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إغلاق الصفقات



حقوق الملكية الفكرية

جميــع حقــوق الملكيــة الفكريــة محفوظــة لــــ )شــركة مؤثــرون القابضــة(، ولا يحــق إعــادة نشــر أو توزيــع أي جــزء مــن هــذه المــادة بــأي شــكل أو وســيلة بمــا فيــه: 
الوســائل الإلكترونيــة أو الميكانيكيــة أو التصويــر أو التســجيل أو أي نظــام تخزيــن للمعلومــات أو نظــام اســترجاع )معــروف الآن أو قــد يختــرع(.
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الفرق بين البيع والتسويق

نقاط الاختلافنقاط الاتفاقالتسويقالبيع

التعريف
عملية مباشرة تهدف 

إلى تحويل المنتجات أو 
الخدمات إلى عملاء.

عملية تشمل الأنشطة التي 
تهدف إلى تحديد وتلبية 

احتياجات العملاء.

كلاهما يهدف إلى تحقيق 
رضا العميل وزيادة الأرباح.

البيع يركز على التحويل 
الفوري، بينما التسويق يركز 

على بناء العلاقة.

الهدف 
الرئيسي

تحقيق المبيعات 
والإيرادات الفورية.

بناء الوعي بالعلامة التجارية 
وخلق اهتمام بالمنتجات.

كلاهما يساهم في زيادة 
أرباح الشركة.

البيع يهتم بالنتائج السريعة، 
التسويق يهتم ببناء الولاء 

على المدى الطويل.

مقابلة العملاء، تقديم الأنشطة
العروض، إتمام الصفقات.

أبحاث السوق، الحملات 
الإعلانية، العلاقات العامة.

كلاهما يستخدم 
استراتيجيات لجذب العملاء.

البيع يعتمد على التفاعل 
الشخصي، التسويق 

يعتمد على أدوات التحليل 
والتخطيط.

الفئة 
المستهدفة

العملاء المحتملين 
الجاهزين للشراء.

السوق المستهدف بأكمله، 
بما في ذلك العملاء 
الحاليين والمحتملين.

كلاهما يستهدف العملاء 
لزيادة المبيعات.

البيع يركز على العملاء 
الجاهزين للشراء، التسويق 

يشمل جمهور أوسع.

التركيز 
الزمني

قصير الأمد، تحقيق 
الأهداف الحالية.

طويل الأمد، بناء العلامة 
التجارية وتطوير السوق.

كلاهما يسعى لتحقيق 
أهداف الشركة.

البيع يركز على الحاضر، 
التسويق يركز على 

المستقبل.

القياس 
والتقييم

عدد المبيعات والإيرادات 
المحققة.

الوعي بالعلامة التجارية، 
ولاء العملاء، حصة السوق.

كلاهما يستخدم مؤشرات 
أداء لقياس النجاح.

البيع يقيس النتائج الفورية، 
التسويق يقيس الأداء العام 

للعلامة التجارية.

تــأمـــل
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للنجــاح فــي احتــواء الاعتراضــات وردود الفعــل، والــرد عليهــا بأســلوب  فعــال توجــد عــدد مــن الأســاليب التــي لابــد مــن 
اتباعهــا، وهــي: 

الاستماع بكامل الانتباه والتفهم لتوقعات العميل وانتقاداته.	•
العناية التي تجعله يشعر باهتمام حقيقي فيه وبرغباته.	•

تقديم حلول منطقية وواقعية ترضي العميل المعترض وتلبي احتياجاته.	•
توفر شرطي السرعة والفعالية في الحل المقدم من أجل ضمان رضا العميل.	•

أحيانــاً،  تكــون هنــاك سياســة لــدى الشــركة تحــول دون تلبيــة احتياجــات العميــل ومتطلباتــه 	•
ممــا يدفعــه إلــى الاعتــراض ولابــد لمقــدم الخدمــة مــن إيضــاح سياســات وضوابــط الشــركة 

بشــكل لائــق، وربمــا يحتــاج إلــى التفــاوض أو تقديــم البديــل للعميــل لتحقيــق رضــاه.

ضمان متابعة اعتراضهم والاستجابة لحل مشكلتهم بشكل نهائي.	•
تقديــم رســائل اعتــذار أو تعويــض علــى حســب طبيعــة الاعتــراض المقــدم ممــا يضمــن لــه 	•

تحقيــق رضــا العميــل وثقتــه فــي الشــركة.

أساليب التعامل مع ردود الأفعال والاعتراضات

الاستماع 
للاعتراض

بعناية وتفهم

تقديم حلول 
واقعية وفعّّالة

إيضاح سياسة 
الشركة 

وضوابطها

ضمان المتابعة 
والاستجابة



5

إيجاد العملاء 
المحتملين

معرفة متطلبات 
العميل

توضيح أسعار 
وشروط الخدمة 

ومميزاتها

توقيع اتفاقية 
البيع

التركيز على 
إيجابيات وفوائد 
المنتج أو الخدمة

التأكد من قدرة 
العميل على 

الشراء

المرحلة الأولى

المرحلة الثانية

المرحلة الثالثة

المرحلة الرابعة

المرحلة الخامسة

المرحلة السادسة

التحققالاستكشاف
تحليل احتياج 

العرضالعميل
التفاوض 
والإقناع

إغلاق 
البيع

مراحل البيع
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المرحلة السادسة: إغلاق البيع

إغلاق البيــع: التوصــل إلــى اتفــاق تبــادل المنفعــة بيــن البائــع والعميــل يتعلــق بشــروط البيــع، بمــا فــي ذلــك الســعر 

الصلــة. الأخــرى ذات  والشــروط والعوامــل 

ويدور إغلاق البيع حول إتمام صفقة البيع بصورة مرضية للعميل.

	t يشــترط فــي هــذه المرحلــة التغلــب علــى عائــق الخــوف، ويجــب فهــم أن خــوف كل مــن البائــع والمشــترى يمكــن
أن يعــوق مرحلــة اختتــام البيع.

عائق الخوف

خوف
المشتري

خوف
البائع

إلتزام

البائعالمشتري

رفض

إن الفهم العميق لعائق الخوف يسهل على البائع مطالبة العميل 
بالشراء، كما يسهل على العميل الالتزام.
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إجراءات اغلاق البيع

تخطيط الإغلاق
)Closing Planning(

الدعم بعد البيع
)After-Sales Support(

وضع خطة لعملية الإغلاق تشمل «	

مواعيد وإجراءات محددة.

تأكيد موافقة العميل على «	

العروض والشروط.

تحديد الخطوات التالية بعد «	

الإغلاق مثل التسليم أو ترتيبات 

الدفع.

تقديم ضمانات وخدمات دعم بعد «	

البيع مثل الصيانة والتدريب.

توفير معلومات الاتصال لخدمة «	

العملاء والدعم التقني.

إجراء متابعة مستمرة لضمان رضا «	

العميل وتحقيق الوفاء بالتزامات 

الشركة.

1
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إستراتيجيات إتمام البيع 

الختام المباشر

1

ختام المزايا

5

ختام
النقطة الدنيا

2

ختام المنتج 
التجريبي

6

الخيار البديل/
الاختيارات
المتعددة 

3

ختام الاعتراض

7

الختام الإجرائي

4

ختام الفرصة 
السانحة

8
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إستراتيجيات إتمام البيع 

	t:)Direct Close( الختام المباشر

يتميــز هــذا الأســلوب بالوضــوح والمباشــرة، حيــث تطلــب مــن العميــل صراحــةًً إتمــام عمليــة الشــراء. يكــون فعــالًاً عندمــا 

يكــون العميــل مهتمًًــا ومتحمسًًــا.

مثال: »هل أنت مستعد للمضي قدمًا في عملية الشراء اليوم؟««	

	t:)Bottom Line Close( ختام النقطة الدنيا

تركــز هــذه الاســتراتيجية علــى الســعر وتقديمــه كأفضــل عــرض ممكــن. قــد يتضمــن ذلــك تقديــم خصــم أو عــرض خــاص 

لإقنــاع العميــل.

مثال: »هذا هو أفضل سعر يمكننا تقديمه، هل ترغب في الشراء الآن؟««	

	t:)Alternative/Multiple Choice Close( اختيار الخيار البديل/الاختيارات المتعددة

تقــدم للعميــل خيــارات متعــددة تتعلــق بالمنتــج أو الخدمــة، مثــل اللــون أو الحجــم أو الميــزات الإضافيــة. هــذا يســهل عليــه 

اتخــاذ القــرار ويشــعره بالتحكم.

مثال: »هل تفضل استقدام عمالة من دولة كذا أو دولة كذا؟««	

	t:)Procedural Close( الختام الإجرائي

تبــدأ فــي هــذه الاســتراتيجية فــي إتمــام عمليــة الشــراء بشــكل طبيعــي، كأن تــملأ نمــوذج الطلــب أو تطلــب معلومــات 

الدفــع. هــذا يشــجع العميــل علــى اتخــاذ خطــوات ملموســة نحــو الشــراء.

مثال: »يمكنك الآن التوقيع هنا لإكمال عملية الشراء.««	
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	t:)Urgency Close( ختام الفرصة السانحة

ًـا. هــذا يدفــع  تخلــق شــعورًًا بالإلحــاح لــدى العميــل مــن خلال التأكيــد علــى أن العــرض محــدود أو أن الأســعار ســترتفع قريب�

العميــل لاتخــاذ قــرار ســريع.

مثال: »هذا العرض متاح لفترة محدودة، لذا لا تفوت الفرصة!««	

	t:)Benefit Close( ختام المزايا

تركــز هــذه الاســتراتيجية علــى الفوائــد التــي ســيحصل عليهــا العميــل مــن المنتــج أو الخدمــة. يمكنــك تلخيــص هــذه 

الفوائــد وتســليط الضــوء علــى كيفيــة حلهــا لمشــاكله أو تلبيــة احتياجاتــه.

مثال: »هذا المنتج سيوفر لك الوقت والمال ويساعدك على تحقيق أهدافك.««	

	t:)Trial Close( ختام المنتج التجريبي

تقــدم للعميــل فرصــة لتجربــة المنتــج أو الخدمــة لفتــرة محــدودة قبــل الشــراء. هــذا يســمح لــه بتقييــم المنتــج والتأكــد مــن 

أنــه يناســبه.

مثال: »يمكنك تجربة هذا المنتج لمدة أسبوع مجانًا.««	

	t:)Objection Close( ختام الاعتراض

تتعامــل هــذه الاســتراتيجية مــع اعتراضــات العميــل وتحولهــا إلــى أســباب للشــراء. يمكنــك الإجابــة علــى أســئلته أو مخاوفــه 

وتوضيــح الفوائــد التــي تفــوق هــذه الاعتراضات.

مثال: »أتفهم قلقك بشأن السعر، ولكن هذا المنتج سيوفر لك الكثير من المال على المدى الطويل.««	




