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المحاضرة الأولى

(Direct Marketing)مدخل إلى التسويق المباشر 

التسويق المباشر

Direct Marketing

عباس رشيد كعده. د–كلية إدارة الأعمال –جامعة المنارة 
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:المقدمة العامة: أولا 

ا متكاملًا لإدارأحد أعمدة منظومة التسويق الحديثة، إذ انتقل من كونه مجرد أداة للترويج أو البيع السريع إلى أن أصبح التسويق المباشريعُدّ  ة العلًقة مع العملًء نظاما

.وتحقيق التواصل الفعاّل معهم

.ة ومباشرةاستجابة محددبين الشركة والمستهلك، دون وسطاء، من أجل تحقيق المباشر، الشخصي، والقابل للقياسيعتمد هذا النمط التسويقي على التواصل ❑

.لة التسويقية، أو أي تصرف يدل على تفاعل العميل مع الرساشراء منتج، أو طلب معلومات، أو التسجيل في خدمة، أو زيارة موقع إلكترونيقد تكون هذه الاستجابة ❑

بدقة كبيرة، وضتخصيص الرسائل والعرأهمية هذا النوع من التسويق ازدادت في العصر الرقمي بسبب وفرة البيانات، وتطور أدوات التحليل، وقدرة الشركات على ❑

.مما جعل التسويق المباشر أكثر فعالية وأقل هدرًا من الأساليب التقليدية

https://manara.edu.sy/


https://manara.edu.sy/

https://manara.edu.sy/

ا  تعريف التسويق المباشر: ثانيا

:تقُدّم الهيئات والمراجع العالمية عدة تعريفات لهذا المفهوم، من أهمها

AMAوفق الجمعية الأمريكية للتسويق 

."التسويق المباشر هو نظام تسويقي تفاعلي يستخدم قناة اتصال واحدة أو أكثر لخلق استجابة قابلة للقياس من المستهلكين"

:Kotler & Keller – Marketing Management (17th ed.)وفق 

."مدالتسويق المباشر هو استخدام قنوات مباشرة للتواصل مع العملاء المختارين بعناية، بهدف تحقيق استجابة فورية أو بناء علاقة طويلة الأ"

."القابلية للقياس+ التفاعل المباشر "جوهر التسويق المباشر هو إذن يمكننا القول أن 

.لعميفكل جهد تسويقي مباشر يجب أن تكون نتيجته قابلة للقياس، سواء من حيث عدد الاستجابات، أو حجم المبيعات الناتجة، أو تكلفة اكتساب ال
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ا  :المباشرللتسويقالتاريخيالتطور:ثالثا

عناوينتجمعلشركاتافكانت.العملاءمنمحددةقوائمإلىالعروضلإرسالالورقيالبريداستخداممعالبدائيةصورتهفيالمباشرالتسويقبدأ:التقليديالبريد:البدايات.1

استجابةنحووجهمشخصيتسويق:الأساسيةالفكرةبدايةذلكشكّلفقدالوسيلة،بساطةورغم.خاصةعروضًاتتضمندعائيةرسائلأوكتالوجاتلهموترُسلالعملاء

.محددة

استخدامتوسّعكما.العميلمعالمباشرللتفاعلجديدةكقناة (Telemarketing) الهاتفعبرالتسويقظهرالعشرين،القرنمنتصففي:والكتالوجاتالهاتفعصر.2

الطلباتوأالمكالماتخلالمنممكنةالفوريةالستجابةأصبحتالمرحلةهذهفي.مخصصةطلباتأرقاممعكاملةمنتجاتقوائمعلىتحتويالتيالبريديةالكتالوجات

.الهاتفية

والتي (Direct Response Advertising)المباشرةالستجابةذاتالإعلًناتبـيعُرفماظهروالراديوالتلفزيونتطورمع:الموجّهالجماهيريالإعلًممرحلة.3

هوالنهائيضالغرأنطالماالجماهيري،الإعلاممعيتعايشأنيمكنالمباشرالتسويقأنفكرةرسّختالفترةهذهإن.فوريطلبإرسالأوالاتصالعلىالمشاهدتحثكانت

.للقياسالقابلةالستجابة

(الهاتفالبريد،)الماديةاتالقنوعلىالاعتمادمنفتحولكلياًجديدةمرحلةالمباشرالتسويقدخلالإلكترونيوالبريدالإنترنتانتشارومعالتسعينيات،منذ:الرقميةالثورة.4

 Targetedالإنترنتعبرالموجهةالإعلًناتو (SMS Marketing)القصيرةالرسائلو(Email Marketing)الإلكترونيالبريدمثلسريعةرقميةقنواتإلى

Ads).)والتحليلالبياناتأصبحتالأخيرين،العقدينوفيData Analytics) )وربحيةواستهدافاًدقةأكثرجعلهمماالمجال،لهذاالنابضالقلب.
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ا  الخصائص الجوهرية للتسويق المباشر: رابعا

محددينأفرادإلىالرسائليوجّهبلالعامالجمهوريستهدفلالمباشرالتسويق:(Individual Communication)الفرديالتواصل1.

.المستقبلالشخصوتفضيلاتاحتياجاتإلىمباشرةتتحدثلأنهاتأثيرًاأكثرالرسالةيجعلالفرديالتوجّهوهذا.السوقداخلدقيقةشرائحأو

 Cost perالاكتسابتكلفة-(Conversion Rate)التحويلنسبة-(Responses)الاستجاباتعدد:مثلمؤشراتخلالمن:(Measurability)للقياسالقابلية.2

Acquisition))-التسويقيالاستثمارعلىالعائد(ROMI)إلىأقربباشرالمالتسويقيجعلمما،مستمربشكلالأداءوتحسينالنتائجتحليلللمسوّقينتتيحللقياسالقابليةهذه

.والتحليلالتجريبعلىيعتمدتطبيقيعلم

احتماليةادتز،وسلوكهالفرداحتياجاتوفقمصممةالرسالةكانتفكلما.المباشرللتسويقالأبرزالسمةوالعروضالرسائلتخصيصإن:(Personalization)التخصيص.3

.عميلأوشريحةبكلخاصمحتوىلتصميمالسابقةوالشرائيةالسلوكيةالبياناتتحليللذلكيسُتخدم.تجاوبه

.ثقةالوتطويرالتواصلتكرارعلىتعتمدالعميلمعالمدىطويلةعلًقةبناءإلىبلوحيدةبيععمليةإلىالمباشرالتسويقيهدفلا:((Continuityالستمرارية.4

ويتم.المباشرالتسويقأنشطةجميععليهتقومالذيالأساس( (Customer Databaseالعملاءبياناتقاعدةتعُدّ :((Database Relianceالبياناتقواعدعلىالعتماد.5

.بدقةالتسويقيةالقراراتلتوجيهوتحليلهاالعملاء،معلوماتوتحديثجمعفيها
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ا  (The Core Elements of Direct Marketing Success)مباشرتسويقحملةأيلنجاحالأساسيةالعناصر:خامسا

الذيالكاملتنفيذيالالهيكلتمثلالسبعةالعناصروهذهالبياناتقاعدةمنتبدأمتكاملةدورةتشكّلمترابطةعناصرمجموعةمنناجحةمباشرتسويقحملةأيتتكون

.للقياسقابلةملموسةنتائجإلىالتسويقيةالجهودوتحويلالمستهدف،الجمهورمنفعليةاستجابةتحقيقيضمن
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(The Database / The List)قاعدة البيانات 1️⃣

تهم ين، وتشمل بيانالأي حملة تسويقية مباشرة، وتمثل قاعدة البيانات الوعاء الذي يحتوي على معلومات تفصيلية عن العملاء الحاليين والمحتملنقطة النطلًق الأولىهي 

.الديموغرافية، السلوكية، والشرائية

ا وتحديثاا، كانت الحملًت أكثر كفاءة واستهدافاا .كلما كانت البيانات أكثر دقة وتنظيما

:أهم خصائص قاعدة البيانات الفعاّلة

(Updated Regularly)مُحدّثة باستمرارأن تكون ❑

.مثل العمر، الجنس، الموقع الجغرافي، السلوك الشرائي، أو مستوى الإنفاقمعايير دقيقةأن تصُنَّف وفق ❑

.أن تلتزم بالقوانين الخاصة بحماية البيانات لضمان مشروعية التواصل مع العملاء❑

.لا مجرد التخزين Segmentationالتحليل والتجزئة أن تسُتخدم لأغراض ❑

.للحملة، فهي التي تحدد من نخاطب، وكيف، ومتى، وبأي عرض” العقل التسويقي“قاعدة البيانات هي بمثابة 
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()The Offerالعرض التسويقي 2️⃣

ائدة واضحة وعاجلةلأنه وجد ف، وهو ما يقدَّم للعميل كقيمة مقابل اهتمامه أو تفاعله، فالعميل لن يستجيب لمجرد الرسالة أو التصميم الجميل، بل القلب النابض للحملةهو 

.في العرض المقدم

:مكونات العرض الفعاّل

ما الذي سيكسبه العميل مباشرة؟(  :)Main Benefitالمنفعة الرئيسية.1

.مثل خصم أو تجربة مجانية أو هدية إضافية(  :)Incentiveالمحفزّ.2

.دعوة واضحة للتصرف الآن(  :)Call to Actionالنداء إلى الفعل.3

.تحديد وقت أو كمية لخلق إحساس بالإلحاح(  :)Scarcity or Urgencyعنصر الندرة.4

.”يومًا14ضمان استرجاع المبلغ خلال “مثل (  :)Risk Reversalضمان الثقة.5

.كلما كان العرض محدداا ومغرياا ومتناسباا مع حاجات الفئة المستهدفة، زادت احتمالية الستجابة
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(The Message)الرسالة 3️⃣

ئي أو السمعي والرسالة ليست مجرد نص، بل هي المحتوى التسويقي المكتوب أو المرنقل العرض إلى العميل بطريقة مقنعة ومؤثرة، هي الوسيلة التي يتم من خلالها 

.الذي يتفاعل معه العميل

:خصائص الرسالة الفعاّلة

.أن يفهم العميل ما يعُرض عليه في ثوانٍ معدودة:الوضوح❑

.استخدام كلمات بسيطة ومباشرة دون تعقيد لغوي:الختصار❑

(.مثل المنفعة، الإثبات، الندرة، الثقة)بناء الرسالة وفق مبادئ علم النفس التسويقي :الإقناع❑

.أن يشعر العميل أن الرسالة موجهة إليه شخصياً:التخصيص❑

.جملة محددة تحفزه على التصرف الفوري(  :)Call to Actionالدعوة الواضحة للفعل❑

:أنواع الرسائل في التسويق المباشر

.مثل إعلان بريد إلكتروني(  :)Short Copyرسالة نصية مختصرة❑

.مثل صفحة هبوط موجهة تتضمن تفاصيل العرض(  :)Long Copyرسالة طويلة❑

.كإعلان رقمي أو فيديو مخصص(  :)Visual Messageرسالة بصرية❑

.لقيمة العرض، فهي التي تجعل العرض محسوساا ومقنعاا وقابلًا للتفاعل” المترجم العاطفي“الرسالة هي 
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()The Channelالقناة أو الوسيلة 4️⃣

.تمثل الوسيلة التي تنتقل عبرها الرسالة إلى الجمهور المستهدف

:ومن أهم القنوات المستخدمةطبيعة السوق، نوع المنتج، وتفضيلًت العملًء، إن اختيار القناة يعتمد على 

.البريد المباشر، الهاتف، الكتالوجات الورقية، الإعلانات عبر التلفزيون:القنوات التقليدية•

.البريد الإلكتروني، الرسائل النصية، المواقع الإلكترونية، وسائل التواصل الاجتماعي، الإعلانات الموجهة عبر محركات البحث:القنوات الرقمية•

:العوامل المؤثرة في اختيار القناة

(Cost per Contact)تكلفة الوصول لكل عميل .1

.سرعة التفاعل.2

.مستوى الثقة الذي يمنحه العميل لكل قناة.3

.إمكانية القياس والتتبع.4

لتحقيق تجربة ( Omnichannel)” قنوات متكاملة“أو ( Multichannel)” قنوات متعددة“في بيئة التسويق المعاصرة ل تعمل القنوات بشكل منفصل بل ضمن نظام 

.متماسكة للعميل
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(Timing)التوقيت 5️⃣

.اختيار التوقيت المناسب لإطلاق الحملة عنصر بالغ الأهمية، فحتى أفضل عرض وأقوى رسالة قد يفشلان إذا أرُسلا في وقت غير ملائم

:مبادئ التوقيت الفعاّل

.أو فترات الذروة في نشاط العميلالمواسم الشرائيةدراسة ❑

.لمعرفة أوقات التفاعل الأعلىالبيانات السابقةتحليل ❑

.التكرار المدروس للرسائل بحيث لا يشعر العميل بالإزعاج أو التشبع❑

(.مثل الأعياد، المناسبات، أو مواسم التخفيضات)الأحداث الخاصةالاستفادة من ❑

.التوقيت الذكي هو الذي يلتقي فيه العرض المناسب مع الشخص المناسب في اللحظة المناسبة
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(Follow-up & Feedback)المتابعة والتفاعل 6️⃣

.الكثير من الحملات تفشل لأن التواصل يتوقف بعد الإرسال الأول

.، وتمنح المؤسسة فرصة لفهم سلوك العميل بشكل أعمقتحوّل الهتمام إلى استجابة فعليةإن المتابعة تمثل الخطوة التي 

:أساليب المتابعة

.إرسال رسالة تذكير بعد فترة محددة❑

.استخدام مكالمة هاتفية شخصية أو رسالة متابعة❑

.عروض إضافية للعملاء الذين لم يستجيبوا❑

.تحليل سبب عدم التفاعل لتحسين الحملات المستقبلية❑

.المتابعة ل تعني الإلحاح، بل إظهار اهتمام واستمرارية في العلًقة التسويقية
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(Measurement & Learning)القياس والتحليل 7️⃣

.هو العنصر الذي يضمن التعلم والتحسين المستمر، ففي التسويق المباشر لا تكتمل الحملة إلا بتحليل نتائجها وقياس أدائها

:وأهم مؤشرات الأداء

.نسبة من تفاعلوا من إجمالي من تم التواصل معهم(  :)Response Rateمعدل الستجابة❑

...(.شراء، اشتراك)نسبة من أجروا الفعل المطلوب (  :)Conversion Rateمعدل التحويل❑

.تكلفة الحصول على عميل جديد(  :)Cost per Acquisition – CPAتكلفة الكتساب❑

.مدى الربحية الناتجة من الحملة( ROI)العائد على الستثمار ❑

:هدف التحليل

.مةليس فقط معرفة ما نجح وما فشل، بل تحسين القرارات المستقبلية، وتطوير قاعدة بيانات أكثر دقة، وتحقيق فعالية أعلى في الحملات القاد
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ا  الفروقات بين التسويق المباشر والتسويق الجماهيري  سادسا

المجال ((Mass Marketingالتسويق الجماهيري  ((Direct Marketingالتسويق المباشر 

الهدف الرئيسي زيادة الوعي بالعلامة التجارية على نطاق واسع تحقيق استجابة فورية قابلة للقياس

الفئة المستهدفة جمهور عام غير محدد جمهور محدد ومُجزأ بدقة

طبيعة الرسالة موحدة وشاملة شخصية ومخصصة

القنوات تلفزيون، إذاعة، لوحات، صحف SMSبريد، هاتف، بريد إلكتروني، 

القياس صعب وغير مباشر دقيق ومباشر

نوع العلًقة مؤقتة أو سطحية مستمرة ومبنية على الثقة

التغذية الراجعة بطيئة وغير واضحة فورية وقابلة للتحليل

".العلًقة"، بينما التسويق المباشر يبني "الوعي"التسويق الجماهيري يبني 

Integrated Marketing Communications – IMC()ولهذا ل يمكن اعتبارهما بديلين، بل مكملين ضمن مزيج التصال التسويقي المتكامل 
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ا  التحديات المعاصرة أمام التسويق المباشر سابعا

جعلت ،)GDPR)ناتالبيالحمايةالعامةالأوروبيةاللائحةمثلالعملاء،بياناتواستخدامجمعكيفيةتحددالتيالتشريعاتازدياد:والتنظيميةالقانونيةالقيود❑

.”المسبقةوالموافقةالشفافية“بمبدأالشركاتتلتزمأنالضروريمن

.التواصلكثرةمنهمأوأصالتهاالرسالةجودةأصبحتلذلك،.انتقائيةأكثريجعلهممايومياً،الرسائلمئاتيتلقىالمعاصرالمستهلك:للمستهلكالإعلًنيالإرهاق❑

.سريعاًأثيرهاتتفقدالنمطيةأوالمكررةالحملات.للمستهلكومفاجئةجديدةتجربةتقديمعلىيعتمدالمباشرالتسويقنجاح:المستمرالبتكارإلىالحاجة❑

داخلعاليةتقنيةكفاءاتيتطلبالعلاقاتإدارةوأنظمة ،)Marketing Automation)التسويقيةوالأتمتةالتحليل،أدواتاستخدام:التكنولوجيالتكاملإدارة❑

.المؤسسة

علىدائمًاالعمليجبلذامصداقيتها،تفقدالقنواتبعضجعل(Spam)النصيةالرسائلأوالإلكترونيللبريدالخاطئالاستخدام:القنواتبعضفيالثقةتآكل❑

.بالقوانينوالالتزامالشفافيةعبرجديدمنالثقةبناء
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ا  التكامل بين التسويق المباشر والتسويق الرقمي :ثامنا

(Digital Direct Marketing)رقميمباشرتسويقهوفعليرقميتسويقكلأصبحبل.التقليديةالقنواتعلىمقتصرًاالمباشرالتسويقيعدلمالرقمي،العصرفي

:الأساسيةالسماتنفسيحققلأنه

.العميلمعمباشرتواصل❑

.البياناتعلىمبنيدقيقاستهداف❑

.للقياسقابلةفوريةاستجابة❑

:التكاملعلىأمثلة

.Facebookأو Googleعبرالموجهةالإعلاناتمع (Email Campaigns)الإلكترونيالبريدحملات❑

.التطبيقأوالإلكترونيالبريدعبربتنبيهات SMSرسائلربط❑

.المستقبليةالعروضلتحسينالإلكترونيالموقععبرالعميلسلوكتتبعّ❑

.الشرائيتاريخهعلىبناءً عميللكلالأنسبالمنتجاتلعرض( (Predictive Personalizationالتنبؤيالتخصيصتقنياتاستخدام❑

.التسويق المباشر هو الأساس الفكري،والتسويق الرقمي هو المتداد التقني الذي يحقق فاعليته في البيئة الحديثة:باختصار
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النشاط العملي للمحاضرة الأولى

Designing a Direct Marketing Message()تصميم الرسالة التسويقية المباشرة 

:ثم تعبئة الجدول التالي وفق البنود المحددة يطُلب من كل طالب أو مجموعة صغيرة اختيار منتج أو خدمة واقعية،

العنصر المطلوب من الطالب توضيحات أكاديمية

(Target Audience) تحديد الجمهور المستهدف
الطلاب، المهنيون، الأمهات، )من هي الفئة التي تريد مخاطبتها مباشرة؟ 

...(الشباب
.مباشريجب أن تكون الفئة محددة جدًا، لأن دقة الاستهداف هي أساس التسويق ال

(Objective) تحديد الهدف التسويقي ما الفعل الذي تريد من العميل القيام به؟ .شراء، التسجيل، زيارة الموقع، طلب عينة، حجز موعد: أمثلة

(Message) صياغة الرسالة التسويقية .توجهها للعميل( جملة أو جملتين)اكتب رسالة قصيرة  .(Call to Action) نداء مباشر للفعل+ يجب أن تتضمن فائدة واضحة 

(Channel) تحديد القناة التسويقية المباشرة .اختر الوسيلة الأنسب لإرسال الرسالة .ي موجهالبريد الإلكتروني، رسالة نصية، اتصال هاتفي، منشور تفاعل: مثل

(Offer) تصميم العرض التسويقي ما الحافز الذي ستقدمه لتشجيع العميل على الاستجابة؟ .خصم، هدية، فترة تجريبية، محتوى مجاني، اشتراك مبكر: مثل

(Expected Response) تحديد الستجابة المتوقعة ماذا تتوقع أن يفعل العميل بعد استلام الرسالة؟ .شراءالنقر على الرابط، تعبئة النموذج، التواصل مع الشركة، إجراء ال: أمثلة

(Measurement) تحديد أسلوب القياس كيف ستعرف أن الحملة نجحت؟ .عدد النقرات، عدد الطلبات، معدل الفتح، معدل الاستجابة: أمثلة

https://manara.edu.sy/

	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17

