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عملية الاحتفاظ بالمستهلك 

المحاضرة : التاسعة 

: إن نجاح عملية الاحتفاظ بالمستهلك  ل يتأتى عن طريق التمني وإنمممامقدمة 
من خلال رسم الأهداف ،فالنجاح ل يأتي صدفة و إنما من خلال تحديد الأهداف ،
فالأشخاص الأكثر نجااحا أهم أولائك الدين تكون لهم أأهممدافا واضممحة ودقيقممة مممع
وضع طرق تفصيلية لبلوغ أهممذه الأهممداف  وتجنممب الخطمماء عنممد تقمديم المنتموج

وأهذا ما يساعد على :

البقاء في القمة -
تحقيق السعادة -
تطوير المسار المهني -
ة لالأهداف-1  : تعبر عن نقطة سيبلغها القاائم على عملية المبيع فممي مراحل

احقة ونرأكز في أهذه المحاصرة على

الأهداف العقلنية والفعالة ، و أهي تلك الأهممداف الممتي تأخممذ فممي الحسممبان عنممد
رسمها المبادئ التالية :

 :يجب التأأكد من أن أهذه الأهداف قابلة للتحقيق ، لن للأهممدافالعقلانية-
غير المنجزة تأثير سلبي على عملية البيع بصفة عامة والقاائم عليها بصممفة

خاصة  مع الحرص على رفعها لقصى ما يمكن 
 :أي أن عنممد تحديممد الأهممداف لالارتكاز على الانتاجية وليس الانتاج-

نرأكز على احجم المواال المممراد الحصمموال عليهمما وإنممما نرأكممز علممى الفممراد
المممراد الوصمموال إليهممم لن الوال ل يمكممن التحكممم فيممه أممما الثمماني يمكممن

التحكم فيه نسبيا 
 دج في اليوم وإنما أرأكممز علممى10000مثل : ل يجب تحديد الحصوال على -

 أأشخاص في اليوم إذا أكنت قاائما على  بيع سلعة معينة .10التصاال ب 
 : يجممب تكمموين صممورة واضممحة ومدرأكممة ل عبممارة عممنالصوارة الدقيقة-

تمنيات وأاحلم 
: يجب أن توثق الأهممداف لنهمما ليسممت بممأاحلم وإنممما عبممارة عممنالتوثيق -

خطط ومرااحل متتالية ومتناسقة ومتداخلة وبالتالي يجب أن تكتب وتراجع
دوريا 

: احتى تكممون أهممذه الأهممداف ذات قيمممة يجممب اللممتزام بتحقيقهممااللتزام -
وليس الكتابة من أجل التاريخ وإنما من أجل اللتزام بالتحقيق 

والأهداف يمكن تصنيفها لثلثة أنواع 
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 : وأهممي تلممك الأهممداف الممتي تكممون عممادة علممىالأهداف الإستراتيجية-1
 سنوات فأأكثر وأهي ل تهدف لتحقيق الربح المباأشر وإنممما5المدى الطويل 

ترتكز على ضمان ولء الزبممون للسمملعة والمؤسسممة والقمماائم علممى عمليممة
البيع ، أهذه الأهداف تبنى على أساس خطة عامة  تمتمماز بالمرونممة  أكوضممع
أهدف الولوج لسواق جديدة أو بناء صورة للمؤسسممة  أو المنتممج أو للقمماائم

بعملية البيع 
 : وأهي تلك الأهداف التي تخدم الأهداف الستراتيجيةالأهداف التكتيكية-2

وتكون على المدى المتوسممط  وترأكممز علممى الخطممط التفصمميلية  أي وضممع
الأهداف الجزائيممة فتحقيقهمما يممدفع الفممرد للسممتمرار فممي تحقيممق الأهممداف
الستراتيجية وفشلها يؤدي لتعديل الأهداف الستراتيجية ، أكممما ترأكممز أهممذه
الأهداف على تمويل الميزانيممة أي المممداخيل الماليممة  وتكممون أقممل مرونممة

مقارنة بالأهداف الستراتيجية 
 : أهي تلك الأهممداف الممتي تكممون علممى المممدى القصمميرالأهداف اليومية-3

وترأكز على تحقيممق وضمممان السممير الحسممن للوصمموال للأهممداف التكتيكيممة
وتكون أشبه ثابتة  وتطرق فيها لدق التفاصيل 

-الأخطاء الإساإسية للقائم على عملية البيع 2

فالقاائم على عملية البيع أهو ذلكفهم عملية البيع بطريقة أخاطئة :  -1
الفرد الذي يقدم معلومات للمستهلكين احسب تقنيات مهنيممة معينممة وأهممذه
الخيرة أهي التي تسمح باتخاذ القرارات الوسطية التي تممؤدي لتخمماذ قممرار
الشراء ، فراائد المبيعات ل يرأكز على المستهلك المتكبر والمتعجرف وإنما
يرأكز على الفراد الذين يمكن بناء علقممات مهنيممة واحممتى اجتماعيممة معهممم
وبالتممالي فرجممل الممبيع الممذي ل يكممون أهممدفه خلممق علقممات جيممدة مممع
المستكشف أو الزبون أو العميل فهو ل يفهم  عملية البيع بطريقة صحيحة

وبالتالي ستؤثر على عملية البيع وتطويرأها 
أن يدارك القائم على عملية البيع أن النجاح  يتحقق من تلقائي-2

  :  أي يجب أن يدرك  القاائم على عمليممة الممبيع أن تقنيممات الممبيع لانفسه
يدرأكها الفرد بالوراثة أو  بالفطرة وإنما تكتسب بالخبرة المتراأكمة والعمل
المتواصل،على الفرد أن يتتبع الخريممن ليفهممم أسممباب فشمملهم أو نجمااحهم
والطرق الفعالة لتخطي الصعوبات ، لنه إذا أدرك بممأن الكفمماءة المتوصممل
إليهمما جماءت بالصممدفة أو أنمه متفموق بمالفطرة وبالتممالي أهمو ليمس بحاجمة

لتطوير قدراته وأكفاءته وأهذا يؤثر على تحسين قدراته مستقل .
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أهنمماك العديممد مممن القمماائمين علممى عمليممةيتحدث كثيرا ويسمع قليل : -3
البيع أنه من خلال الحديث المتكرر والضاغط  يرفممع مممن قيمممة المنتمموج أو
الخدمة المسوقة ، لكن في الحقيقة فراائد المبيعات أهممو ذلمك الفمرد المذي
يطرح السئلة ويسممتمع بتمعممن لجابممات المسممتهلكين ثممم يممدون ممما يقمموله
ويطور أسئلته احسب إجابات المستهلك للوصوال به لتخمماذ قممرار الشممراء ،
لن أكثرة الحديث وعدم تممرك المستكشممف للتعممبير عممن رأيممه يمنعممك مممن

معرفة رغبات واحاجات المستهلك بدقة .
 : عند تقديم لخدمة أو سلعة فممإن القمماائماإستعمال مصطلحات منفرة-4

بهممذه العمليممة يسممتعمل أكلمممات ومصممطلحات والممتي مممن خللهمما تتشممكل
الصورة اليجابية أو السلبية ومممن ثممم اسممتعماال مصممطلحات سمملبية تصممنع

صورة سلبية 
 : استعماال أكلمة العقد أو الموثق دون طلبها من طرف المستكشممفمثل

ترسم صورة سلبية عن السلعة المراد تسويقها لنها ترسل للعقل البشري
الصورة القانونية والتي بدورأها تعطي إيحاء لصورة المحاأكم وأهذه الخيممرة
لها صورة سلبية بالنسبة للمستهلك وبالتالي تنفر المستكشف من المنتج .

الترأكيز على عملية البيع وفقط : في غالب الاحيان أن المستكشممف يكممون-5
بصدد جمع المعلومات احوال المنتج أو المشاأهدة فقط  وبالتالي نجد القاائم
على عملية البيع عند تأأكده من أن المستكشف ليس بصدد الشراء يصرف
عنه النظر ول يهتم به أهذا بالنسبة لغير المحترف أما راائد المبيعات فيرأكممز
عليه فيعرض عليه المرور مرة أخرى لنه في المممرة المقبلممة سمميجد أأكممثر
مما أهو موجود اليوم أكما يحاوال لغراائممه مممن خلال عممرض طممرق التسممديد
المختلفممة و خدمممة ممما بعممد الممبيع والتوصمميل احممتى يكسممبه تقممه فممي البمماائع

وبالتالي إن فكر في الشراء سيعود لدى أهذا الباائع دون غيره .
 : على راائد المبيعات أن ل يرأكز على الربح لنه  يفقدهفقدان الأخلاص-6

الريادة ، وإنما يجب الترأكيز على الخلص للزبون  من خلال احبممه للخريممن
ومسمماعدتهم ويعتممبره اسممتثمارا ، فالصممدق والنزاأهممة يعتممبران المفتمماح

الساسي  لبناء مسار ناجح .
 : ل يهتم بالتفاصيل عند تقديم الخدمة أوعدم إعطاء أأهمية للتفاصيل-7

السلعة أو الفكرة  ، أكما ل يهتم بالتقيد بالمواعيد ول احممتى تقممديم العتممذار
عند التأخر أو الغياب الكلي عن المواعيد وأهذا ما يدفع بالزبون للتخلي عنه

أو التخلي عن منتوجه أو التخلي عن العلمة وبصفة نهاائية 
 : ل يهتم بالتحضير لخريطة لعمله اليومي التي تسمح لممه مممنغير منظم-8

تقويم أعماله وإنتاجيته وفعاليته ، أكما تمكنه من تحديد الوقات التي تكممون
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فيها نتاائجه جيدة مثل أهل النتاائج تكون جيدة في بداية الشهر أو في نهممايته
احتى يعرف الوقات التي يكثف فيها أعماله 

 : على راائد المبيعات الاحتفمماظ بعلقتممهل يحتفظ بالعلقة مع الزبون-9
الحيدة مع زباائنه ، اعتمادا علمى الفكمرة السماائدة بمأن الزبمون أهمو أاحسمن
مممروج لي سمملعة وبالتممالي نجممد راائممد المبيعممات يتصممل بزبمماائنه لمجممرد
الطمئنان على  جاأهزية منتوجه وثباته ومعولته ، و تقممديم التهمماني بالعيمماد
الدينية والوطنية والعالمية وذلك لتطوير أشعور الزبون باأهتمممام المؤسسممة
به، ومن ثم تنمية الممولء لممدى المؤسسممة وبالتممالي تسممهل عمليممة تسممويق

منتجات أخرى تسوقها نفس الجهة 

:أخلصة 

فكل قاائم على عملية الممبيع سممواء أكممانت سمملعة أو خدمممة فمممن بيممن أأهممدافه
الساسية أهو الاحتفاظ بالمستهلك فما عليه إل رسم الأهداف وتجنب الخطاء

أثناء التعامل مع المستهلك  .


