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ي هذه الدورة التدريبية
:سيتم تناول النقاط التالية ف 

نس–جميع الحقوق محفوظة  إعمل بي  

أجندة الدورة التدريبية 
Course Agenda 

ائح العملاء تقسيم • Segmentationشر

FAB Moduleالفوائد -المزايا-التوصيفنموذج •

Customer Satisfactionالعملاء رضا •

Over Sellingالمفرط البيع •
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أهداف الكورس
Course Objectives

اتيجية التفاضل وال• تميي   معرفة كيفية البيع باسير

ات• تحويل مواصفات المنتج أو الخدمة لممي  

ي ذلك•
كيفية إرضاء العميل وقياس مدى التقدم ف 

تجنب البيع المفرط وتجنب آثاره•
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ة الأولى المحاض 
Lecture 1

ائح العملاء تقسيم شر
Segmentation
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الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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Segmentation التصنيف

ائح مختلفة بSegmentationأولى مراحل التسويق هي ال  ي أننا نقسم السوق المستهدف لشر
ناءً وتعن 

ي من
ٔ
ي ا
عمارهم، يقطنون ف 

ٔ
و سيدات، ا

ٔ
كة تجمعهم مثل النوع سواء رجال ا طقة، متوسط على صفات مشير

.  الدخل، نوع ثقافتهم، وهكذا

ي تليها و 
ي فهم السوق أكير ثم بعدها نجهز أنفسنا للمرحلة النر

Targetingهي ال هذه العملية تساعدنا ف 

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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Targeting الاستهداف

ي م
ي تم تقسيم السوق إليها ف 

ائح النر كير من الشر
ٔ
و ا
ٔ
يحة ا رحلة الاستهداف هو اختيار شر

و  Segmentationال
ٔ
ائح هي من سنستهدفها بمنتجنا ا مجموعة حنر نستطيع القول بأن هذه الشر

منتجاتنا  

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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Positioning الربط

ي 
ي سف 

اتيجية النر يحة المستهدفة واختيار الاسير نعمل بها وسيمثلها  هذه المرحلة نقوم بربط منتجنا بالشر

اتيجية ي ذهن العميل بهذه الاسير
تبط ف  .منتجنا وسي 

ي هذه الخطوة
اتيجيات يتم الاختيار منها ف  :  ثلاثة اسير

1. Cost leadership Strategy

2. Differentiation Strategy

3. Focus Strategy

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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و المنافسة بتخفيض التكلفة . 1
ٔ
اتيجية الريادة ا  Cost Leadership Strategyاسير

ي السوق عن طريق الاعتماد ع
كات من خلالها إلى الريادة ف  اتيجية تسعى الشر لى تكلفة تشغيل وهي اسير

كات الأخرى .  وإنتاج منخفضة مقارنة بالشر

قل سعر ممكن عن: مثال
ٔ
ن تقدم للعميل ا

ٔ
ي تحاول ا

ي والنر
 الصين 

ٔ
ائه سيارة، السيارات ذات المنشا د شر

.  ولكن ذلك يكون على حساب الخامات والجودة

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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اتيجية التمي   .2
 Differentiation Strategyاسير

ي عن المإحدى وهي  و المنتج الخاص ب 
ٔ
اتيجيات المتبعة لتميي   العلامة التجارية ا

نتج المنافس الاسير

خرعن 
ٓ
ي منتج ا

ات تنافسية للمنتج غي  موجودة ف  . طريق إضافة مي  

.  السيارات الألمانية تتمي   بالجودة والأمان، والسيارات الأمريكية تتمي   بالرفاهية: مثال

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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كي   . 3
اتيجية الير  Focus Strategyاسير

كة بت و صناعي محدد، بحيث تقوم الشر
ٔ
كة مواردها لدخول قطاع تجاري ا حديد الفئة وفيها تركز الشر

و السلوكية للوصول
ٔ
و الجغرافية ا

ٔ
ا على بعض العوامل الاجتماعية ا

ً
إلى قطاع صغي  المستهدفة اعتماد

كة حصة تسويقية وهام .ش رب  ح مرتفعمن السوق تقوم بتلبية احتياجاته بكفاءة، ويضمن ذلك للشر

ا من عملاء سوق الس: مثال
ً
ة جد يحة صغي  ي تستهدف شر

يارات وتقدم لهم سيارات تسلا الكهربائية، والنر

ا
ً
. تكنولوجيا جديدة بفئات سعرية عالية جد

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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Segmentations

Targeting

Positioning
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:أمثلة

ي التجزئة من خلال جوانب مختلفة مثل جودة المنتجا:التجزئة. 1
ت وصورة يمكن تحقيق التميي   ف 

ديم منتجات فريدة يمكن للبائعي   التميي   عن طريق تق. العلامة التجارية وخدمة العملاء وتجربة التسوق

ي أماكن أخرى، وتقديم خدمة عملاء استثنائية، وخلق بيئة تسوق م
،رحة وممتعةلا تتوفر بسهولة ف 

.تنفيذ تقنيات مبتكرة لتعزيز تجربة التسوقأو 

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP
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ات المنتج والأداء والتصميم:التكنولوجيا. 2 ي قطاع التكنولوجيا، يدور التميي   حول مي  
وتجربة ف 

كات التميي   من خلال إدخال تقنيات متقدمة، وتطوير حلول برم. المستخدم جية أو أجهزة يمكن للشر

ما بعد ملكية، وتقديم تكامل سلس مع أجهزة أو منصات أخرى، أو توفي  دعم عملاء متفوق وخدمة

.البيع

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP

:أمثلة
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ي صناعة الضيافة من خلال خدمات شخصية مخصصة و :الضيافة. 3
ات يمكن تحقيق التميي   ف  تجهي  

لأنواع مختلفة يمكن للفنادق والمنتجعات التميي   من خلال تقديم حزم مخصصة. فريدة وتجارب تذكر

صميم من الضيوف، وتوفي  وصول حصري إلى وسائل الراحة مثل السبا أو الشواطئ الخاصة، أو ت

ي مصالح محددة أو مناسبات .تجارب ذات موضوع تلن 

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP

:أمثلة
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كات تصنيع السيارات :السيارات. 4 كي   على التصميم والأدا التمي   يمكن لشر
ء والتكنولوجيا عن طريق الير

ا يمكن. ومبادرات الاستدامة
ً
كي   على خلق تصميمات بصرية جذابة، ودمأيض

كات الير ات سلامة للشر ج مي  

ئية أو هجينة،متقدمة وتقنيات مساعدة للسائق، وتحسي   كفاءة استهلاك الوقود أو تقديم خيارات كهربا

كي   على عمليات التصنيع والمواد البيئية والمواد الصديقة للبيئة
.أو الير

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP

:أمثلة
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ي الرعاية الصحية من خلال تقديم خدمات طبية م:الصحيةالرعاية . 5
تخصصة يمكن تحقيق التميي   ف 

قدمي الرعاية يمكن لم. واعتماد أساليب أو تقنيات علاجية متقدمة وتوفي  رعاية استثنائية للمرض  

ي مرافق وتالتمي   الصحية 
كي   على تخصصات طبية محددة، والاستثمار ف 

ات متطورةمن خلال الير ،جهي  

.تنفيذ مبادرات موجهة نحو المرض  لتحسي   تجربة الرعاية الصحية الشاملةأو 

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP

:أمثلة
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ريدة ودورات يمكن للمؤسسات التعليمية تميي   أنفسها من خلال تقديم برامج تعليمية ف:مالتعلي. 6

كي   . متخصصة وأساليب تدريس مبتكرة
على التفوق يمكن للمدارس والجامعات التمي   من خلال الير

، وتوفي  فرص للتعلم العملىي أو البحث، وتعزيز بيئة تعليمية مدعومة وش املة، أو تقديم الأكاديمي

ي مرنة لاستيعاب احتياجات الطلاب المتنوعة
.خيارات جدول زمن 

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP

:أمثلة
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وبات. 7 وبات من خلال إنشاء عروضالتمي   يمكن تحقيق :الغذاء والمشر ي صناعة الغذاء والمشر
قائمة ف 

، وتقديم تجارب تناول طعام استتقنيات على جودة المكونات أو تأكيد الو بذاتها  يمكن . ثنائيةالطهي

ي نوع معي   من المأكولات أو الفالتمي   للمطاعم والمؤسسات الغذائية 
ئة الغذائية، من خلال التخصص ف 

، أو إنشاء تجارب تناول طعام ذ اء المكونات من موردين محليي   أو مستدامي   ات والحرص على شر

.مواضيع تجذب فئات معينة أو مناسبات

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP

:أمثلة
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ي مجال الأزياء :الأزياء. 8
وية العلامة من خلال جماليات التصميم وهتميي   أنفسها يمكن للعلامات التجارية ف 

كات . التجارية ومبادرات الاستدامة ة تعكسالتمي   يمكن للشر من خلال خلق خطوط ملابس ممي  

ج ممارسات هوية علامة تجارية فريدة أو فلسفة تصميمية، والتعاون مع مصممي   أو فناني   مشهورين، ودم

ي سلسلة التوريد، أو تقديم خيارات قابلة للتخصيص أو للطلب حسب 
.لعملاءالب طمستدامة وأخلاقية ف 

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP

:أمثلة
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ي الخدمات المالية من خلال تقديم نصائح مالية ش:الخدمات المالية. 9
خصية، يمكن تحقيق التميي   ف 

اتيجيات استثمار مخصصة التمي   مالية يمكن للبنوك والمؤسسات ال. وحلول مصرفية مبتكرة، واسير

قديم أسعار من خلال تقديم خدمة عملاء متفوقة، وتطوير منصات مصرفية رقمية سهلة الاستخدام، وت

و  ي الخدمات المالية النيش مثل إدارة الير
ات أو تخطيط فائدة تنافسية أو برامج مكافآت، أو التخصص ف 

.التقاعد

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP

:أمثلة
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فيه. 10 ، والتجارب الالتمي   يمكن تحقيق :الير فيه من خلال المحتوى الأصلىي
ي صناعة الير

غامرة، ف 

كات . والمنصات التفاعلية ، من خلال إنتاج محتوى فريد وجذاب يلقر استالتمي   يمكن للشر حسان الجماهي 

ة، والاستفادة م فيهية أو الفعاليات المباشر ن التقنيات الناشئة وخلق تجارب ترفيهية غامرة مثل الحدائق الير

فيه، أو توفي  منصات تفاعل
ي أو الواقع المعزز لتعزيز تجربة الير

اض  ية تتيح للمستخدمي   مثل الواقع الافير

.التفاعل مع المحتوى بطرق جديدة ومبتكرة

الربط-الاستهداف -التصنيف 
STP

:أمثلة
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Lecture 2

الفوائد-المزايا-نموذج التوصيف
FAB Module
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ي؟ منر نشير
When People Buy?

نس–جميع الحقوق محفوظة  إعمل بي  
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الفوائد-المزايا-نموذج التوصيف
FAB Module

نس–جميع الحقوق محفوظة  إعمل بي  
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.المنتجخصائصحولحقائق: التوصيف

لكنها هي ما تعكسه الخصائص على الأداء والعائد على المنتج أو الخدمة وهي واقعية ووصفية و :المزايا

.كيف ستجعل حياة المستخدمي   أفضلبعد ذلك  تربط لا 

ي الشخصيةالفوائدهي ما: الفوائد
اء؟منالعميلعليهايحصلالنر الشر

ي توضح لنا 
.الفوارقدعونا نتعرف على بعض الأمثلة النر

الفوائد-المزايا-التوصيف
- Advantage - BenefitsFeatures
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Sell The Result, Not The Product…

...بع النتيجة وليس المنتج 

نس–جميع الحقوق محفوظة  إعمل بي  

الفوائد-المزايا-التوصيف
- Advantage - BenefitsFeatures
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1. FEATURE: 1 TB hard

drive.

2. ADVANTAGE: 

3. BENEFIT:

نس–جميع الحقوق محفوظة  إعمل بي  

ابايت1سعة قرص صلب : التوصيف1. .تي 

ة2. امج دمج  : المي   ة من الي  كمية كبي 

.الملفاتوتخزين عدد كبي  من 

نداتك تخزين جميع مستيمكنك : الفائدة3.

المهمة على جهاز كمبيوتر واحد دون 

.اءالحاجة إلى القلق بشأن مشكلات الأد

الفوائد-المزايا-التوصيف
- Advantage - BenefitsFeatures
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ا رقمية  كامي 

Digital Camera

قميص قطن 

Cotton shirt

ي  كورس تدرين 

Training course

ا رقمية ذات مساحة تخزينية  128كامي 

-أضعاف10إمكانية تكبي  حنر -جيجا 

أمبي  مللىي 4000وبطارية 

128 GB internal storage

10X zoom lens

4000 mAh Battery

100٪ تفصيل مثالىي وبسعر 100قميص قطن 

جنيه

100% cotton
Slim fit
100 EGP

ي مجاز من جامعة أوروبية  -كورس تدرين 

ة  –المحاض  متخصص وعظيم الخي 

حضوره أونلاينويمكن 

Certified from European University 
Presented by great instructors

Can attend it online

تدريب
Exercise
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ة  الثالثةالمحاض 
Lecture 3
رضا العملاء

Customer Satisfaction
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ي لهذين المصطلحي   التسويقيي   المعن  إن 
زال غي  واضح لا ي" تجربة العملاء"و " رضا العملاء"الحقيقر

ين ان بشكل بارز لذلك يستخدمون هاتي   الكلمتي   بشكل متبادل على الرغم من أنهما يختلف. للكثي 

. لبعضلأن كلاهما يعملان بجانب بعضهما اولوية له الأأيهما بلا يمكن القول . بعضهما البعضعن 

العملاءوتجربة رضا العملاء 
Customer Satisfaction VS. Customer Experience
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ما هو رضا العملاء؟

كتك، رضا العملاء على أنه قياس يشي  إلى مدى سعادة عملائك أثناء استخدام منتجات وخدماتيعرف  شر

ي تحقيق 
كتك ف  رضا العملاء بشكل كبي  على جودة منتجاتك، وخدمة يعتمد .توقعاتهمومدى أداء شر

ة بجانب مطالب عملائك، تحتاج إلى إنشاء منتجات عالية الجودلتلبية و .عملائكعملائك، وردود فعل 

.متفوقةتوفي  خدمة عملاء 

العملاءوتجربة رضا العملاء 
Customer Satisfaction VS. Customer Experience
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كاف؟، كيف يمكنك التأكد من أن أدائك  الآن

ياتهم مرة أخرى، يمكنك التأكد من أنك تقدم خدمة عملاء فعالة . إذا عاد العملاء لتكرار مشير

ا استخدام استطلاعات رضا العملاء المختلفة لجمع ردود فعل عملائك من أجل معرفيمكنك 
ً
ة ما إذا كانوا أيض

ي حالة عدم 
ي . مرضاهراضي   أم لا، وإعادة جذبهم ف 

ء مفيد ف  ي
من ردود الوقت نفسه، إذا لم تحصل على شر

.التحدياتفعلهم، فقد تواجه العديد من 

العملاءوتجربة رضا العملاء 
Customer Satisfaction VS. Customer Experience



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01

ي يوم واحد؟ بالطبع لا" ماكدونالدز"هل تعتقد أن :مثال
ة ف  اكدونالدز عندما واجهت م. أصبحت شهي 

كي   على تصميم تجربة العملاء 
ي مبيعاتها، قرروا الير

ا ف 
ً
 انخفاض

ً
اتيجيتهم التسويقيةمن تغيي  اسبدل .ير

وا قائمة الطعام الخا،تصدقكانت النتائج لا  . صة بهملقد أولوا اهتمامًا لتعليقات عملائهم وغي 

لذلك، . ملائهمذلك، قاموا بتثبيت كشافات طلب رقمية ذاتية وخدمة على الطاولة لتوفي  وقت عبعد 

ات، أصبحوا  ي مشهورين بعد تنفيذ هذه التغيي 
زيز تجربة خدمة جميع أنحاء العالم فقط من خلال تعف 

.لديهمالعملاء 

يس، فإن • كة أمريكان إكسي  ا لشر
ً
ة ٪ من العملاء على استعداد لدفع مبلغ أكي  من أجل تجرب86وفق

.أفضل

العملاءوتجربة رضا العملاء 
Customer Satisfaction VS. Customer Experience
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ما هي العلاقة بي   رضا العملاء وتجربة العملاء؟ 

ي 
الحصولالبهجة وتجربة العملاء تؤثران بشكل لا مفر منه على بعضهما البعض لأنه إذا كنت ترغب ف 

. لرضا العملاء، عليك أن تولىي اهتمامًا بتجربتهمعال تقييم على 

العملاءوتجربة رضا العملاء 
Customer Satisfaction VS. Customer Experience
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:العملاءمثال على تجربة العملاء مقابل رضا 

كة لسنوات وكنت  ي مشاكل واجهت فجأة، . إلى حد ماا مرتاحً تخيل أنك استخدمت خدمات شر
عملية ف 

م يستغرقون تسجيل الدخول، فقررت الاتصال بهم عي  الخط الساخن الخاص بهم لحل مشكلتك ولكنه

ي الرد
 ف 
ً
ا طويلا

ً
ي لبالإضافة إلى ذلك، لا يمكن . وقت

كة الإجابة على أسئلتكموظق  حول خدماتهم لحل الشر

ا لر . وممسؤولمشكلتك، على الرغم من أنهم 
ً
ضا العملاء لذا إذا سئلت، فسوف تقدم تقييمًا منخفض

.التجاريةبالنسبة لهذه العلامة 

العملاءوتجربة رضا العملاء 
Customer Satisfaction VS. Customer Experience
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:العملاءكيفية قياس رضا 

ئ هناككنولخاطئ هنا، أو ليس هناك نهج صحيح . هناك نهج مختلفة يمكنك اتباعها لقياس رضا العملاء شر

 : واحد مؤكد
ً
ولللحصمن التمسك بمقياس واحد فقط، من الأفضل دمج طرق وتقنيات مختلفة بدل

ي  .نظرة أكير دقة عن سعادة العميلعلى 
يجبفيما يلىي بعض المصادر الرئيسية للتعليقات والمقاييس النر

.العملاءتتبعها لقياس رضا عليك 

قياس رضا العملاء
Customer Satisfaction Measuring
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ويجية الصافية مؤشر النقاط الير
Net Promoter Score (NPS)

ي سيوصون بها بعلامتك التجارية ل
صديق أو زميل يطلب من العملاء الاحتمالية النر

ةإلى صفر عمل، على مقياس من  عشر
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ويجية الصافية مؤشر النقاط الير
Net Promoter Score (NPS)
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كات استطلاعات الدرجة الصافية للمروج .  لتقدير رضا العملاء وولائهم بشعة (NPS)تستخدم الشر
:على إجاباتهم، يمكنك تقسيم العملاء إلى مجموعاتبناءً و 
اء بانتظام وجذب عملاء ج(: 10إلى 9من )المروجون • دد عملاء متحمسون ووفيون، يميلون إلى الشر

.عملكعن طريق نشر كلمة عن 
هؤلاء العملاء يظهرون اللامبالاة تجاه علامتك التجارية أو منتجاتك،(: 8إلى 7من )العابرون •

.ةالمنافسالتحول إلى خطر ويعرضون 
وا مرة أخرى منك أو يعرضون (: 6إلى 0من )ن و المنتقد• . الرحيلخطر عملاء غي  راضي   ولن يشير

عملكيمكن أن يصر  المنتقدون بصورة علامتك التجارية من خلال ترك تعليقات سلبية حول
.على وسائل التواصل الاجتماعي أو استعراض المنتجات

قييم، هناك جانب إلى التبالإضافة ، المروجي   يتعي   عليك طرح النسبة المئوية للمنتقدين من نسبة •
ا (NPS)نوعي لاستطلاعات الدرجة الصافية للمروج

ً
من خلال الأسئلة غي  المحددة المغلقة، . أيض

ي طلب أن تيمكنك 
ح أسباب تقييمهم، أو تقديم ملاحظات لمساعدتك ف  .لتحسي   امن العملاء شر

ويجية الصافية مؤشر النقاط الير
Net Promoter Score (NPS)
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ة لفهم م ا يحرك مشاعر توفر هذه الأسئلة المتابعة طبقة إضافية من البصي 
كي   عند تحليل ردود الاستطلاع المفتوحة بعناية، يمكنك ا. العملاء

لير
ي تجعل العملاء غي  راضي   عن 

.عملكبالضبط على الجوانب النر

ويجية الصافية مؤشر النقاط الير
Net Promoter Score (NPS)
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رضا العميلمؤشر 
Customer Satisfaction (CSAT) Score

لامة قد تعكس رأيًا عامًا حول ع. تقيس مستوى سعادة العملاءالدرجة 
تجارية، أو منتجاتها أو خدماتها، أو جانب معي   من العمل، مثل دعم 

.العملاء
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رضا العميلمؤشر 
Customer Satisfaction (CSAT) Score
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ي نقاط محددة من رحلة العميل 
جراء عملية على سبيل المثال، بعد إ-طلب التغذية الراجعة من العملاء ف 

اء أو التفاعل مع خدمة العملاء الخاصة بك  لعملاء بينما امن يتيح لك جمع التغذية الفورية والصادقة -شر

ي ذهنهم
ة لا تزال طازجة ف  م استطلاعات رضا العميل عادة ما تطلب من العملاء تقيي.تكون تجربتهم الأخي 

اوح من   )1مستوى رضاهم على مقياس يير
ً
 )5إلى ( اغي  راض جد

ً
ا أسئلة (. اراض جد

ً
قد تتضمن أيض

 حول 
ً
تحليل درجات رضا يسمح .تجارب  هممفتوحة للسماح بالحصول على تغذية راجعة أكير تفصيلً

كات ة الأمد، يجب نظرًا لأن استطلاعات رضا العملاء تركز على التجارب قصي  . العملاء بتقييم أداء الشر

ا دمج هذا المقياس مع تقييمات أخرى لرضا العملاء، مثل درجة جهد العميل ودرجة ا
ً
لمروجي   عليك أيض

.الصافية

رضا العميلمؤشر 
Customer Satisfaction (CSAT) Score
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مؤشر جهد العميل
Customer Effort Score (CES)
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، مثليطلب و ،العميليقيم تجربة  حل مشكلة من العملاء مدى الجهد الذي يبذلونه لإكمال إجراء معي  
اء المستخدمي   Hubspotيسألعلى سبيل المثال، من خلال دعم العملاء أو إتمام عملية شر

ي قاعدة المعرفمقالة المدى فعالية عن 
ةف 

مؤشر جهد العميل
Customer Effort Score (CES)
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معدل التبادل
Churn Rate

كت ا بمعدل التآكل، يشي  إلى عدد العملاء الذين يغادرون شر
ً
ة معدل التبادل، المعروف أيض ك خلال فير

.الراضي   ي  هذا مقياس حرج عند تحليل رضا العملاء لأنه يسمح لك بتقدير عدد العملاء غ. زمنية معينة

كاتبالنسبة  ا ، SaaSلشر
ً
معرفةلعلى سبيل المثال، يمكن أن يكون إرسال استطلاع بعد الإلغاء مفيد

ي تجربة عميلك، وتحديد أية اتجاهات أو أنماط شائعة قد تؤدي ما 
.  بادلالتإلى بهمالذي حدث ف 

اتيجيات الاحتفاظ بالعملاءيمكن  ي تحسي   اسير
كات ف  .أن تساعد هذه الرؤى الشر
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المتابعةاستطلاعات 
Follow-Up Surveys

لتقط لأنها تفعالة المتابعة خاصة استطلاعات . تعتي  الاستطلاعات أداة رائعة لقياس رضا العملاء

ميل فور انتهاء ستعرف بالضبط كيف يشعر الع. فعل العميل الفوري على تفاعله مع العلامة التجاريةرد 

.المكالمة الطويلة للمبيعات أو بعد حالة دعم معقدة
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ة الرابعة المحاض 
Lecture 4
البيع المفرط

Over Selling
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:رطالبيع المف

تقنية وهي . أي ثمنممارسة يستخدمها بائعو المبيعات بشكل متكرر لإتمام عملية بيع بهي البيع المفرط 

اءمرشح التتضمن تضخيم فوائد منتج أو خدمة لإقناع  فقط غي  ومع ذلك، هذه التقنية ليست. بالشر

ي يمثلونها
كة النر ا ضارة بسمعة البائع والشر

ً
. أخلاقية بل أيض

البيع المفرط
Over Selling
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:طتعريف البيع المفر 

مكن أن ي. البيع المفرط هو عندما يضخم البائع فوائد منتج أو خدمة أكير من اللازم أو ما هو صحيح

اء منتج الكاذبة، أو الكذب، أو استخدام تكتيكات الضغط العالىي لإقناع مرشحدعاءات الإ يتضمن ذلك  بشر

ا أن ينطوي البيع المفرط على إطلاق وعود لا يمكن تحقيقها أو تقديم. أو خدمة
ً
معلومات يمكن أيض

.مضللة للعميل

المفرطتعريف البيع 
Over Selling Definition



P15-F05
issue 01

P15-F05
issue 01

:مخاطر البيع المفرط

ي يمثلونهايمكن
كة النر .أن يكون للبيع المفرط عواقب سلبية عدة على البائع والشر

 
ً
كة والبائع، أول ، فمن المحتمل إذا شعر العميل بأنه تم إيهامه أو كذب عليه. يمكن أن يصر  بسمعة الشر

كة . أن يشارك تجربته السلبية مع الآخرين، مما يمكن أن يؤذي سمعة الشر

كون تقييمات ا، يمكن أن يؤدي البيع المفرط إلى عملاء غي  راضي   قد يعيدون المنتج أو الخدمة أو ثانيً  يير

ار بو فقدان الإيرادات إلى ذلك يمكن أن يؤدي . سلبية كةسمعة الإض  . الشر

ا، يمكن أن يؤدي البيع المفرط إلى عواقب قانونية، مثل اتهامات بالإعلان الكاذب أ
ً
.و انتهاك العقدثالث

مخاطر البيع المفرط
Over Selling Drawbacks
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:ةالاعتبارات الأخلاقي

ي مجال المبيعات
 المبيعات يجب على بائعىي . البيع المفرط هو انتهاك واضح للمعايي  الأخلاقية ف 

لاق الوعود يجب عليهم تقديم معلومات دقيقة وتجنب إط. يكونوا صادقي   وشفافي   مع عملائهمأن 

ي لا يمكن تحقيقها
كي   على بناء الثقة مع عملائ. النر

 هم يجب على بائعىي المبيعات الير
ً
من استخدام بدل

.تكتيكات الضغط العالىي أو تضخيم فوائد منتج أو خدمة

الأخلاقيةالاعتبارات 
The Ethics
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:بدائل للبيع المفرط

 
ً
.  تجاتهم أو خدماتهم من البيع المفرط، يمكن لبائعىي المبيعات استخدام عدة تقنيات أخلاقية لبيع منبدل

 
ً
كي   على بناء علاقة مع العميل وفهم احتياجاته، أول

يم معلومات دقيقة حول يمكنهم تقدا، ثانيً . يمكنهم الير

ي ذلك فوائدها وقيودها
 . المنتج أو الخدمة، بما ف 

ً
عرض للمنتج يمكنهم تقديم تجربة استخدام أو ا، ثالث

ا، يمكنهم تقديم خدمة عملاء ممتازة، ب. الخدمة للسماح للعميل باتخاذ قرار مستني  أو  ً ي ذلك أخي 
ما ف 

.الدعم بعد البيع، لبناء الثقة والولاء مع العميل

المفرطللبيع بدائل 
Over Selling Alternatives
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:توقعات خاطئة. 1

ئ  ذه الوعود المبالغ عندما لا يتوافق المنتج أو الخدمة مع ه. البيع المفرط توقعات غي  واقعية للعميلينشر

ي العملاء من الإحباط والاستياء
ي لف. فيها، يعاب 

قدان الوزن على أنه على سبيل المثال، إذا تم بيع مكمل غذابئ

ي فقدان الوزن، فقد يشعر العملاء بخيبة الأمل عندما لا يحققون ال
.نتائج المعلن عنهاسيوفر نتائج فورية ف 

العميل-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Customer
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:لخسائر الماليةا. 2

اء منتج أو خدمة لا ،للعملاء يؤدي البيع المفرط إلى خسائر مالية قد  تماشر تإذا تم إقناعهم بشر

ء لا يمكنهم امع  ي
اء شر ي شر

ستخدامه بشكل احتياجاتهم الفعلية أو قدراتهم، فقد ينتهي الأمر بإهدار المال ف 

ا مكلفة لمصور مبتدئ يفتقر إلى المهارات اللازمة لاس . فعال اتها على سبيل المثال، بيع كامي  تخدام مي  

.المتقدمة قد يؤدي إلى إضاعة النفقات

العميل-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Customer
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:مخاطر الصحة والسلامة. 3

ة للعملاءيمكن  ي مخاطر صحية وسلامة خطي 
ا ف 
ً
ع منتج أو خدمة إذا تم بي. أن يتسبب البيع المفرط أيض

ر أو الإصابةإلى ذلكليست آمنة أو لا تتناسب مع احتياجات العميل، فقد يؤدي  لى سبيل ع. إلحاق الصر 

.حادث خطي  وإصابةإلى المثال، إذا تم بيع سيارة بها فرامل معيبة لعميل، فقد يؤدي ذلك 

العميل-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Customer
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:قضايا الثقة. 4

كةقد  ا إلى قضايا الثقة بي   العميل والبائع أو الشر
ً
إيهامهعميل بأنه تم إذا شعر ال. يؤدي البيع المفرط أيض

كة مرة أخرىأو  ي التعامل مع تلك الشر
دد ف  سمعة يمكن أن يؤدي ذلك إلى فقدان ال. خداعه، فقد يير

.والمبيعات المستقبلية المحتملة

العميل-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Customer
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:ةالمخاوف الأخلاقي. 5

كات ا مخاوف أخلاقية لدى البائعي   والشر
ً
. يمكن أن يثي  البيع المفرط أيض

نظرييمكن أن . المهم أن يكونوا صادقي   وشفافي   مع العملاء بشأن فوائد وقيود المنتج أو الخدمةمن 

كة .إلى البيع المفرط على أنه نوع من الخداع، مما قد يصر  بسمعة البائع أو الشر

العميل-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Customer
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كتهمغالبًا • ع ذلك، يمكن أن وم. ما يتعرض البائعون لضغوط لتحقيق الأهداف وتحقيق الإيرادات لشر

ي بعض الأحيان إلى البيع المفرط، الذي يمكن أن يكون له عواقب
ة على تؤدي هذه الضغوط ف  خطي 

كة والعميل على حد سواء ي فوائد منت. الشر
ج أو خدمة لإتمام يحدث البيع المفرط عندما يبالغ البائع ف 

كة ي الآثار طويلة الأمد على رضا العميل وسمعة الشر
ي هذا القسم. البيع، دون النظر ف 

، سنستكشف ف 

كة .أخطار البيع المفرط على الشر

كة-مخاطر البيع المفرط  الشر
Over Selling Drawbacks - Company
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:والمصداقيةالثقة فقدان . 1

كة وتآكل الثقة والمصداقية للبائع وال ر سمعة الشر إذا . علامة التجاريةيمكن أن يؤدي البيع المفرط إلى تصر 

وا تجربتهم بشأن فوائد المنتج أو الخدمة، فمن المرجح أن يشاركخداعهمشعر العملاء بأنهم تم إيهامهم أو 

ا أن يؤدي هذا إلى ات. السلبية مع الآخرين، مما يؤدي إلى فقدان العملاء المحتملي   
ً
خاذ إجراءات يمكن أيض

كة بسبب الإعلان الزائف أو التمثيل غي  الدقيق .قانونية ضد الشر

كة-مخاطر البيع المفرط  الشر
Over Selling Drawbacks - Company
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: العميلرضا انخفاض . 2

ضا عندما لا الإحباط وعدم الر إلى أن يخلق البيع المفرط توقعات غي  واقعية للعملاء، مما يؤدي يمكن 

ي المنتج أو الخدمة بتوقعاتهم
بية، مما يمكن يمكن أن يؤدي هذا إلى تقديم تقييمات وملاحظات سل. يق 

كة ويقلل من احتفاظ العملاء ا راضي   الغي  العملاء . أن يصر  بسمعة الشر
ً
 بشكل عام احتأقل هم أيض

ً
مال

كة للآخرين، مما يؤدي إلى فقدان الإيرادات المحتملة .للإشارة إلى الشر

كة-مخاطر البيع المفرط  الشر
Over Selling Drawbacks - Company
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ي عمليات الإرجاع زيادة . 3
داتف  :والمسير

دات، حيث قد يشعر ا ي عمليات الإرجاع والمسير
لعملاء بأنه تم يمكن أن يؤدي البيع المفرط إلى زيادة ف 

ي احتياجاتهم أو توقعاتهم ا لل. بيعهم منتجًا أو خدمة لا تلن 
ً
كة، حيث قد يمكن أن يكون هذا مكلف شر

د، بالإضافة إلى تكلفة استبدال المنت .ج أو الخدمةتضطر إلى استيعاب تكلفة الإرجاع أو المسير

كة-مخاطر البيع المفرط  الشر
Over Selling Drawbacks - Company
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ر . 4 :الأمدللعلاقات طويلة ض 

رًا بالعلاقات طويلة الأمد مع العملاء، حيث قد يشعرون بأ كة تفضل يمكن أن يلحق البيع المفرط ض  ن الشر

ت، بالإضافة يمكن أن يؤدي ذلك إلى فقدان العمل المتكرر والإحالا . الرب  ح الشي    ع على احتياجاتهم ورضاهم

كة ر سمعة الشر .إلى تصر 

كة-مخاطر البيع المفرط  الشر
Over Selling Drawbacks - Company
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ا مغريًا للبائعي   الذين يتعرضون لضغوط لت•
ً
حقيق الأهداف أو كسب يمكن أن يكون البيع المفرط تكتيك

ا للبائعومع ذلك، يمكن أن تكون عواقب البيع المفرط ضارة ليس فقط للعميل ولكن أي. العمولات 
ً
.  ض

 سمعة يمكن أن تؤدي الضغوط المفروضة للبيع إلى ممارسات غي  أخلاقية، مما يمكن أن يؤثر على

ي يمثلونها
كة النر ي هذا القسم، سنستكشف تأثي  البيع المفرط على. البائع والشر

 البائع ولماذا من المهم ف 

.الممارسةتجنب هذه 

البائع-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Salesman
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عملاء أن يشعروا يمكن لل. يمكن أن يؤدي البيع المفرط إلى فقدان المصداقية للبائع: المصداقيةفقدان . 1

ي يتمتع بها ا
ي البائع عندما يبالغ البائع أو يقدم مزاعم كاذبة، وهذا يمكن أن يؤثر على الثقة النر

لعميل ف 

كة ن يؤثر ذلك بمجرد أن يفقد البائع المصداقية، يمكن أن يكون من الصعب استعادتها، ويمكن أ. والشر

.على فرص المبيعات المستقبلية

البائع-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Salesman
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كة ال: السلبيةالسمعة . 2 ر سمعة البائع والشر ا إلى تصر 
ً
ي يعملون لصالحهايمكن أن يؤدي البيع المفرط أيض

.  نر

.  مبيعات المستقبليةيمكن أن تنتشر التقييمات السلبية والشائعات بشعة، ويمكن أن يؤثر ذلك على فرص ال

، يمكن تضخيم التقييمات السلبية، ويمكن أن يكون م ي عصر وسائل التواصل الاجتماعي
ن الصعب ف 

ر الذي يسببه البيع المفرط .الانتعاش من الصر 

البائع-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Salesman
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لكاذبة أو تشويه يمكن أن يؤدي إدلاء المزاعم ا. يمكن أن يكون للبيع المفرط آثار قانونية: القانونيةالآثار . 3

ي بعض الحالات 
تاج البائعون يح. صورة المنتج إلى اتخاذ إجراءات قانونية، وفرض غرامات، وحنر السجن ف 

ي إطار إلى أن يكونوا على علم بالآثار القانونية للبيع المفرط وضمان أنهم دائمًا يتصرفون بش
ي وف 

كل أخلافر

.القانون

البائع-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Salesman
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ا إلى فقدان الدافعية للبائع: الدافعيةفقدان . 4
ً
البائع متحمسًا إذا كان. يمكن أن يؤدي البيع المفرط أيض

ي المبيعاتيمكن أن يؤثر هذا على أدائهم ويؤدي إلى انخفا. باستمرار للبيع، فقد يفقد حماسه للعمل
.ض ف 

البائع-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Salesman
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ر . 5 ا على القيم الشخصية للب: للقيم الشخصيةالصر 
ً
إذا كان البائع . ائعيمكن أن يؤثر البيع المفرط أيض

يمكن . لأهدافتحت ضغوط مستمرة للبيع، فقد يتنازل عن قيمه وأخلاقياته الشخصية من أجل تحقيق ا

ي 
ام الذابر .أن يؤدي ذلك إلى مشاعر الذنب وفقدان الاحير

البائع-مخاطر البيع المفرط 
Over Selling Drawbacks - Salesman
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:العقارات. 1

قد يصف الوكيل . اغالبًا ما يقوم وكلاء العقارات بالبيع المفرط من خلال تضخيم قيمة العقارات وإمكانياته

ل أحلام"العقاري عقارًا بأنه  ي العمر"أو " مي  
ي ومع ذلك، إذ. لخلق العاطفة والحماس" فرصة مرة ف  ا لم يلن 

ي، فقد يؤدي ذلك إلى الإحباط والندم .العقار توقعات المشير

أمثلة
Examples
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كات التكنولوجيا بالبيع المفرط لمنتجاتها من خ:التكنولوجيا. 2 ي بعض الأحيان تقوم شر
لال إطلاق وعود ف 

كة برمجيات أن منتجها ي. كاذبة وخلق توقعات غي  واقعية مكنه أتمتة جميع على سبيل المثال، قد تدعي شر

، وهو ما قد لا يكون دائمًا الحال ؤدي ذلك يمكن أن ي. العمليات التجارية وزيادة الإنتاجية بشكل كبي 

.الإحباط والإحباط بي   العملاءإلى 

أمثلة
Examples
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:الرعاية الصحية. 3

ي 
ةف  و الرعاية الصحية قد يبالغ مقدم. صناعة الرعاية الصحية، يمكن أن يكون للبيع المفرط عواقب خطي 

ي فوائد علاج أو دواء معي   لإقناع المرض  باستخدامها
صناعيةكة على سبيل المثال، قد تبالغ شر . ف 

ي 
، مما يؤدي إلى اختيار المرض  لخيارات علاجية غي  كافية أو مواجهة مف  .خاطر صحيةفعالية دواء معي  

أمثلة
Examples
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:التجزئة. 4

اء قد يضغط البائ. ما يلجأ التجار بالبيع المفرط من خلال تكتيكات بيع عدوانيةغالبًا  عون على العملاء لشر

ي أو ا
. لادعاءات المضللةمنتجات لا يحتاجونها أو لا يرغبون فيها، باستخدام تكتيكات مثل البيع الإضاف 

، إلا أنه يمكن أن يصر  بثقة ا لعملاء على الرغم من أن هذا قد يزيد من المبيعات على المدى القصي 

.وسمعة التاجر على المدى الطويل

أمثلة
Examples
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ي صناعة التمويل، يمكن أن يحدث البيع المفرط عندما يخدع مستشارو الاست:التمويل. 5
ثمار العملاء ف 

مستشار مالىي على سبيل المثال، قد يدعي . بشأن عوائد الاستثمار أو يقللون من مخاطرها لجذب العملاء

ا يمكن أن يوفر عوائد عالية مع مخاطر منخفضة، وهو الأمر الذي نادرًا م
ً
. ا يكون الحالأن استثمارًا معين

ة للعملاء وقضايا قانون ي المالية إلى خسائر مالية كبي 
ية للمستشار والعميليمكن أن يؤدي البيع المفرط ف 

أمثلة
Examples
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 لكم
ً
شكرا

إعمل بيزنس–جميع الحقوق محفوظة 


