
خلق والتقاط قيمة العملاء: التسويق



الخطوط العريضة للموضوع

خلق والتقاط قيمة العملاء

ما هو التسويق؟1.1

فهم السوق واحتياجات العملاء1.2

تصميم استراتيجية تسويقية تعتمد على العملاء1.3

إعداد خطة وبرنامج تسويق متكامل1.4

بناء العلاقات مع العملاء1.5

الحصول على القيمة من العملاء1.6

المشهد التسويقي المتغير1.7

إذن، ما هو التسويق؟ سحب كل شيء معا1.8



















.هو عملية تقوم الشركات من خلالها بإنشاء قيمة للعملاء وبناء علاقات قوية مع العملاء للحصول على القيمة من العملاء في المقابلالتسويق

تعريف السوق

ما هو التسويق؟







ما هو التسويق؟

عملية التسويق

وبناء علاقات مع العملاءللعملاءخلق قيمة  في المقابلمن العملاء احصل على القيمة 

فهم السوق واحتياجات العملاء ورغباتهم

تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

بناء علاقات مربحة وخلق فرحة العملاء
بناء برنامج تسويقي متكامل يقدم قيمة متفوقة

الحصول على القيمة من العملاء 

لتحقيق الأرباح وحقوق ملكية العملاء

نموذج بسيط لعملية التسويق



• يريد مدعوما بالقوة الشرائية

• ةالشكل الذي تتخذه الاحتياجات كما تتشكل من خلال الثقافة والشخصية الفردي

• حالات الحرمان

• الغذاء، الملابس، الدفء، الأمان-الجسدي

• الانتماء الاجتماعي والعاطفة

• المعرفة الفردية والتعبير عن الذات

احتياجات العملاء، ويريد، والطلبات

فهم السوق واحتياجات العملاء

الاحتياجات

يريد

الطلبات



الاحتياجاتيريد
القوة الشرائية

طعام



فهم السوق واحتياجات العملاء

.هي مزيج من المنتجات، الخدمات أو المعلومات أو الخبرات المقدمة للسوق لتلبية احتياجاته أو رغباتهعروض السوق 

.يركز فقط على الرغبات الحالية ويتجاهل احتياجات المستهلك الأساسيةقصر النظر التسويقي 

المنتجات والخدمات وخبرة: عروض السوق



فهم السوق واحتياجات العملاء

قيمة العملاء ورضاهم

المسوقين

• حدد المستوى الصحيح من التوقعات 

• ليست مرتفعة أو منخفضة جدًا

عملاء  

• القيمة والرضا





فهم السوق واحتياجات العملاء

.قوية من خلال تقديم قيمة متفوقة للعملاء باستمرارعلاقاتيهدف المسوقون إلى بناء 

.هو الحصول على شيء مرغوب من شخص ما عن طريق تقديم شيء في المقابلالتبادل

التبادلات والعلاقات



فهم السوق واحتياجات العملاء

.هو مجموعة المشترين الفعليين والمحتملين للمنتجالسوق

جيانلا يمكن لمتاجر التجزئة مثل . كل طرف في النظام يضيف قيمة 

تكاليف موردوهاأن تفي بوعدها بالأسعار المنخفضة ما لم يقدم 

ودة لا تستطيع شركة تصنيع سيارات مثل مرسيدس تقديم ج. منخفضة

.عالية لمشتري السيارات ما لم يقدم وكلاءها خدمة متميزة

الموردين

شركة

المنافسين

وسطاء التسويقنالمستهلكي

نظام التسويق الحديث

القوى البيئية الكبرى



ما هو التسويق؟

عملية التسويق

وبناء علاقات مع العملاءللعملاءخلق قيمة  في المقابلمن العملاء احصل على القيمة 

بناء علاقات مربحة وخلق فرحة العملاء
لاءتصميم استراتيجية التسويق لخدمة العمبناء برنامج تسويقي متكامل يقدم قيمة متفوقة

فهم السوق واحتياجات العملاء ورغباتهم

الحصول على القيمة من العملاء لتحقيق

الأرباح وحقوق ملكية العملاء

نموذج بسيط لعملية التسويق



إدارة التسويق

تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

.هي فن وعلم اختيار الأسواق المستهدفة وبناء علاقات مربحة معهاإدارة التسويق 

❖ :ولتحقيق ذلك يجب على المنظمة أن تعرف

• ما العملاء الذين سوف نخدمهم؟

• كيف يمكننا خدمة هؤلاء العملاء بشكل أفضل؟



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

اختيار العملاء لخدمتهم

.يشير إلى تقسيم الأسواق إلى شرائح من العملاءتجزئة السوق 

.يشير إلى القطاعات التي يجب متابعتهاالتسويق المستهدف 





تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

اختيار العملاء لخدمتهم

.هو التسويق لتقليل الطلب بشكل مؤقت أو دائم؛ والهدف ليس تدمير الطلب بل تقليله أو تحويله Demarketing



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

اختيار عرض القيمة

هو مجموعة من المزايا أو القيم التي عرض القيمة 

اتهمتتعهد الشركة بتقديمها للعملاء لتلبية احتياج



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

توجهات إدارة التسويق

مفهوم الإنتاج مفهوم المنتج مفهوم البيع مفهوم التسويق المجتمعيمفهوم



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

توجهات إدارة التسويق

.هو فكرة أن المستهلكين سيفضلون المنتجات المتوفرة وبأسعار معقولة للغايةمفهوم الإنتاج 



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

توجهات إدارة التسويق

.جولذلك يجب على المنظمة أن تكرس طاقتها لإجراء تحسينات مستمرة على المنت. هو فكرة أن المستهلكين سيفضلون المنتجات التي تقدم أعلى مستويات الجودة والأداء والميزاتمفهوم المنتج 



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

توجهات إدارة التسويق

.هو فكرة أن المستهلكين لن يشتروا ما يكفي من منتجات الشركة ما لم تقم بجهود بيع وترويج واسعة النطاقمفهوم البيع 



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

توجهات إدارة التسويق

المنافسونله هو فكرة أن تحقيق الأهداف التنظيمية يعتمد على معرفة احتياجات ورغبات الأسواق المستهدفة وتقديم الإشباع المطلوب بشكل أكبر مما يفعمفهوم التسويق 



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

تناقض مفهومي البيع والتسويق

يأخذ مفهوم البيع وجهة نظر من الداخل إلى الخارج تركز 

الهدف هو بيع ما . على المنتجات الحالية والبيع المكثف

.تصنعه الشركة بدلاً من الاستهزاء بما يريده العميل

مفهوم البيع

مفهوم التسويق

نقطة البداية ركز وسائل ينتهي

مصنع

المنتجات الحالية بيع وتعزيز الأرباح من خلال حجم المبيعات

سوق

احتياجات العملاء التسويق المتكامل الأرباح من خلال رضا العملاء

التناقض بين مفهومي البيع والتسويق



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

مفهوم التسويق الاجتماعي

ين ، هو فكرة أن القرارات التسويقية للشركة يجب أن تأخذ في الاعتبار رغبات المستهلكمفهوم التسويق المجتمعي 

.على المدى الطويلالمجتمععلى المدى الطويل، ومصالح المستهلكين، ومصالح الشركةومتطلبات 

توجهات إدارة التسويق



تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

(رفاهية الإنسان)المجتمع

(يريدون الرضا)المستهلكون (الأرباح)الشركة

مفهوم التسويق الاجتماعي

الاعتبارات التي يقوم عليها مفهوم التسويق المجتمعي



ما هو التسويق؟

عملية التسويق

وبناء علاقات مع العملاءللعملاءخلق قيمة  في المقابلمن العملاء احصل على القيمة 

فهم السوق واحتياجات العملاء ورغباتهم

تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء قةبناء برنامج تسويقي متكامل يقدم قيمة متفو

بناء علاقات مربحة وخلق فرحة العملاء

الحصول على القيمة من العملاء لتحقيق 

الأرباح وحقوق ملكية العملاء

نموذج بسيط لعملية التسويق



عبارة عن خطة شاملة لتوصيل القيمة المقصودة وتقديمها إلى العملاء المختارينبرنامج التسويق المتكامل

.والمكانوالسعر والترويجالمنتجويشمل . التي تستخدمها الشركة لتنفيذ إستراتيجيتها التسويقية( أربعة)هو مجموعة الأدوات المزيج التسويقي 

المكانترويج

المنتج السعر

إعداد خطة تسويقية متكاملة وبرنامج



.عليها من خلال تقديم قيمة عالية للعملاء ورضاهموالحفاظعلاقات مربحة مع العملاء لبناءالعملية الشاملة )           (: إدارة علاقات العملاء  CRM

بناء العلاقات مع العملاء



بناء العلاقات مع العملاء

القيمة التي يدركها العميل رضا العملاء

• مدى تطابق الأداء المتصور للمنتج مع توقعات المشتري

• الفرق بين إجمالي قيمة العميل وإجمالي تكلفة العميل

قيمة العميل ورضاه: اللبنات الأساسية للعلاقات



بناء العلاقات مع العملاء

العلاقات الأساسية الشراكات الكاملة

مستويات وأدوات العلاقة مع العملاء



بناء العلاقات مع العملاء

• .عيةمن خلال دمج علاقات أكثر تفاعلية ثنائية الاتجاه من خلال المدونات والمواقع الإلكترونية والمجتمعات عبر الإنترنت والشبكات الاجتماعمقًا وتفاعلية التواصل بشكل أكثر 

• .عدد أقل، من العملاء الأكثر ربحيةالتعامل مع العملاء المختارين بعناية أكبر يستخدم إدارة العلاقات الانتقائية لاستهداف 

الطبيعة المتغيرة للعلاقات مع العملاء



بناء العلاقات مع العملاء

إدارة علاقات الشركاء

.بشكل وثيق مع الشركاء في أقسام الشركة الأخرى وخارج الشركة لتحقيق قيمة أكبر للعملاء بشكل مشتركالعملتتضمنإدارة علاقات الشركاء 



بناء العلاقات مع العملاء

إدارة علاقات الشركاء

إلى كل مجال وظيفيداخل الشركة يشير الشركاء 

:التعامل مع العملاء

• إلكترونيًا

• فرق متعددة الوظائف

.إلى كيفية تواصل المسوقين مع مورديهم وشركاء القنوات والمنافسين من خلال تطوير الشراكاتخارج الشركة يشير الشركاء 



بناء العلاقات مع العملاء

إدارة علاقات الشركاء

:هي قناة تمتد من المواد الخام إلى المكونات إلى المنتجات النهائية إلى المشترين النهائيينسلسلة التوريد 

• إدارة الإمدادات

• الشركاء الاستراتيجيين

• التحالفات الاستراتيجية



وبناء علاقات مع العملاءللعملاءخلق قيمة  في المقابلمن العملاء احصل على القيمة 

فهم السوق واحتياجات العملاء ورغباتهم

تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء بناء برنامج تسويقي متكامل يقدم قيمة متفوقة
بناء علاقات مربحة وخلق فرحة العملاء

الحصول على القيمة من العملاء 

لتحقيق الأرباح وحقوق ملكية العملاء

ما هو التسويق؟

عملية التسويق

نموذج بسيط لعملية التسويق



الحصول على القيمة من العملاء

خلق ولاء العملاء والاحتفاظ بهم

.هي قيمة التدفق الكامل للمشتريات التي قد يقوم بها العميل طوال فترة المحسوبيةالقيمة الدائمة للعميل 



الحصول على القيمة من العملاء

تزايد حصة العملاء

.هي جزء من مشتريات العميل التي تحصل عليها الشركة في فئات منتجاتهاحصة العميل 



بناء حقوق العملاء

الحصول على القيمة من العملاء

.هي إجمالي قيم عمر العميل المجمعة لجميع عملاء الشركةحقوق ملكية العملاء 



• .تتطلب الأنواع المختلفة من العملاء استراتيجيات مختلفة لإدارة العلاقات

• .يتضمن بناء العلاقات الصحيحة مع العملاء المناسبين التعامل مع العملاء كأصول تحتاج إلى إدارتها وتعظيمها

بناء حقوق العملاء

الحصول على القيمة من العملاء



الأخلاق والمسؤولية الاجتماعية

العصر الرقمي

تسويق غير ربحي

العولمة السريعة

التطورات الرئيسية

المشهد التسويقي المتغير



إذن، ما هو التسويق؟ سحب كل شيء معا

تسخير تكنولوجيا التسويقإدارة الأسواق العالميةضمان المسؤولية الأخلاقية والاجتماعية

ءإدارة المعلومات التسويقية وبيانات العملا

ابحث عن العملاء والسوق

فهم السوق واحتياجات العملاء ورغباتهم

وبناء علاقات مع العملاءللعملاءخلق قيمة  في المقابلمن العملاء احصل على القيمة 

تصميم استراتيجية التسويق لخدمة العملاء

بناء برنامج تسويقي متكامل يقدم قيمة متفوقة بناء علاقات مربحة وخلق فرحة العملاء

الحصول على القيمة من العملاء لتحقيق 

الأرباح وحقوق ملكية العملاء

إنشاء عملاء راضين ومخلصين

زيادة حصة السوق وحصة العملاء

زيادة حصة السوق وحصة العملاء

:  اتخاذ قرار بشأن عرض القيمة 

التمايز وتحديد المواقع

:  تحديد العملاء لخدمتهم

تجزئة السوق واستهدافه

توصيل عرض القيمة: الترويج 

إدارة الطلب وسلاسل التوريد: التوزيع

خلق قيمة حقيقية: التسعير 

:  تصميم المنتجات والخدمات

بناء علامات تجارية قوية

بناء : إدارة علاقات الشركاء

علاقات قوية مع شركاء التسويق

بناء علاقات : إدارة علاقات العملاء

قوية مع العملاء المختارين

نموذج موسع لعملية التسويق
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