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 تحدید دوافع الشراء 
 

) ھو السبب الرئیسي وراء اختیار  DBMالدافع الشرائي السائد (
العمیل أو المشتري لمنتجك على المنافسة. إنھا مدفوعة بالحاجة 

التي یوفرھا منتجك للعمیل. ھذا الدافع لیس دائمًا شیئاً یدركھ  
المشتري تمامًا. مع بعض الاستجواب والحوار ، یمكن لشركاء  

ما  ومساعدة المشتري على فعل  DBMالمبیعات المھرة اكتشاف 
 :یجعلھ سعیدًا في النھایة ؛ شراء المنتج الخاص بك

 
 أربعة دوافع للشراء: 

 
• السبب المنطقي أ) توفیر الوقت: قد یعتقد المشتري أن شراء  
منتجك سیوفر لھ الوقت على المدى الطویل على النقیض من  

عرض منتج المنافسة. قد یكون ھذا جھاز كمبیوتر أسرع أو سیارة 
 . أو خدمة من شركتك

• السبب المنطقي أ) توفیر الوقت: قد یعتقد المشتري أن شراء  
منتجك سیوفر لھ الوقت على المدى الطویل على النقیض من  
عرض منتج المنافسة. قد یكون ھذا جھاز كمبیوتر أسرع أو  

 سیارة أو خدمة من شركتك. 

• السبب المنطقي ب) توفیر المال: قد یعتقد المشتري أن  
سیوفر لھ المال سواء على المدى القصیر أو  شراء منتجك 

الطویل. المدخرات المالیة التي یسعون إلیھا لا تأتي على  
 حساب أي میزات أو تطبیق عملي توفره المنتجات. 

• السبب العاطفي أ): لدى المشتري ولاء قوي للعلامة  
التجاریة وثقة في المنتج. قد یتسبب ذلك في استعدادھم لدفع 

 تأمین ولاء العلامة التجاریة المعروفة. المزید مقابل 

• السبب العاطفي ب): یثق المشتري في مندوب المبیعات  
وحكمھ في التوصیة بمنتج. أظھر شریك المبیعات الخبرة  

والمصداقیة التي نالت ثقة العمیل بحیث یكون على استعداد 
  لأخذ اقتراح مندوب المبیعات وشراء المنتج.

 الاستماع الفعال
 

ا ما تفشل الشركات في إرضاء العملاء بسبب ضعف الاستماع  غالبً 
عند ظھور شكوى. یجب تحدید مشكلة الجذر. قد یكون ھناك العدید 
من مصادر السخط التي یتم التعبیر عنھا في وقت واحد. یجب على 

ممثل خدمة العملاء أو أي شخص آخر یتعامل مع الشكوى سرد 
أكد من أنھم سمعوا جمیع المخاوف المشكلات التي یتم تقدیمھا. بعد الت

بشكل فعال ، یمكنھم اقتراح حل مناسب لواحد أو اثنین أو ربما جمیع  
المجالات المذكورة. مع الاعتذار الصادق عن المناطق التي لا یمكن 
فیھا لأي إجراء معالجة الموقف ، یشعر معظم العملاء بالرضا ویتم  

  استعادة ثقتھم في العلاقة.
 

 لاستماع الفعالأمثلة على ا
 

 • تدوین الملاحظات العقلیة أو الجسدیة.
 • السماح للمتحدث بالتعبیر عن نفسھ دون انقطاع. 

 • استخدام إشارات الاتفاق في المحادثة دون مقاطعة التدفق.
 • تجنب تعدد المھام أثناء المحادثة.

 إعادة صیاغة القضایا للتأكد من أنك تفھم ما قیل. 

1 مُلك لأكاديمية أساسيات (خدمة مقدمة من أساسيات للخدمات الاستشارية) - © حقوق النشر محفوظة هذه الوثيقة 



 تدریب مركز الاتصالات
 

 أھداف سمارت 

 الأھداف الذكیة ھي الأھداف التي تلبي الخصائص التالیة.

دولارًا في الساعة بحلول یونیو  30• محدد: الأھداف الذكیة محددة من حیث أنھا تذكر مقدار الوقت حسب الوقت. سأحصل على وظیفة بكسب 
2011. 

 بوصات. 4• قابلة للقیاس: الأھداف الذكیة قابلة للقیاس. سأخفض خط خصري بمقدار 

تدریجي  • قابل للتحقیق: حتى لو لم یحقق أحد الھدف من قبل قبل أن یكون ھناك سبب للاعتقاد بأنھ یمكن تحقیقھ. قد یكون لدیك سجل من التقدم ال
 نحو الھدف الذي یلھمك. الھدف في متناول یدك في الماضي. 

دف الذكي. إن وجود ھدف لتنبت الأجنحة والتحلیق فوق سطح المبنى لیس  • واقعیة تشبھ إلى حد بعید ما یمكن تحقیقھ ھو الطبیعة الواقعیة للھ
 ھدفاً ذكیاً ولكنھ خیال أحمق. لا یمكنك تحدید ھدف لتعلیق قوانین الطبیعة مثل الجاذبیة.

صندوق من كعكات   1000• حساس للوقت: ھناك تاریخ انتھاء یتم فیھ الإعلان عن بلوغ الھدف أم لا. على سبیل المثال ، التزمت فتاة ببیع  
 فتیات الكشافة في شھر واحد. 

  

 انھیار الأداء

وبة تقسیم الأداء ھو تحلیل كفاءة عمل الموظفین. یمكن أن یتم ذلك على مستوى الفرد أو المجموعة. یعزل توزیع الأداء المھام المحددة المطل 
أنحاء الشركة. یمكن تعزیز مناطق الضعف من خلال المزید من التدریب  لإنجاز المھمة بنجاح. یمكن ملاحظة مجالات القوة ونمذجتھا في جمیع 

 والتعلیم. في مركز الاتصال ، قد تكون المجالات التالیة ھي محور توزیع الأداء. 
 • آداب الھاتف: ما مدى احتراف صوت الموظف في التحدث مع العملاء عبر الھاتف؟

 في الإجابة على الأسئلة والاعتراضات حول المنتج أو الخدمة؟• التعامل مع الاعتراضات: ما مدى مھارة الموظف 

 • حفظ السجلات: ما مدى مھارة الموظف في الاحتفاظ بسجلات المكالمات والملاحظات لمتابعة الاتصال بھ في المستقبل؟

 مشكلة للعمیل؟ • التحویل: إلى أي مدى یقوم الموظف بلباقة بتمریر مكالمة إلى الشخص الذي یمكنھ إجراء صفقة أو حل

 الخاتمة: كیف یمكن للموظف إتمام البیع والحصول على المعلومات والالتزام المالي من العمیل؟  •

 التغلب على القیود

الخاصة بك غالباً ما تكون ھناك قیود وتحدیات یجب التغلب علیھا. إذا لم یكن ھناك أي نجاح ، فسیكون النجاح  سمارت في تحقیق أھداف 
 "طبیعیاً". ھناك العدید من الأشیاء التي تحد من قدرتنا على تحقیق أھدافنا بنجاح.

دقیقة ومقدار   15لقد كتب الكثیر عن مفھوم أھداف إدارة دقیقة واحدة وخمس دقائق. یحب بعض العمال التفكیر في مقاطع مدتھا    •
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  المھمة التي یمكنھم إنجازھا في تلك الفترة الزمنیة.

لموارد التي من شأنھا أن تسرع في  المال: قد تجد الحاجة إلى التمویل الذي سیساعدك على شراء الإمدادات أو الملحقات أو غیرھا من ا •
تحقیق الھدف. تواصل مع مشرفك لمعرفة ما إذا كان بإمكان الشركة توفیر ھذه الموارد. إذا لم تفكر في تحمل المصاریف بنفسك. على  

 الأرجح ستكون معفاة من الضرائب وسیكون الإنجاز الذي سینتج عنھ یستحق الاستثمار. 

بشریة إضافیة لإكمال المھمة. اطلب من مشرفك إضافة موظفین إلى فریقك لتحدید الموعد النھائي في   الأشخاص: قد تحتاج إلى موارد   •
 الوقت المحدد. استفسر عن الفرق الأخرى التي تقدمت قبل الموعد المحدد والتي قد تقرض بعض الموارد.

المعارضة: قد تكون ھناك قوى معارضة داخل الشركة أو خارجھا تخلق عقبات أمام تقدمك. حاول التفاوض على حل سلمیاً. إذا لزم    •
  الأمر ، قم بالإبلاغ عن الحادث إلى المشرف للمساعدة في حل النزاع.
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