تسويق العميل

س: -كيف تصبح رجل أعمال؟ لازم الاهتمام بالعميل 

س: -من هو العميل الجيد؟
· يشتري منك بدرجة أكبر حتى ولو كانت اسعارك. إلى حد ما. أعلى من المنافسين.
· يعزز منتجاتك ومنظمتك لدى العائلة والزملاء والأصدقاء.
· يجعلك المعيار القياسي للعائلة.
· يجرب منتجاتك الجديدة ويساعدك على جعلها أفضل.

هرم العميل Customer pyramid
أداة هامة تساعدك على تشخيص وتحليل سلوك عملائك ووضع الخطط اللازمة لتحسين ذلك السلوك.

عناصر هرم العميل 
1) العملاء النشيطون
الأشخاص أو المنظمات الذين اشتروا سلعك أو خدماتك خلال فترة معينة (السنة الماضية)
2) العملاء غير النشيطين
[bookmark: _GoBack]الأشخاص أو المنظمات الذين اشتروا سلع أو خدمات منظمتك في الماضي ولكن ليس خلال الفترة المعطاة (أي قبل سنة ماضية)
3) العملاء المرتقبون/المحتملون
الأشخاص أو المنظمات الذين تربطك بهم علاقات معينة، لكنهم إلى الاَن لم يشتروا منك أي سلع خدمات.
4) العملاء المترددون
الأشخاص أو المنظمات الذين تستطيع خدمتهم بسلعك وخدماتك ولكن إلى الاَن لا تربطك بهم علاقة.
5) بقية الجنس البشرى
الأشخاص أو المنظمات الذين لا يوجد لديهم حاجة أو رغبة لشراء سلعك أو خدماتك.

أنواع العملاء النشيطون
	عملاء القمة
	تمثل 1 % من العملاء النشيطين للمنظمة من حيث عائد المبيعات

	العملاء الكبار
	تمثل 4 % التالية من العملاء النشيطين للمنظمة

	العملاء المتوسطون
	تمثل 15% التالية من العملاء النشيطين للمنظمة

	العملاء الصغار
	تمثل 80% المتبقية من العملاء النشيطين للمنظمة



مثال عن العملاء النشيطين بفرض أن إجمالي العملاء النشيطين 1000 عميل، احسب ما يلي؟

عملاء القمة               1000× 1% = 10
العملاء الكبار            1000× 4% = 40
العملاء المتوسطون     1000× 15% = 150
العملاء الصغار         1000× 80% = 800

ما هو تسويق العميل Customer marketing
الإطار المنهجي لنشاط الأعمال والذي يستخدم الأساليب الفنية الرقابية لإدراك أهداف العميل من خلال التركيز على العميل منذ لحظة تعامله مع المنظمة.

عوامل اداء العميل 
	1- قيمة العميل
	تتحقق من خلال المنافع التي يحققها للمنظمة

	2- سلوك العميل
	يقاس من حيث العائد، أو العمر الزمني للعميل، أو حصة العميل

	3- رضاء العميل
	إذا كان العميل راض فسوف يتصرف بطريقة إيجابية تجاه المنتج والمنظمة ككل




عوامل التركيز على العميل 
	1- المنظمة
	المديرون (تحسين خدمة العميل ومتابعة تنفيذها) الموظفون العاملون (الخبرة والمهارة في رعاية العميل)

	2- الاتصالات
	الاتصال السوقي اللوجستي (الاتصال بالعميل بشكل جيد) طريقة الاتصال ووسائله

	3- المعلومات
	بيانات العميل (السرعة والدقة والحداثة والشمول) نظام معلومات (المرونة والفعالية)




القواعد العشر الذهبية لرعاية العميل
1) إن تكلفة اجتذاب عميل جديد أكبر كثيراً من تكلفة الاحتفاظ بعميل حالي موجود.
2) إذا لم تعالج الموقف بسرعة فستفقد عميلاً إلى الأبد.
3) العملاء غير الراضين لديهم أصدقاء أكثر كثيراً من العملاء الراضين.
4) العميل ليس دائماً على حق، ولكن كيف تخبره بأنه على باطل، ففي النهاية هو الذي سيدفع لك أمواله.
5) مرحباً بالشكاوى فهي التي تؤدى في النهاية إلى العلاج، ومن ثم الانتعاش والازدهار.
6) في سوق الاقتصاد الحر لا تنسى أبداً أن العميل هو صاحب الاختيار.
7) تعامل مع عملاء الداخل (داخل المنظمة) تماماً مثلما تتعامل مع عملاء الخارج (خارج المنظمة)
8) يجب أن تستمع إلى العميل لتتعرف على ما يريد.
9) إن لم تكون صادقاً فكيف تتوقع الصدق من عميلك.
10) إذا لم تعتن بعملائك وترعاهم فسيقوم شخص اَخر بذلك.
