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تطوير عملية مبيعات
نظامان ناجحان

بقلم رون فينكل�شتاين

 قر�أت ع�شرات من الطرق العظيمة لتوليد مبادرات لتنمية عملك التجاري. وقد بد�أت 
ب�شكل يدعو للأمل في تنفيذ كثير من �إ�ستراتيجيات وتكتيكات الت�سويق في هذا الكتاب و�أنت 
ت�شرع بر�ؤية نتائج منظورة. والآن ماذا تعمل؟ كيف تحول الأدلة من �أعمالك الت�سويقية 
�إلى عائد؟ الغاية من هذا الف�صل م�ساعدتك على فهم و�إيجاد عملية م�شابهة لمتابعة البيع 

فيما �أنت كنت تعمل على توليد الاهتمام ب�إنتاجك �أو خدمتك.

خطك مليء ولكنك لا تغطي من الأعمال ما كنت تتوقع. ثمة �سبب لذلك. �أرباب العمل 
التهيئة  وكيفية  البيع  عملية  يفهمون  لا  المخت�صين  غير  المبيعات  و�أ�صحاب  الخبراء  غير 
�أو خدمتك  �أن ثمة حاجة لمنتجك  تعني  التهيئة  المهيئين.  للزبائن المحتملين غير  ب�سرعة 
و�أن  البيع  ال�سلطة لاتخاذ قرار  و�أنهم ي�شترون  �أن هناك حاجة,  والاحتمال ي�صدق على 

لديهم الميزانية لإنفاقها على منتجك �أو خدمتك.

في هذه المقالة �سوف �أتحدث عن كيفية تحريك هذه العملية ب�سرعة كبيرة. هذه هي 
»القاعدة البلاتينية«. هذه القاعدة ت�سمح لك �أن »تعامل الآخرين بالطريقة التي يريدون 
ال�شخ�صية  مبيعاتك  فعالية  يزيدون  وبذا  ال�سلوكي,  �أ�سلوبهم  بتحديد  بها«  يُعاملوا  �أن 

ويغطون �أعمالًا تجارية �أكثر.

قبل �أن ندخل في تفا�صيل هذا النظام, �أريدك �أن توثق عملية مبيعاتك. �إذا لم يكن 
النجاح في  �إمكانات  ا�س�أل نف�سك كيف ت�ضع  �إيجاد واحد.  �إلى  لديك واحد ف�أنت تحتاج 
خط مبيعاتك. �أي تكتيكات في هذا الكتاب ا�ستخدمتها وكيف نفذّتها من �أجل �إيجاد وملء 
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خط �أنابيبك؟ ما �إن تفهم هذا حتى تحل ن�صف التحدي. وعندما تجد ما ي�صلح, �أوجد 
عمليات بائ�سة, مكررة, ومحتملة بحيث لا يكون عليك �أن ت�سير عبر هذه العملية الرديئة 
�أوجد  عام.  كل  الم�سار  هذا  في  ت�سير  �أن  �إلى  تحتاج  لن  ف�إنك  وهكذا  والمتوقعة  المكرورة 

الأعمال المنا�سبة لك وتم�سك بها.

�إيجاد عمليات رديئة ومكرورة ومتوقعة ينطبق على عملية المبيعات �أي�ضاً. هدفك �أن 
تطور عملية مبيعات تجعلك �أقرب �إلى �أن تقول »نعم« �أكثر بكثير من �أن تقول »لا« ب�سرعة 

�أكبر بكثير. كيف تفعل ذلك؟ هناك ثلاث خطوات لهذه العملية.

لم�ساعدتهم على  �أنت هناك  البرنامج.  تك�سب موافقة على  �أن  �إنه من الحا�سم  �أولًا, 
اتخاذ قرار �شراء وهم يحتاجون �إلى �أن يفهموا ويوافقوا على �أنك هناك لذلك الغر�ض. 
�إذا لم تدر�س هذه العقبة فكل �شيء بعد هذه النقطة �سيكون م�شكلة. هذا يمكن انجازه 
�أثناء افتتاح دعوة المبيعات بالقول »نحن هنا اليوم من �أجل... وفي نهاية مناق�شتنا �سوف 

نقرر معاً ما �إذا يوجد خطوة تالية وما هي تلك الخطوة الآتية. هل توافق على ذلك؟«.

هذا ي�ضع �أ�سلوب وجوهر الاجتماع الذي يتطلب �شكلًا من �أ�شكال العمل في النهاية. 
هذا العمل يمكن �أن يكون »لا �أنا غير مهتم« �أو »نعم دعونا نتحرك �إلى الأمام«. 

لهذه  الخدمة  �أو  نتج  اُمل حل  كيفية  حول  توافقا  �أن  يجب  العامة  ونظرتك  �أنت  ثانياً, 
الحاجة. الموافقة حاجة توجه الجانب العقلاني من عر�ض المبيعات. �أما الجانب العاطفي 

في�ستق�صي الحاجة )�أو ما �أ�شرت �إليه على �أنه �ألم(.

دعونا ن�ستخدم الت�أمين مثالًا. هدفك �أ�سباب عقلانية. من �أجل فهم الجهد �أكثر )�أ�سباب 
الإمكانات للقيام بتغيير( يمكن �أن ت�س�أل م�ستوى �آخر من الأ�سئلة مثل, »ماذا يحدث �إذا لم 
تجد �سعراً �أف�ضل؟« �أو »لماذا من المهم �أن تحظى بهذه الحماية الآن؟«. هذه الأ�سئلة تجعل 
الزبون منخرطاً عاطفياً بعملية ال�شراء. �أنت ت�ساعدهم على فهم ت�أثير عدم اتخاذ قرار 
- الأ�سباب الحقيقية لل�شراء. وما �إن تفهم الأ�سباب الحقيقية لل�شراء حتى تكيّف عر�ضك 
�أرخ�ص ماذا  ب�سعر  �إعطاءك الحماية ذاتها  �أ�ستطيع  »�إذا كنت  لمواجهة هذه الاحتياجات 

�ستفعل بالنقود الزائدة؟«. نحن ن�ساعدهم على فهم ما يحدث بالمال الذي يوفرونه.

o b e i k a n d l . c o m



359�أ�سرار الت�سويق الفصل السابع: المبيعـات�أ�سرار الت�سويق

اتفاقاً  والزبون  �أنت  تحقق  �أن  بعد  القرار.  اتخاذ  هو  المبيعات  لعملية  الثالث  الجانب 
حول هدف اللقاء والجهد قد تحقق ف�أنت الآن قادر على القيام بما يقوم به �أي ممثل جيد 
للمبيعات - �ساعد الزبون على اتخاذ قرار ال�شراء. عملية القرار هي نتاج طبيعي لخلق 
عملية بيع جيدة. �سوف ي�ضع الزبون, عدة مرات �أثناء عملية القرار, عوائق �أو اعترا�ضات 
�أمامك. الاعترا�ضات �شيء جيد جداً لأنها هي الإمكانية التي ت�سمح لك �أن تطرح مزيداً 
من الأ�سئلة كي تكت�سب الو�ضوح لتحريك عملية ال�شراء قُدُماً. في كثير من الأحيان لا يكون 
هناك �س�ؤال على الطلب. و�إذا تم ذلك ب�شكل �صحيح ف�إن الزبون �سوف ي�س�ألك عن الخطوة 

الآتية. من الطبيعي �أن تكون الخطوة الآتية هي توقيع الطلب.
�إيجاد عملية بيع با�ستخدام »القاعدة البلاتينية« عملية قوية جداً. د. توني الي�ساندرا 

ي�صف القاعدة البلاتينية على هذا ال�شكل:
�سمعنا جميعاً عن القاعدة الذهبية - وكثير من النا�س يتوقون �إلى العي�ش بو�ساطتها. 
القاعدة الذهبية لي�ست دواء جميع الأمرا�ض. فكر في ذلك: »عامل النا�س كما تحب �أن 
�أن  يحبون  الآخرين  ب�أن  الأ�سا�سي  الافترا�ض  تت�ضمن  الذهبية«  »القاعدة  به«.  يعاملوك 

يُعاملوا بالطريقة التي تحب �أن تعامل بها.
بديل القاعدة الذهبية هو القاعدة البلاتينية: »عامل الآخرين بالطريقة التي يرغبون 
�أن يُعاملوا بها«. القاعدة البلاتينية تلائم م�شاعر الآخرين تركيز العلاقات ي�أتي من »هذا 
ما �أريد, لذا �سوف �أعطي كل واحد ال�شيء نف�سه« �إلى »دعني �أفهم �أولًا ماذا يريدون ثم 

�سوف �أعطيه لهم«.
راوي,  اجتماعي,  مُ�ؤهل  مدير,  لل�سلوكيات:  �أ�ساليب  �أربعة  الذهبية«  »القاعدة  تحدد 
مفكر. كل �أ�سلوب له مزايا �سلوكية معينة, وهذه المزايا جديرة بالملاحظة. و�شخ�صية كل 
فرد يمكن �أن تتلاءم مع واحدة من هذه الفئات الأربع. وفي حين �أننا يمكن �أن نقترب ما 
بين يوم ويوم �إلى فئة �أو �أخرى, ف�إن كل �إن�سان له فئة عامة واحدة ت�سيطر على �شخ�صية, 
)�أو �شخ�صيتها(. و�إذا راقبنا �سلوكيات النا�س, ن�ستطيع �أن نُكيّف �سلوكنا كي ي�سمح لنا �أن 
نعامل ال�شخ�ص الآخر بالطريقة التي تريد �أن يعامل بها من �أجل المحافظة على ال�صلة 

والفعالية في علاقاتنا. هذا ي�ؤدي �إلى تطوير مزيد من المبيعات ب�صورة �أ�سرع.
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تعلمنا القاعدة البلاتينية:

• لماذا يفعل النا�س ما يريدون

• ماذا يحتاجون من �أجل القيام ب�أف�ضل ما لديهم

• عن نقاط القوة وال�ضعف في �سلوكهم ال�شخ�صي

30 �سنة  �أنها ي�سهل تعلمها وا�ستخدامها. عمرها  مزية ا�ستخدام القاعدة البلاتينية 
»القاعدة  ال�شركات  ت�ستخدم  العالم.  �أرجاء  كل  في  ال�شركات  قبل  من  ت�ستخدم  وهي 
البلاتينية« في المبيعات, والت�سويق, وخدمة الزبون, و�إ�ستراتيجية العمل التجاري, وعملية 

التح�سين, وهذا غي�ض من في�ض, من �أجل تح�سين فعالية الم�ؤ�س�سة بكاملها. 

�أعمالًا وخطوات مح�سو�سة  تاريخها و�سجل عملها,  ب�سبب  البلاتينية«  »القاعدة  تقدم 
ت�ستطيع �أن تنفذها من �أجل �أن ت�صبح �أكثر فعالية في التعامل مع الأ�شياء الم�شتبه بها, ودلائل 

النجاح, والزبائن. ما يجعلها ب�سيطة �أنها مبنية على ثلاثة �سلوكيات نوعية ملحوظة:

• اللفظي: الكلمات الفعلية التي تُ�ستخدم - المحتوى

الترنيم,  ال�صوت,  مقام  تغير   - الكلمات  بها  يقولون  التي  الطريقة  ال�صوتي:   •
والت�أكيد

• المرئي: الطريقة التي يبلغون بها مقا�صدهم دون وعي عبر لغة الج�سد, وتعبيرات 
الوجه والإيماءات. 

عن طريق فعل الإ�صغاء الب�سيط ومراقبة ماذا يقولون وكيف يقولون ذلك, ت�ستطيع 
�أن تفهم ب�سرعة و�سهولة �أ�سلوب �سلوكهم وكيف يريدون �أن يُعاملوا. قدرتك على �أن تُكيّف 

�سلوكك وملاقاتهم حيث هم هي حيث يلتقي الفعل والنظرية.

الهدف من »القاعدة البلاتينية« هو كيمياء �شخ�صية وعلاقات بناءة تتجلى بمبيعات 
النا�س  يقود  �أن تفهم ما  تغيير �شخ�صيتك. عليك فقط  �إلى  �أنت لا تحتاج  و�أ�سرع.  �أكثر 

يز الخيارات التي لديك عندما تتعامل معهم. وُمت
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مهيمن.  �أ�سلوب  فرد  ولكل  بدرجات مختلفة,  �أ�سلوب  لكل  الم�ؤهلات  واحد يمتلك  كل 
�إن مفتاح ا�ستخدام القاعة البلاتينية هو في فهم ما هو الأ�سلوب ال�سلوكي المهيمن للفرد 

ومعاملته/ �أو معاملتها بطريقة منا�سبة.
 :« البلاتينية  »القاعدة  حددتها  كما  ال�سلوكية  للأ�ساليب  �أ�سا�سي  انحلال  ثمة  هنا 
يكونون  موجه  هدف  �إنهم  وينفذوا.  يراقبوا  �أن  �آ�سرتين:  بحاجتين  موجهون  المديرون 

مرتاحين جداً عندما يكونوا م�س�ؤولين عن الأفراد والأو�ضاع.
ينجحون  �إنهم  موقع الحدث.  يكونوا في  �أن  ويحبون  ومتحم�سون  ودّيون  الاجتماعيون 
بالإعجاب, وال�شكر والمجاملات. �إنهم �أ�صحاب فكرة يتفوقون في جعل الآخرين يتحم�سون 

لوجهة نظرهم.
�أنا�س تحليليون, م�صممون ومنتظمون ي�ستمتعون بحل الم�شكلات. وهم  المفكرون هم 
المفكرون  الأ�سلوب.  من  �أكثر  بالمحتوى  اهتماماً  �أكثر  يجعلهم  مما  بالتفا�صيل  يهتمون 

توجههم مهمة وهم يتمتعون بالأعمال الكاملة ويعملون من �أجل نتائج ملمو�سة.
هم  الأربعة.  بالأ�ساليب  للنا�س  توجيهاً  الأكثر  �إنهم  ومربون.  دافئون  �أفراد  الرواة 
م�صغون ممتازون, و�أ�صدقاء �أوفياء وم�ستخدمون �أوفياء. �إنهم مخططون جيدون, يعملون 

بد�أب وجيدون في موا�صلة الأعمال.
الأ�ساليب  تحدد  عندما  عملك؟  تنمية  �أجل  من  المعرفة  هذه  تطبيق  ت�ستطيع  كيف 
التي  بالطريقة  بمعاملتهم  �إليهم  ت�صل  كيف  �ستعرف  والإمكانيات  لزبائنك  ال�سلوكية 

يريدون �أن يُعاملوا بها. دعني �أقدم �إليك بع�ض الأمثلة:
المديرون هدف مق�صود. عندما تبيع مديرين ف�إن المقاربة الأف�ضل �أن تعطيهم العنوان 
�أولًا, وتركز على النتائج. ولما كانوا يحبون �أن يكونوا من�ضبطين دعهم يعطونك �إذناً لتتلو 

بقية ق�صتك )�إذا كانوا يحبون العنوان(.
الاجتماعيون يحبون المرح وهم �سوف يبيعون �أنف�سهم �إذا جعلتهم يتحم�سون لمنتجاتك 
وخدماتك. ينبغي �أن تركز ر�سالتك على النتائج التي �سيختبرونها, والمرح الذي �سيح�صلون 

عليه, والت�أكد �أنهم �سوف يُ�ستقبلون لكونهم مثاليين بدرجة كافية لتنفيذ حلك.
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المفكرون لا يحبون �أن يكونوا على خط�أ لذا يجب �أن تكون م�ستعداً عندما تبيع �إلى مفكر. 
�إنهم يريدون �أن يعرفوا �أن حقائقك و�أرقامك �صحيحة. �إنهم يريدون �أن يعرفوا التفا�صيل 
خلف علم المنهج وكيف وُثّقت النتائج. لا ت�ضغط على مفكر من �أجل قرار. �إنهم يقررون 

عندما يكونوا جاهزين. ابنِ الم�صداقية ب�أن تفعل ما قلت �إنك كنت ذاهباً �إلى تنفيذه.

الذي  بالت�أثير  معنيون  ه�ؤلاء  بهم.  تهتم  �أنك  يعرفوا  �أن  يريدون  العلاقات  مقيمو 
�سيحدثه التغيير في الفريق )الأ�سرة(. اق�ضِ الوقت في بناء علاقة.

قوة »القاعدة البلاتينية« هي �سهولة تعلمها وتنفيذها - ولكن من �أجل ممار�سة نجاح 
عظيم ف�إنها ت�ستغرق بع�ض الممار�سة.

 The Small Business Successو  ,AKRIS ,LLC رونالد فنكلي�شتاين: رئي�س
Expert. خبير في نجاح العمل التجاري ال�صغير, ومدرب خ�صو�صي, وم�ست�شار, ومتحدث, 

و«القاعدة  ناجحة«  �شركة  �أجل  14 طريقة من  بالنجاح!  »لاحتفال  كتابان:  له  وم�ؤلف. 
 ،entrepreneur.com :البلاتينية للبراعة في العمل ال�صغير«. ن�شرت مقالاته من قبل
 ,)TSTN( أجرى مقابلات مع �شبكة التدريب والنجاح� .snbc.comو ،thestreet.comو
وكتبت لمحة عن حياته في مجلة »�أكرون بيكون« واقتب�س عنه في كثير من مقالات ال�صحف. 
كما �أنه �أ�س�س م�ؤتمر الاحتفال بالنجاح«! فنكلي�شتاين جاهز للتدريب وتقديم الا�ست�شارة, 
والحديث عن الارتباطات, وور�شات العمل وتقديم الحلقات الدرا�سية. يمكنك الات�صال 
به على info@yourbusinesscoach.net �أو على الرقم 0788 - 990 )330(. ومن �أجل 

. .http://www.yourbusinesscoach.net :ر�سالته الإخبارية ات�صل على

القاعدة البلاتينية ماركة تجارية م�سجلة للدكتور توني �ألي�ساندرا. تُ�ستخدم ب�إذن منه. 
http://www.alessandra.com/ من �أجل مزيد من المعلومات عن هذه القاعدة, انظر

.products/prrsroducts.asp

حقوق الن�شر ©2006, رون فنكلي�شتاين

جميع الحقوق محفوظة

o b e i k a n d l . c o m



363�أ�سرار الت�سويق الفصل السابع: المبيعـات�أ�سرار الت�سويق

لا يمكن ا�ستخدام �أي جزء من هذه المقالة و�إعادة ن�شرها �أو ترجمتها ب�أي �شكل �أو و�سيلة 
ب�شكل �إلكتروني �أو �آلي بما في ذلك الت�صوير �أو الن�سخ �أو الت�سجيل �أو تخزين المعلومات دون 

o b e i k a n d l . c o m�إذن خطي من الكاتب با�ستثناء ا�ستخدام عبارات مقت�ضبة منها في �أي بحث �أو درا�سة.
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حول رون فينكل�شتاين

»مقاول« »خبير في نجاح الأعمال التجارية ال�صغيرة«,. »قائد« »متحم�س«. »محفّز«, 
»يح�صل على نتائج«. »م�ؤ�س�س فرق«. هكذا ي�صف زعماء العمل التجاري والزبائن رون.

 AKRIS :بعد عمل ا�ست�شاري ناجح �أم�ضى رون ال�سنوات ال�ست الما�ضية في بناء عمله
حل  على  �إعانتهم  عبر  �أعمالهم  بناء  في  الأعمال  و�أ�صحاب  المقاولين  وم�ساعدة   LLC

الم�شكلات ال�صعبة التي تجعلهم مت�أخرين عن الركب. يدعوه زبائنه خبير �إنجاح الأعمال 
ال�صغيرة ب�سبب تعاطفه مع نجاحهم ومعرفته ب��شؤون العمل. لديه �شغف ب�إحداث فرق في 

حياة النا�س بم�ساعدتهم على تحقيق �أعمالهم و�أهدافهم ال�شخ�صية و�أحلامهم. 

يتمتع رون بخبرة في ميدان العمل عبر مجال وا�سع من ال�صناعات وفي كل مظهر من 
المبيعات, مما  و�إدارة  الت�سويق,  المعلومات حتى  تقانة  بدءاً من  التجاري,  العمل  مظاهر 
�سمح له �أن يقدم �أفكاراً عملية ومُثبتة و�إ�ستراتيجيات لتح�سين العمل. ويعرف رون ويفهم 
�أن جميع الأ�شخا�ص الناجحين يظهرون �سبعة �أ�شكال من ال�سلوكيات ويقدمون منتجات 
وب�سبب  الأحجام.  التجارية من مختلف  الأعمال  ال�سلوكيات في  تنفيذ هذه  على  ت�ساعد 
العمل  تحديات  ويحدد  يرى  �أن  وت�صميم  ب�سرعة  ا�ستطاع  فقد  رون  خبرة  وات�ساع  عمق 
والتحديات ال�شخ�صية, ويقدم حلولًا مبتكرة ويخلق فر�صاً من �أي م�شكلة �أو م�س�ألة يتعر�ض 

العميل لها.

وابتكاره,  و�إبداعه,  القيادية,  قدراته  ب�سبب  الأعمال  مجتمع  في  جيداً  معروف  رون 
وطاقته. �ساهم في �إقامة م�ؤتمر للأعمال في �شمال �شرق �أوهايو دُعي الاحتفال بالنجاح! 
م�ؤتمر الأعمال الجديدة Celebrating Success! NEO Business Conference. في 
لكل عمل  و�سمح  ناجحاً  60 عملًا تجارياً  �أكثر من  الم�ؤتمر  �أظهر هذا  الأخيرة  ال�سنوات 

بفر�صة للم�شاركة بما هو ناجح )مع الت�أكيد على الدرو�س المكت�سبة(.
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يتمتع رون ب�شهرة را�سخة في بناء علاقات قوية وا�ستخدام تلك العلاقات في م�ساعدة 
ومُقدم  معروف  متحدث  ورون  والمهنية.  ال�شخ�صية  نجاحاتهم  تعزيز  على  الآخرين 
لمو�ضوعات عمل مختلفة تت�ضمن �أعمال البناء, والقيادة, والقاعدة البلاتينية, ومواقف 
و�سلوكيات النجاح, والمبيعات والت�سويق, والمقاولة, و�إ�ستراتيجيات العمل, وقيادة العمل. 
وهو منخرط بعدة �أعمال, ومنظمات غير ربحية ومبادرات كجزء من التزامه ال�شخ�صي 

بالنمو الفردي والاخت�صا�صي وبنمو زبائنه.

تقديم  على  ويركز   ,2002 عـام  منذ   .)AKRIS LLC( الخـا�ص  عـمله  رون  امتلك 
الم�ساعدة الـلازمة لنمو وتح�سين الأعمال ال�صغيرة, وقد اكت�سب �صيته عبر الأعمال الآتية:

• 25 �سنة من الخبرة الا�ست�شارية مع �شركة فورت�شن 1000.

www. م���ؤل��ف ك��ت��اب الاح��ت��ف��ال ب��ال��ن��ج��اح! 14 ط��ري��ق��ة لخ��ل��ق ���ش��رك��ة ن��اج��ح��ة •
yourbusinesscoach.net. هذه درا�سة للأعمال التجارية ال�صغيرة وماذا يجب 

على �أ�صحابها عمله من �أجل نجاحها.

مع  ال�صغيرة  الأعمال  في  للبراعة  البلاتينية  للقاعدة  �أي�ضاً  م�ساعد  م�ؤلف  رون   •
الأعمال  مالكي  ي�ساعد  الكتاب  هذا  زيمرمان.  و�سكوت  �ألي�ساندرا  توني  الدكتور 

على معرفة كيفية الح�صول على الأف�ضل من موظفيهم.

• مالك AKRIS LLC التي تقدم خدمات ا�ست�شارية وتدريبية �إلى �أ�صحاب الأعمال 
والمقاولين لم�ساعدتهم على بناء عمل �أف�ضل.

• مدير تنفيذي لم�ؤ�س�سة »اتحاد قيادة العمل«, وهي م�ؤ�س�سة غير ربحية تجمع المال 
اللازم من �أجل التدريب على القيادة.

AKRIS (www. ل�شركة  التابعة  العمل  في  للبراعة  الا�ست�شارية  الهيئة  م�ؤ�س�س   •
يتعلموا,  �أن  الأع��م��ال  لأ�صحاب  ت�سمح  الهيئة  ه��ذه   .)businessmaster.com

ويتطورا, ويزدهروا من خلال فهم حقيقة �أن العقول المتعددة هي �أكثر فعالية في 
اتخاذ قرارات ناجحة �أكثر من العقل الواحد.
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