثلا يكون هدفنا خلال فترة معينة تحقيق عائد ربحي 
وبعد تحديد الأهداف عليك بالغاية والتي هي روح المثابرة للوصول إلى تحقيق تلك الأهداف التي سوف تستند عليه
رابعا: الإستراتيجية 
الإستراتيجية-الاستراتيجيات التسويقية كلمة عسكرية يونانية الأصل يراد بها قائد الجيش
ويمكن كذلك تعريف الإستراتيجية بالتالي :
1 – الأهداف الخاصة بالمنتجات. 
2 – مدى توافر معلومات دقيقة عن الموقف التسويقي وما هي السوق المرتقبة والطلب المرتقب. 
3 – مدى قدرة المنشأة على استخدام وتطوير التحليل التنافسي .  

خامساً : التخطيط 

يتضمن تحليل وضعية أين أنت الآن ؟ وأين تود أن تكون بعد سنة أو خمس سنوات ؟  

سادساً :التاكتيك 
وهو الأسلوب أو الطريقة المستخدمة للوصول إلى ما تريد أو الحصول على ما تريد .  

سابعاً : (الرقابة والتحكم) Control
وهى مراجعة المشروع بالكامل وما تم التخطيط له كل شهر أو كل ثلاثة أشهر . 

  
عناصر المزيج التسويقي الخمسة 
 
1- تصميم المنتجات والخدمات ( المنتج  Product ) (
2 – الأسعار والخصومات (التسعير  Price ) )
3 -  التوزيع والوصول إلى المستهلك في الوقت والمكان المناسب( المكان  Place ) )
4-الترويج ( حملات الترويج  Promotion) )
5 – الناس ( People ) وهم مجموعة العملاء الحاليين والمرتقبين – المستهلكين – المجتمع ) .
المزيج السلعي Product Mix :
معدلات الإرباح التي تحققها المنشأة تعتمد على المزيج السلعي الذي تطرحه المنشأة حيث يعتبر هذا المزيج الأساس الذي تعتمد عليه باقى عناصر السياسة التسويقية .
الترويج Promotion هو :
 التعريف Information ومن ثم الإقناع Persuade باعتباره جانب الاتصال في العملية التسويقية الفعلية ولا ننسى أن الترويج يلعب دورا رئيسيا في المزيج التسويقي الفعلي وخاصة في المنتجات الخاصة إذ تعتمد عليه بشكل كبير.

2- 
عناصر المزيج الترويجي هي :
1 – الإعلان Advertising: 
2 – النشر
3 – البيع الشخصي Personal Selling 
4 – ترويج المبيعات Sales Promotion 
5 – العلاقات العامة Public Relations 
6 – وسائل أخرى 
3- 
مراحل دورة حياة المنتج الخمسة :
1 – مرحلة الفكر 2 – مرحلة الطرح أو إنزال المنتج – الخدمة 3 – مرحلة النمو 4- مرحلة النضج  5- مرحلة التدهور
التسويق المباشر
هو نظام الاتصال التفاعلي في مجال التسويق يضمن استخدام مجموعة من الوسائل غير التقليدية والتي تحقق استجابة ملموسة بأقل جهد ممكن .
