
 بيع المزايا العاطفية للمنتجات

تقسيم شرائح العملاء

التصنيف - الاستهداف - الربط

التصنيف

وتعني أننا نقسم Segmentation  أولى مراحل التسويق هي ال
 السوق المستهدف لشرائح مختلفة بناءً

على صفات مشتركة تجمعهم مثل النوع سواء رجال أو سيدات، 
أعمارهم، يقطنون في أي منطقة، متوسط الدخل، نوع ثقافتهم، وهكذا

 الاستهداف
الاستهداف هو اختيار شريحة أو أكثر من الشرائح التي تم تقسيم 
حتى نستطيع القول   Segmentationالسوق إليها في مرحلة ل
  بأن هذه الشرائح هي من سنستهدفها بمنتجنا أو مجموعة منتجاتنا

 الربط 

في هذه المرحلة نقوم بربط منتجنا بالشريحة المستهدفة واختيار 
الاستراتيجية التي سنعمل بها وسيمثلها منتجنا وسيرتبط في ذهن 

.العميل بهذه الاستراتيجية
 :ثلاثة استراتيجيات يتم الاختيار منها في هذه الخطوة

Cost leadership Strategy
Differentiation Strategy

Focus Strategy

 استراتيجية الريادة أو المنافسة بتخفيض التكلفة
وهي استراتيجية تسعى الشركات من خلالها إلى الريادة في السوق 

عن طريق الاعتماد على تكلفة تشغيل وإنتاج منخفضة مقارنة 
بالشركات الأخرى

استراتيجية التميز
وهي إحدى الاستراتيجيات المتبعة لتمييز العلامة التجارية أو المنتج 
الخاص بي عن المنتج المنافس عن طريق إضافة ميزات تنافسية 

للمنتج غير موجودة في منتج آخر

استراتيجية التركيز

وفيها تركز الشركة مواردها لدخول قطاع تجاري أو صناعي محدد، 
بحيث تقوم الشركة بتحديد الفئة المستهدفة اعتمادًا على بعض 

العوامل الاجتماعية أو الجغرافية أو السلوكية للوصول إلى قطاع 
صغيرمن السوق تقوم بتلبية احتياجاته بكفاءة، ويضمن ذلك للشركة 

حصة تسويقية وهامش ربح مرتفع

التجزئة 

يمكن تحقيق التمييز في التجزئة من خلال جوانب مختلفة مثل جودة  :
المنتجات وصورة العلامة التجارية وخدمة العملاء وتجربة التسوق. 

يمكن للبائعين التمييز عن طريق تقديم منتجات فريدة لا تتوفر 
بسهولة في أماكن أخرى، وتقديم خدمة عملاء استثنائية، وخلق بيئة 
تسوق مرحة وممتعة، أو تنفيذ تقنيات مبتكرة لتعزيز تجربة التسوق

التكنولوجيا

في قطاع التكنولوجيا، يدور التمييز حول ميزات المنتج والأداء  :
والتصميم وتجربة المستخدم. يمكن للشركات التمييز من خلال إدخال 
تقنيات متقدمة، وتطوير حلول برمجية أو أجهزة ملكية، وتقديم تكامل 

سلس مع أجهزة أو منصات أخرى، أو توفير دعم عملاء متفوق 
وخدمة ما بعد البيع

الضيافة يمكن تحقيق التمييز في صناعة الضيافة من خلال خدمات شخصية 
 مخصصة وتجهيزات فريدة وتجارب

السيارات يمكن لشركات تصنيع السيارات التميز عن طريق التركيز على 
التصميم والأداء والتكنولوجيا ومبادرات الاستدامة

الرعاية الصحية

يمكن تحقيق التمييز في الرعاية الصحية من خلال تقديم خدمات 
طبية متخصصة واعتماد أساليب أو تقنيات علاجية متقدمة وتوفير 
رعاية استثنائية للمرضى. يمكن لمقدمي الرعاية الصحية التميز من 
خلال التركيز على تخصصات طبية محددة، والاستثمار في مرافق 
وتجهيزات متطورة،أو تنفيذ مبادرات موجهة نحو المرضى لتحسين 

تجربة الرعاية الصحية الشاملة

التعليم يمكن للمؤسسات التعليمية تمييز أنفسها من خلال تقديم برامج تعليمية 
فريدة ودورات متخصصة وأساليب تدريس مبتكرة

الغذاء والمشروبات
يمكن تحقيق التميز في صناعة الغذاء والمشروبات من خلال إنشاء 
عروض قائمة بذاتها والتأكيد على جودة المكونات أو تقنيات الطهي، 

وتقديم تجارب تناول طعام استثنائية

الأزياء

يمكن للعلامات التجارية في مجال الأزياء تمييز أنفسها من خلال  :
جماليات التصميم وهوية العلامة التجارية ومبادرات الاستدامة. يمكن 
للشركات التميز من خلال خلق خطوط ملابس مميزة تعكس هوية 
علامة تجارية فريدة أو فلسفة تصميمية، والتعاون مع مصممين أو 
فنانين مشهورين، ودمج ممارسات مستدامة وأخلاقية في سلسلة 
التوريد، أو تقديم خيارات قابلة للتخصيص أو للطلب حسب طلب 

العملاء

الخدمات المالية يمكن تحقيق التمييز في الخدمات المالية من خلال تقديم نصائح مالية 
شخصية، وحلول مصرفية مبتكرة، واستراتيجيات استثمار مخصصة

الترفيه يمكن تحقيق التميز في صناعة الترفيه من خلال المحتوى الأصلي، 
والتجارب الغامرة، والمنصات التفاعلية

رضا العملاء وتجربة العملاء

إن المعنى الحقيقي لهذين المصطلحين التسويقيين "رضا العملاء" و 
"تجربة العملاء" لا يزال غير واضح للكثيرين. لذلك يستخدمون 
هاتين الكلمتين بشكل متبادل على الرغم من أنهما يختلفان بشكل 
بارزعن بعضهما البعض. لا يمكن القول بأيهما له الأولوية لأن 

 كلاهما يعملان بجانب بعضهما البعض

ما هو رضا العملاء ؟

يعرف رضا العملاء على أنه قياس يشير إلى مدى سعادة عملائك 
أثناء استخدام منتجات وخدمات شركتك، ومدى أداء شركتك في 

تحقيق توقعاتهم. يعتمد رضا العملاء بشكل كبير على جودة منتجاتك، 
وخدمة عملائك، وردود فعل عملائك. ولتلبية مطالب عملائك، تحتاج 
إلى إنشاء منتجات عالية الجودة بجانب توفير خدمة عملاء متفوقة

 ما هي العلاقة بين رضا العملاء وتجربة العملاء؟
البهجة وتجربة العملاء تؤثران بشكل لا مفر منه على بعضهما 
البعض لأنه إذا كنت ترغب في الحصول على تقييم عال لرضا 

ا بتجربتهم العملاء، عليك أن تولي اهتمامً

كيفية قياس رضا العملاء

هناك نهج مختلفة يمكنك اتباعها لقياس رضا العملاء. ليس هناك نهج 
صحيح أو خاطئ هنا، ولكن هناك شئ واحد مؤكد: بدلًا من التمسك 
بمقياس واحد فقط، من الأفضل دمج طرق وتقنيات مختلفة للحصول 

على نظرة أكثر دقة عن سعادة العميل. فيما يلي بعض المصادر 
الرئيسية للتعليقات والمقاييس التي يجب عليك تتبعها لقياس رضا 

العميل

البيع المفرط

البيع المفرط هي ممارسة يستخدمها بائعو المبيعات بشكل متكرر 
لإتمام عملية بيع بأي ثمن. وهي تقنية تتضمن تضخيم فوائد منتج أو 
خدمة لإقناع المرشح بالشراء. ومع ذلك، هذه التقنية ليست فقط غير 

ا ضارة بسمعة البائع والشركة التي يمثلونها أخلاقية بل أيضً

البيع المفرط هو عندما يضخم البائع فوائد منتج أو خدمة أكثر من 
اللازم أو ما هو صحيح. يمكن أن يتضمن ذلك الإدعاءات الكاذبة، أو 
الكذب، أو استخدام تكتيكات الضغط العالي لإقناع مرشح بشراء منتج 
ا أن ينطوي البيع المفرط على إطلاق وعود لا  أو خدمة. يمكن أيضً

يمكن تحقيقها أو تقديم معلومات مضللة للعميل

مخاطر البيع المفرط

يمكن أن يضر بسمعة الشركة والبائع. إذا شعر العميل بأنه تم إيهامه 
أو كذب عليه، فمن المحتمل أن يشارك تجربته السلبية مع الآخرين، 

مما يمكن أن يؤذي سمعة الشركة

يمكن أن يؤدي البيع المفرط إلى عملاء غير راضين قد يعيدون 
المنتج أو الخدمة أو يتركون تقييمات سلبية. يمكن أن يؤدي ذلك إلى 

فقدان الإيرادات والإضرار بسمعة الشركة

يمكن أن يؤدي البيع المفرط إلى عواقب قانونية، مثل اتهامات 
بالإعلان الكاذب أو انتهاك العقد

بدائل للبيع المفرط

يمكنهم التركيز على بناء علاقة مع العميل وفهم احتياجاته

يمكنهم تقديم معلومات دقيقة حول المنتج أو الخدمة، بما في ذلك 
فوائدها وقيودها

يمكنهم تقديم تجربة استخدام أو عرض للمنتج أو الخدمة للسماح 
للعميل باتخاذ قرار مستنير

يمكنهم تقديم خدمة عملاء ممتازة، بما في ذلك الدعم بعد البيع، لبناء 
الثقة والولاء مع العميل

مخاطر البيع المفرط - الشركة

غالبًا ما يتعرض البائعون لضغوط لتحقيق الأهداف وتحقيق 
الإيرادات لشركتهم. ومع ذلك، يمكن أن تؤدي هذه الضغوط في 
بعض الأحيان إلى البيع المفرط، الذي يمكن أن يكون له عواقب 
خطيرة على الشركة والعميل على حد سواء. يحدث البيع المفرط 

عندما يبالغ البائع في فوائد منتج أو خدمة لإتمام البيع، دون النظر في 
الآثار طويلة الأمد على رضا العميل وسمعة الشركة. في هذا القسم، 

.سنستكشف أخطار البيع المفرط على الشركة

فقدان الثقة والمصداقية

انخفاض رضا العميل

زيادة في عمليات الإرجاع والمستردات

ضرر للعلاقات طويلة الأمد

مخاطر البيع المفرط - البائع

يمكن أن تكون عواقب البيع المفرط ضارة ليس فقط للعميل ولكن 
ا للبائع. يمكن أن تؤدي الضغوط المفروضة للبيع إلى ممارسات  أيضً

غير أخلاقية، مما يمكن أن يؤثر على سمعة البائع والشركة التي 
يمثلونها

فقدان المصداقية

السمعة السلبية

الآثار القانونية

فقدان الدافعية

الضرر للقيم الشخصية

مؤشر رضا العميل

ا حول علامة  الدرجة تقيس مستوى سعادة العملاء. قد تعكس رأيًا عامً
تجارية، أو منتجاتها أو خدماتها، أو جانب معين من العمل، مثل دعم 

.العملاء

طلب التغذية الراجعة من العملاء في نقاط محددة من رحلة العميل - 
على سبيل المثال، بعد إجراء عملية شراء أو التفاعل مع خدمة 

العملاء الخاصة بك - يتيح لك جمع التغذية الفورية والصادقة من 
العملاء بينما تكون تجربتهم الأخيرة لا تزال طازجة في ذهنهم

استطلاعات رضا العميل عادة ما تطلب من العملاء تقييم مستوى 
رضاهم على مقياس يتراوح من 1 )غير راض جدًا( إلى 5 )راض 
ا أسئلة مفتوحة للسماح بالحصول على تغذية  جدًا(. قد تتضمن أيضً

راجعة أكثر تفصيلًا حول تجاربهم. يسمح تحليل درجات رضا 
العملاء بتقييم أداء الشركات

ا لأن استطلاعات رضا العملاء تركز على التجارب قصيرة  نظرً
ا دمج هذا المقياس مع تقييمات أخرى لرضا  الأمد، يجب عليك أيضً

العملاء، مثل درجة جهد العميل ودرجة المروجين الصافية

مؤشر النقاط الترويجية الصافية

يطلب من العملاء الاحتمالية التي سيوصون بها بعلامتك التجارية 
 لصديق أو زميل عمل، على مقياس من صفر إلى عشرة

 (NPS) تستخدم الشركات استطلاعات الدرجة الصافية للمروج
لتقدير رضا العملاء وولائهم بسرعة. وبناءً على إجاباتهم، يمكنك 

تقسيم العملاء إلى مجموعات

المروجون )من 9 إلى 10(: عملاء متحمسون ووفيون، يميلون إلى 
الشراء بانتظام وجذب عملاء جدد عن طريق نشر كلمة عن عملك

العابرون )من 7 إلى 8(: هؤلاء العملاء يظهرون اللامبالاة تجاه 
علامتك التجارية أو منتجاتك، ويعرضون خطر التحول إلى المنافسة

المنتقدون )من 0 إلى 6(: عملاء غير راضين ولن يشتروا مرة  
أخرى منك أو يعرضون خطر الرحيل. يمكن أن يضر المنتقدون 

بصورة علامتك التجارية من خلال ترك تعليقات سلبية حول عملك 
على وسائل التواصل الاجتماعي أو استعراض المنتجات

يتعين عليك طرح النسبة المئوية للمنتقدين من نسبة المروجين، 
بالإضافة إلى التقييم، هناك جانب نوعي لاستطلاعات الدرجة 
ا. من خلال الأسئلة غير المحددة  (NPS) الصافية للمروج أيضً

المغلقة، يمكنك أن تطلب من العملاء شرح أسباب تقييمهم، أو تقديم 
ملاحظات لمساعدتك في التحسين

توفر هذه الأسئلة المتابعة طبقة إضافية من البصيرة لفهم ما يحرك 
مشاعر العملاء. عند تحليل ردود الاستطلاع المفتوحة بعناية، يمكنك 
التركيز بالضبط على الجوانب التي تجعل العملاء غير راضين عن 

 .عملك

مخاطر البيع المفرط - العميل

توقعات خاطئة

الخسائر المالية

مخاطر الصحة والسلامة

قضايا الثقة

المخاوف الأخلاقية

نموذج التوصيف - المزايا - الفوائد

التوصيف: حقائق حول خصائص المنتج

المزايا: هي ما تعكسه الخصائص على الأداء والعائد على المنتج أو 
الخدمة وهي واقعية ووصفية ولكنها لا تربط بعد ذلك كيف ستجعل 

حياة المستخدمين أفضل

الفوائد: ما هي الفوائد الشخصية التي يحصل عليها العميل من 
الشراء؟

مؤشر جهد العميل

يقيم تجربة العميل، ويطلب من العملاء مدى الجهد الذي يبذلونه 
لإكمال إجراء معين، مثل حل مشكلة من خلال دعم العملاء أو إتمام 
المستخدمين عن  Hubspot عملية شراء على سبيل المثال، يسأل

مدى فعالية المقالة في قاعدة المعرفة

معدل التبادل

ا بمعدل التآكل، يشير إلى عدد العملاء  معدل التبادل، المعروف أيضً
الذين يغادرون شركتك خلال فترة زمنية معينة. هذا مقياس حرج عند 
تحليل رضا العملاء لأنه يسمح لك بتقدير عدد العملاء غير الراضين. 
على سبيل المثال، يمكن أن يكون إرسال  ،SaaS   بالنسبة لشركات
استطلاع بعد الإلغاء مفيدًا لمعرفة ما الذي حدث في تجربة عميلك، 
وتحديد أية اتجاهات أو أنماط شائعة قد تؤدي بهم إلى التبادل. يمكن 
أن تساعد هذه الرؤى الشركات في تحسين استراتيجيات الاحتفاظ 

بالعملاء

استطلاعات المتابعة
تعتبر الاستطلاعات أداة رائعة لقياس رضا العملاء. استطلاعات 

المتابعة خاصة فعالة لأنها تلتقط رد فعل العميل الفوري على تفاعله 
مع العلامة التجارية. ستعرف بالضبط كيف يشعر العميل فور انتهاء 

المكالمة الطويلة للمبيعات أو بعد حالة دعم معقدة

الاعتبارات الأخلاقية

البيع المفرط هو انتهاك واضح للمعايير الأخلاقية في مجال المبيعات. 
يجب على بائعي المبيعات أن يكونوا صادقين وشفافين مع عملائهم

يجب عليهم تقديم معلومات دقيقة وتجنب إطلاق الوعود التي لا يمكن 
تحقيقها. يجب على بائعي المبيعات التركيز على بناء الثقة مع 

عملائهم بدلًا من استخدام تكتيكات الضغط العالي أو تضخيم فوائد 
منتج أو خدمة


