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التسويق بالعلاقات 

من خلال المنصات الرقمية



محتويات المحاضرة

مقدمة•

مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على البيانات •

عملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل ال•

إدارة مراحل دورة حياة العميل•



مقدمة 

تداعياتهيمالذا،.مستدامةمنظمةلأيأساسيأمرالعملاءمعالأمدطويلةعلاقاتبناءإن

العملاء؟ولاءعلىالرقميالعصر

.السابقنمأسهلأصبحالخدماتومقدميالمنتجاتوتغييرمقارنةأنيعنيالرقميالتسويقظهور

باستخدامئهابعملاصلةأكثرتصبحلأنفرصًاللشركاتأيضًاالرقميالتسويقيقدمذلك،ومع

.بالبياناتمدفوعةمبتكرةتسويقتقنيات

CRMالعملاءعلاقاتإدارةبياناتقواعدمعدمجهيتمعندماالرقميالتسويقأهميةتزداد

.والحاليينالجددالعملاءمعصلةأكثرتكونومتجددةدائمةاتصالاتلتطوير

 conversionيلالتحومعدلاتزيادةفيأيضًابالبياناتالمدفوعةالتسويقتقنياتتساعدأنيمكن

rates(فعليينعملاءإلىمحتملينعملاءمن)أولينالمحتمالعملاءمعالشركاتتتواصلحيث

.الشراءعملياتقبلبالشركةالمهتمينالعملاء



مقدمة 

ركاتالشمنالعديدانهيارإلىأدىالعملاءمعالمدىطويلةالعلاقاتبناءعدمفإنالمقابل،في

.العملاءاباكتسفيكبيرةنفقاتتكبدالشركاتهذهعلىيتعينحيثالإنترنت،عبرالناشئة

لتقليديةابالشركاتمقارنةًًكثيرًايكلفالإنترنتعبرالعملاءاكتسابأنالدراساتتوضح

طويلةرةلفتمربحةغيرتظلقدالناشئةالشركاتوأن،(التقليديةالشركاتمنأعلى20-30%)

.التكاليفهذهبسبب(سنوات2-3)

منيزيدأنيمكن(%5)العملاءمنإضافيةصغيرةبنسبةالاحتفاظأنإلىأيضًاالدراساتوتشُير

.(%25منأكثر)كبيربشكلالشركاتأرباح



مقدمة 

.خيارات الاتصال الرقمي لدعم تطوير العلاقات مع الجماهير عبر الإنترنت باستخدام رسائل مباشرة



مقدمة 

معمباشرةاعلللتفاليومللشركاتالمتاحةالإنترنتعبرالرسائلأساليبالسابقالشكليلُخص

الداخليةالدوائرظهرتًُ.الاتصالاتهذهلتكملةأيضًاالتقليديالمباشرالبريداستخداميمُكن.الجماهير

منلعديداالخارجيةالدائرةوتظُهر.الأفرادإلىالاتصالاتلتوصيلالمستخدمةالتفاعلوسائل

خياراتالجماهيريمنحمماالاتصالات،لتوصيلاستخدامهايمكنالتيالمختلفةالرقميةالأجهزة

.متعددة

وقونالمسيواجههالذيوالتحدي.الاتصالاتلتوصيلالخياراتمنالعديدهناكأنيتضحوبهذا

.أثيرتلهاالرسائلتكونأنالأصعبمنأصبحالمرسلةوالرسائلالخياراتعددزيادةمعأنههو

رسالة75اليحوالمتوسطفيالعميلإلىيصلالإلكتروني،للبريدبالنسبةالمثال،سبيلوعلى

ذاترسائلقديملتوالتوجيهالإبداع"المكتظالبريدصندوق"فيتأثيرتحقيقيتطلبولذايومياً،

.صلة



مقدمة 

الأمدطويلةعلاقاتوتطويربناءعلىيركزتسويقينهجبأنهبالعلاقاتالتسويقتعريفنستطيعوهنا

عميق،بشكلالعملاءورغباتاحتياجاتفهمإلىالنهجهذايهدف.والمجتمعوالشركاءالعملاءمعومستدامة

والتفاعلةالثقعلىتعتمدقويةروابطوبناءالاحتياجات،تلكتلبيةخلالمنلهممستدامةقيمةوتقديم

إلىتؤديإيجابيةبتجاروتوفيرللعملاء،والاستماعالفعالالتواصلعلىبالعلاقاتالتسويقيعتمد.المستمر

.للعميلالمستمروالإشباعالولاء

ستخدميالتسويقمجالفيحديثنهجهوالبياناتعلىالقائمبالعلاقاتالتسويقفإنأخرى،ناحيةمن

.معهمتفاعلالوزيادةتجربتهملتحسينالعملاءحولالملموسةوالتفاصيلالشخصيةوالمعلوماتالبيانات

يعتمد.وفعاليةقةدأكثربشكلالتسويقيةالجهودلتوجيهمنهاوالاستفادةالبياناتتحليلعلىالنهجهذايقوم

الاصطناعيوالذكاءةالضخمالبياناتتحليلمثلتقنياتاستخدامعلىالبياناتعلىالقائمبالعلاقاتالتسويق

.ورغباتهمللعملاءأفضلفهملتحقيق



يانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على الب

منسويقوالتالمباشر،والتسويقبالعلاقات،التسويقمجالاتاندمجتالماضية،عقودالثلاثةمدىعلى

شائعة CRMالعملاءعلاقاتإدارةأنظمةأصبحت .العملاءعلاقاتإدارةلتمكينالبياناتقواعدخلال

الأعمالماتمنظفيوخاصةالحاليين،والعملاءالمحتملينالعملاءمعالعلاقاتتطورالتيالتطبيقاتلدعم

:يليكما(B2B)الأعمالإلى

 Marketing automation التسويقأنشطةأتمتة-1

العملاءمعالعلاقاتوتنميةلتغذية Salesforceمثل CRMوأنظمةالتسويقأنشطةأتمتةاستخداميمكن

اهتمامًاهروايظأنبعدالإلكترونيالبريدعبرالمستهدفةالاتصالاتمنسلسلةإرسالخلالمنالمحتملين

.ويبينارحضورأوحالةدراسةتنزيلمثلمعينة،بخدمةأولياً

تخدامباسآليبشكلالعملاءمعالتواصلعملياتوإدارةلتنفيذتستخدمتقنيةهي التسويقأنشطةأتمتة

.التكنولوجيةوالأدواتالبرمجيات



Sales force automationالمبيعاتقوىأتمتة-2

وفي.عملاءالزياراتوتسجيللترتيبأدواتخلالمنالعملاءحساباتإدارةفيالمبيعاتمندوبيدعميتم

مثلخدماتخلالمنsocial sellingالاجتماعيللبيعدعمًاالأدواتهذهتتضمن،B2Bسياق

LinkedIn Navigator للحساباتالموجهوالتسويقaccount-based marketing (ABM) 

ضًاأيبالأتمتةالمتمتعةالأدواتتدعم.الشراءوحدةفيالأشخاصمنالعديدذاتالكبيرةللمؤسسات

تحديثاتإرسالالمبيعاتمندوبيعلىالسهلمنيجعلمما،sales cadencesالمبيعاتتسلسلات

.المحتملينالعملاءمعالعلاقاتلتنمية LinkedInوالإلكترونيالبريدعبر

يانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على الب



 (Social Selling)الاجتماعيالبيع

بشكليطُبقوالمبيعات،وزيادةمحتملينعملاءلتوليدالاجتماعيالتواصلوسائليستخدماستباقينهجهو

محتملينعملاءتحديديمُكنحيث LinkedInمنصةعلى (B2B)الشركاتبينالتسويقمجالفيخاص

.معهموالتواصل

دامباستخمحتملينعملاءيحددواأنالاجتماعيالبيعفيللمتخصصينيمكن ،LinkedInمنصةفي

ماماتوالاهتالجغرافي،والموقعالوظيفي،والمنصبالصناعي،المجالمثلالمعاييرمنمتنوعةمجموعة

محتملين،الالعملاءبهؤلاءالاتصالخلالمنقويةعلاقاتشبكةبناءيمُكنهمثم،من.ذلكإلىوماالمهنية،

.وقيمةمفيدةمشورةوتقديمالمحتملين،العملاءمحتوىمعوالتفاعل

يانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على الب



 Account-based marketing (ABM)للحساباتالموجهالتسويق

توجيهيتمحيث ،(B2B)الشركاتبينالتسويقمجالفيرئيسيبشكلتسُتخدمتسويقاستراتيجيةهو

 ABMفيهد.العامالجمهورمنبدلاًًالمحددينالمحتملينوالعملاءالهامةالحساباتنحوالتسويقيةالجهود

تياجاتهماحلتلبيةوالجهودالرسائلتخصيصخلالمنالحساباتهذهمعومستدامةقويةعلاقاتبناءإلى

.أهدافهموتحقيق

تقوم.الإمدادسلاسلإدارةلتحسينمتخصصًابرمجياًحلاًًتبيعتقنيةشركةأنلنفترضالمثال،سبيلعلى

ركةالشتقوم.نحوهاجهودهالتوجيهمعينةصناعةفيالمستهدفةالشركاتمنمجموعةبتحديدالشركة

سبيللىع.دقيقبشكلالاحتياجاتتلكيستهدفمخصصمحتوىوتطورشركةكلاحتياجاتبتحليل

الكفاءة،زيادةوالتكلفةوتوفيرالإمدادسلاسلتحسينحولتعليميةومواردمقالاتالشركةتنشرقدالمثال،

.لإلكترونياوالبريدالاجتماعيالتواصلمنصاتعبرالمستهدفةللشركاتالمحتوياتهذهنشروتستهدف

يانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على الب



 (Sales Cadences)المبيعاتتسلسلات

معللتفاعل (B2B)الشركاتبينالتسويقمجالفيالشركاتتستخدمهاالتيالاتصالاتمنسلسلةهي

معومنسقستداممبشكلللتواصلالتسلسلاتهذهتسُتخدم.فعليينعملاءإلىوتحويلهمالمحتملينالعملاء

قاتعلابناءإلىالتسلسلاتهذهتهدف.والوسائطالقنواتمنمتنوعةمجموعةعبرالمحتملينالعملاء

إلىويلهمتحفرصمنيزيدمماالمناسبة،التواصلعملياتعبرالمحتملينالعملاءمعومستدامةتفاعلية

.نهائيينعملاء

ثمالمنتج،ولحتعريفيإلكترونيبريدإرسالمثلمراحل،عدةالتسلسليشملأنيمكنالمثال،سبيلعلى

الاجتماعيواصلالتوسائلعبررسالةإرسالذلكوبعدالتفاصيل،منالمزيدلمناقشةهاتفيةبمكالمةمتابعته

عمليةسهليممابالأتمتة،لتتمتعالاتصالاتهذهتبُرمج.المعلوماتمنالمزيدوتقديمالمستمرللتفاعل

.نهائيينعملاءإلىتحويلهمفرصمنويزيدالمحتملينالعملاءمعوالمنظمالمستمرالتواصل

يانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على الب



Customer service managementالعملاءخدمةإدارة-3

قواعدىإلللوصولالداخليةالشبكةالممثلونهؤلاءيستخدمالعملاء،خدمةبممثليالعملاءيتصلعندما

السابقةراتوالاستفسااشتروهاالتيوالمنتجاتالعملاءحولمفصلةمعلوماتعلىتحتويالتيالبيانات

.للعملاءودقيقةسريعةمساعدةتقديمفيالعملاءخدمةممثلييساعدهذا.العملاءقدمهاقدالتي

الذاتيةالخدمةخيارتقديمخلالمنالعملاءوراحةالكفاءةفيكبيرتحسينتحقيقيمكنذلك،إلىبالإضافة

منوالمعلوماتالدعمبياناتإلىالدخولإمكانيةللعملاءيقدمعندما.web self-serviceالويبعبر

للعملاءريوفهذا.بأنفسهميحتاجونهاالتيالمعلوماتعلىوالعثورمشكلاتهمحليمكنهمويب،واجهةخلال

.وسرعةسهولةأكثرالمساعدةعلىالحصولعمليةويجعلوالجهد،الوقت

يانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على الب



web self-serviceالويبعبرالذاتيةالخدمة

عنثللبحبهاالخاصةالويبمنصةأوللشركةالإلكترونيالموقعاستخداممنالعملاءتمكينتعني

إلىاجةالحدونالشخصية،المعلوماتتحديثأوالشراءمثلمعاملاتلإجراءأويحتاجونهاالتيالمعلومات

.الإلكترونيالبريدأوالهاتفعبرالعملاءدعمفريقمعالتواصل

ماتالمعلوعلىوالحصولالشركةمعالتفاعلفيأكبروحريةمرونةالعملاءيمنحالخدمةمنالنمطهذا

أننويمكللعملاء،راحةوأكثرأسهلتجربةتقديمفييسهموهو.تناسبهمأوقاتفيالمعاملاتوإجراء

علىولوالحصمشكلاتهمحلمنالعملاءيتمكنحيثالعملاء،دعمفريقعلىالعملحملتقليلفييساعد

.بأنفسهمالمعلومات

بياناتهمتحديثطلباتهم،حالةمنللتحققالويبعبرالذاتيةالخدمةاستخدامللعملاءيمكنالمثال،سبيلعلى

.العملاءدعمبمركزالاتصالإلىالحاجةدونبسيطةمشكلاتومعالجةدفعات،إجراءالشخصية،

يانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على الب



Customer Communications Managementالعملاءمعالتواصلإدارة-4

.القنواتمنمتنوعةمجموعةعبرمتكاملبشكلالعملاءمعالتواصلعملياتوإدارةتنظيمعمليةهي

مختلفةقنواترعبللعملاءوالاتصالاتالرسائلتقديمكيفيةفيوتحكمتنسيقالإدارةمنالنوعهذايتضمن

.وفعالةمتسقةتواصلتجربةتحقيقبهدف

البريدمثلالتواصلوسائلمختلفبينبالتنسيقالشركاتتقومالعملاء،معالتواصلإدارةخلالمن

.لاجتماعياالتواصلوشبكاتالمخصصة،الويبورسائلالجوال،ورسائلالإلكتروني،والبريدالمباشر،

وتوجيههمهماحتياجاتوتلبيةالعملاءمعللتفاعلالقنواتهذهعبروشخصيةمتسقةرسائلتقديمهوالهدف

.فعالبشكل

يانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على الب



Customer Communications Managementالعملاءمعالتواصلإدارة-4

تجربةتحسينلالعملاءمعالتواصلإدارةتستخدمماليةخدماتتقديمشركةأنفلنفترضالمثال،سبيلعلى

تأكيديةةإلكترونيرسالةلهترُسلأنيمكنالعميل،قبلمنمعينةماليةعمليةإجراءيتمعندما.العملاء

بزيارةالعميلامقإذا.بالمعاملةتذكيرًاالمحمولهاتفهعلىنصيةرسالةيتلقىأنيمكنذلك،بعد.تفصيلية

.العمليةإتمامعلىتهنئهمخصصةرسالةتظهرأنيمكنللشركة،الإلكترونيالموقع

يانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على الب



ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع

 (Customer Engagement)العملاءتفاعل

تفاعلمدىعنيعبرإنه.خدماتكأومنتجاتكأوالتجاريةعلامتكمعالعملاءوارتباطاشتراكمدىإلىيشير

محتوىمعالتفاعلالاجتماعي،التواصلوسائلعلىالتفاعلخلالمنذلككانسواءً معك،ومشاركتهمالعملاء

تظهرالتيالأنشطةمنوغيرهاوتقييمات،ملاحظاتتقديمالعمل،وورشالأحداثفيالمشاركةالويب،موقع

.العملاءقبلمنوالإشباعالفعاّلالتفاعل

علامتكمعالإيجابيالتفاعلوزيادةمعهم،ومستدامةقويةعلاقاتبناءفييساعدالعملاءمعالجيدالتفاعل

وتسهمالعملاءجربةتمنالعملاءتفاعلاستراتيجياتتعزز.للعميلوالولاءالبقاءفرصزيادةوبالتاليالتجارية،

.لآخرينالعملاءتوصياتونسبةالشراءإعادةاحتماليةوزيادةوالوفاءالرضاتحسينفي



هذاجاء.التفاعلذاهلتعزيزاستراتيجياتوتبنيالعملاءتفاعلبتقييمالاهتمامتزايدالأخيرة،السنواتمدىعلى

معالعملاءانشغالعلىالحفاظوصعوبةMedia fragmentationالإعلاموسائلتفككلزيادةنتيجة

هذاأهميةفهمالضروريمنأصبحالوقت،ذلكمنذ.لهمالمتاحةالخياراتتزايدبسببالتجاريةالعلامات

معلمستداماالتواصلوتعزيزمميزةعملاءتجربةلتحقيقوتحسينهلقياسهاستراتيجياتووضعالتفاعل

.الجمهور

منكبيرلعددالمتزايدالانتشارتصفالتيالظاهرةهوMedia Fragmentationالإعلاموسائلتفكك

نفسلداخأوالمحمولة،والهواتفالويبمثلالمختلفةالقنواتمستوىعلىسواءالمختلفة،الإعلاموسائل

هذهتعُزى.الإلكترونيةوالمواقعوالمجلات،الإذاعية،والمحطاتالتلفزيونية،القنواتعددزيادةمثلالقنوات،

بينمهورالجتفرقإلىيؤديمماالإعلامية،الوسائلفيالمتسارعوالازديادالتكنولوجيالتطورإلىالظاهرة

.والمحتوىالخياراتمنمتنوعةمجموعة

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



يجعلهمماالوسائل،منمتنوعةمجموعةعبروالمحتوىالجمهوروتشتتتجزئةإلىالإعلاموسائلتفككأدى

الظاهرةهذهبتتطل.بفعاليةانتباههموجذبالمستهدفالجمهورإلىالوصولوالمسوقينللشركاتتحدي اأكثر

بيئةفيمستهدفةالالفئاتإلىرسائلهموصوللضمانومتعددةمبتكرةتواصلاستراتيجياتتطويرالمسوقينمن

.والتنوعبالتشتتتتميزإعلامية

يقضياشخصً كانإذامامثلواحدة،اتصاللنقطةالقصيرالمدىفيالعملاءجذبعلىالعملاءتفاعليركزقد

اوقت ا علىالعملاءاعلتفيركزقدأخرىأحيانوفي.إلكترونيبريدرسالةمعتفاعلإذاماأوالموقععلىمعتبر 

.مستمربشكلالعميلانتباهجذبعلىالتجاريةللعلامةالأمدالطويلةالقدرة

للوصوللاءالعممعالتفاعلاتاستخدامخلالمنالعميلقيمةتعظيمهوالعملاءتفاعللتعزيزالرئيسيالهدف

تزيدالتينشطةالأنحوالعميلتفاعلاتتوجيهذلكيتضمنأنيمكنالمثال،سبيلعلى.ربحيةأكثرعلاقاتإلى

.مقدمةالالخدماتأوالمنتجاتمعالعميلتفاعلاتوتعزيزالطلبات،قيمةزيادةالمتكرر،الشراءفرصمن

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



مستهلكيناللجذبالتلقائيةالتذكيررسائلوضرورةالعملاءتفاعلتعزيزضرورةعلىمثالنقدمأنيمكن

إشعاراتتأثيرحولدراسةالشركةأجرتحيث .2017عامفي™Airshipشركةدراسةخلالمنللمشاركة

الهواتفتطبيقاتمستخدميعلى(التطبيقفيمعينإجراءتنفيذعلىالمستخدمينتشجعالتيالإشعارات)الدفع

ا90غضونفيأنهاكتشفتوقد.الجددالمحمولة من%95انقطعالتطبيق،فيهاالمستخدميفتحمرةأولمنيوم 

.تخدامهاسعنتوقفواأوالتطبيقحذفواأنهمأيدفع،إشعاراتأييتلقوالمالذينالمشاركينالمستخدمين

ا90الـفيالدفعإشعاراتتلقواالذينالتطبيقمستخدميلدىكانبالمقابل، معدلاتللتطبيقفتحأولبعديوم 

.يتلقوهالمالذينتلكمنأضعافثلاثةمنيقرببماأعلىالاستبقاء

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



مععملاءبالالخاصةالبياناتقاعدةدمجخلالمنالعملاءتفاعلاتلإدارةالرقميةالمنصاتعلىالاعتماديمكن

إلىيؤديوهذا.personalisedوشخصيةtargetedمستهدفةالعلاقةلجعلوالرسائلالإلكترونيةالمواقع

:يليكماطرقعدةخلالمنالعملاءتفاعلتحسين

Targeting more cost-effectivelyالتكلفةحيثمنفعاليةأكثربطريقةالعملاءاستهداف-1

المثال،سبيلعلى.المباشرةالبريديةالرسائللإرسالعامةبريديةقوائماستخداميتمقدالتقليدي،الاستهداففي

إلىتشيربريديةرموزإلىتستندبريديةقائمةتستخدمفقدعالٍ،دخلذويعملاءتستهدفشركةكانتإذا

.اماتوالاهتمالدخلحيثمنمتنوعينالمناطقهذهسكانيكونقدذلك،ومع.أغنياءطبقةفيهاتعيشمناطق

بشكلالعملاءافاستهديمكنالعملاءبياناتعلىتعتمدالتيالتسويقأنشطةأتمتةاستخدامخلالمنالمقابل،في

اأكثر مستهدفةرسائلقديموتواحتياجاته،الجمهورميوللفهمالعميقةالتحليلاتاستخداممثلوتحسين ا،تخصيص 

.العملاءتفاعلودعمالاستجابةمعدلاتوزيادةالتسويقحملاتفعاليةمنتعززوشخصية

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



Inbound marketingالواردالتسويق-2

رسائلأيوجيهتقبلالمحتملينالعملاءقبلمنوالموافقةالسماحفيهايتمالتيالحالةالاستراتيجيةهذهتمثل

المعلوماتإرسالومعهمللتواصلللشركةصريحإذنبتقديمالعملاءيقومالاستراتيجية،هذهفي.إليهمتسويقية

الرقمأوترونيالإلكوالبريدالاسممثلالشخصيةبياناتهمتقديمخلالمنعادةذلكيكون.التسويقيةوالعروض

.الهاتفي

ستعدةوممؤهلةتكونالاتصالجهاتقائمةأنهيالحالةهذهفيالعملاءتفاعلتدعمالتيالرئيسيةالفائدة

يكونونماعادةمعهمللتواصلإذن اقدمواالذينالأشخاصأنحيثالشركة،تقدمهاالتيالعروضمعللتفاعل

معدلاتتحسينوالتسويقيةللرسائلاستجابتهماحتماليةزيادةإلىيؤديوهذا.الشركةخدماتأوبمنتجاتمهتمين

.فعليينعملاءإلىمحتملينعملاءمنالتحويل

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



Mass customisationجماعيبشكلالتسويقيةالرسائلتخصيص-3

علىبناءً ءالعملامنكبيرةلجماعاتشخصيبشكلالتسويقيةالاتصالاتتوجيهأساسعلىالمفهومهذايقوم

رسائلرساللإالتكنولوجيااستخدامللشركاتيتيحالتخصيصمنالنوعهذا.الفرديةواحتياجاتهماهتماماتهم

استخداميمكنالمثال،يلسبعلى.المباشرالبريدمثلالتقليديةالطرقمنأقلبتكلفةأكبربشكلمخصصةتسويقية

وسجلاتتفضيلاتهعلىبناءً مستلملكلمخصصمحتوىعلىتحتويتسويقيةرسائللإرسالالإلكترونيالبريد

.السابقةتفاعله

العملاءيشعرحيثوالتحويل،البيعفرصزيادةوربماالعملاءتفاعلتعزيزعلىالشركاتتساعدالأساليبهذه

لعلامةلولائهمتعزيزوربماتجربتهمتحسينإلىيؤديممالهم،خصيص امصممةوالعروضالمحتوىبأن

.التجارية

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



 Increased depth and breadth ofللعملاءالمقدمةالمعلوماتواتساععمقزيادة-4

information

علوماتالممنمزيدتقديمالشركاتبإمكانأصبحالرقمية،الإعلاموسائطوانتشارالتكنولوجيالتطورمع

التواصلسائلوعلىالاعتمادمنبدلا ً.بالمحتوىالتسويقاستراتيجياتخلالمنوأوسعأفضلبشكلللعملاء

العملاءساعديومتعمقغنيمحتوىتوفيرالآنللشركاتيمكنالمقدمة،المعلوماتعمقمنتحدالتيالتقليدية

.أفضلبشكلوالخدماتالمنتجاتفهمعلى

حولالإنترنتبرعشاملدليللتقديمبالمحتوىالتسويقتستخدمقدالمعلوماتتكنولوجياتصنيعشركةمثلا ،

مماللعملاء،ليةعمودروستوضيحية،وفيديوهاتمفصلة،تقنيةمقالاتتقديميمكنها.منتجاتهااستخدامكيفية

.أكبروفعاليةبكفاءةالمنتجاتاستخدامعلىيساعدهم

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



 Increased depth and breadth ofللعملاءالمقدمةالمعلوماتواتساععمقزيادة-4

information

المحدودلالتواصمنبدلا ً.العملاءمعالعلاقةطبيعةتغييرللشركاتيمكنالرقمية،الإعلاموسائطخلالمن

اأكثروجعلهكبيربشكلالتواصلتحسينيمكنوالمنفصل، للعملاءيمكنذلك،إلىبالإضافة.واستمراريةتواتر 

.استلامهايفضلونالتيالمعلوماتوأنواعالتواصلتواترتحديد

بتسجيلهليسمحعميللكلمخصصةمنصةبإنشاءتقومقدالإنترنتعبرتجزئةشركةالمثال،سبيلعلى

معمستمرشكلبمتصلا ًالبقاءمنالعميليمكّنأنيمكنهذا.وتفضيلاتهمشترياتهتاريخواستعراضالدخول

.الجديدةوالعروضالمنتجاتتطورات

.ماتوالخصوالعروضأحدثعلىتحتويدوريةإلكترونيبريدرسائلتلقياختيارللعملاءيمكنكما

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



Deeper customer understandingأفضلبشكلواحتياجاتهمالعملاءخصائصفهم-5

والاستجابةالاستشعارنهجخلالمنملاءمةأكثراتصالاتوتقديمللعملاءأعمقفهمتحقيقيمكن

sense-and-respond approach .

منكجزءللعملاءصلةوذاتفوريةاتصالاتتوجيهفييتمثلالنهجهذا:والاستجابةالاستشعارنهج

معالمحددةلتفاعلاتاومراقبةالعميلحياةدورةفيموقفهمتقييمإلىاستناد اوذلكالتلقائي،الاتصالاستراتيجية

.العملوفريقالإلكتروني،البريدورسائلالشركة،موقع

تلكالمتاحةوالأدواتالتقنياتتحُلل.دقيقبشكلالشركةمعالعملاءوتفاعلسلوكمراقبةتتمالنهج،هذافي

يتمتحليلات،الهذهعلىبناءً .المحتوىمعوالتفاعلالإلكترونيالبريدوفتحالموقعزياراتمثلالتفاعلات،

يتمعليه،وبناءً ،(العملاءخدمةأوالشراء،أوالاستكشاف،مرحلةمثل)العميلحياةدورةفيالعميلموقعتحديد

.وفعالةمتناسبةاتصالاتتقديم

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



Deeper customer understandingأفضلبشكلواحتياجاتهمالعملاءخصائصفهم-5

منالعديدوفتحاموقعهعلىمعينةلصفحةمتكررةبزيارةقامقدالعميلأنالشركةاكتشفتإذاالمثال،سبيلعلى

.المنتجلهذارويجيةترسالةتوجيهأوخاصعرضتقديميتمفقدمعين،بمنتجالمتعلقةالإلكترونيالبريدرسائل

.والتحويلالاستجابةفرصمنيزيدمماوملائم،سريعبشكلالعميللاهتماماتبالاستجابةللشركةيسمحهذا

االشركاتتقدمأنيمكن أولموقعاحولآرائهمعلىللحصولللعملاءالإنترنتعبرملاحظاتاستماراتأيض 

بريدسائلرأونماذجعبرالعملاءمنأسئلةتلقييمكنكما.مجانيةمعلوماتبطلبالعميليقومبعدماالمنتجات

.الإنترنتعبرالعملاءخدمةخلالمنلهاوالاستجابةإلكتروني

أكثرتجربةموتقديالعملاءمعتواصلهاتحسينعلىالشركات"والاستجابةالاستشعار"نهجيساعدعام،بشكل

.العملاءتفاعلتعزيزفييسهمممالهم،وتخصيص اشخصية

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



Delivering loyalty programmesللعملاءالولاءبرامجتقديم-6

علىتشجيعهمبهدفوالمتكررين،الدائمينللعملاءوالمكافآتالفوائدمنمجموعةتقديميعنيالولاءبرامجتقديم

كافأةمفكرةعلىالبرامجهذهتعتمد.خدماتهااستخدامأومنتجاتهاوشراءالشركةمعالتعاملفيالاستمرار

اويختارونهاالتجاريةللعلامةولاءً يظهرونعندماالعملاء امرار  .وتكرار 

بشراءعميلالقامكلما.نقاطنظامعلىيعتمدولاءبرنامجتديرتجزئةشركةأنلنفترضالمثال،سبيلعلى

علىللحصولقبلالمستفيالنقاطهذهاستخدامللعميليمكن.حسابهفيتجمعنقاط امنحهيتمالمتجر،منمنتجات

بلكسالمنتجاتمنالمزيدوشراءالمتجرإلىالعودةعلىالعميليشجعهذا.مجانيةمنتجاتأوخصومات

.والمكافآتالنقاطمنالمزيد

والاهتمامقديربالتيشعرونوجعلهمالعملاءمعالعلاقةتعزيزإلىالشركاتتسعىالولاء،برامجتقديمبواسطة

.العملاءتفاعلمنيزيدمما

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



 Gamificationالتحفيزيةالألعاباستخدام-7

منالجمهورتفاعلفيالألعابوآلياتتفكيرتطبيقعمليةهو :(Gamification)التحفيزيةالألعاباستخدام

.ومشاركتهممعينةإنجازاتتحقيقعندمكافأتهمخلال

.التعليميةتهامنصفيالطلابمشاركةزيادةفيترغبالإنترنتعبرتعليميةخدماتتقديمشركةأنلنفترض

أكملوااكلمشاراتأونقاطكسبللطلابيتيحمكافآتنظامتصميميمكنهابألعاب،الخدمةتحديثخلالمن

للطلابيمكنياتوتحدتصنيفاتبإنشاءالشركةتقومأنيمكنذلك،إلىبالإضافة.بنجاحتمارينحلواأودروس ا

.متقدمةمراكزوتحقيقفيهاالمشاركة

المزيدلكسبالأهدافوتحقيقالمهاممنالمزيدلإكمالوالتحفيزبالحماسالطلابسيشعرالنهج،هذاخلالمن

الألعاب،بهزتتميالذيوالتحديالمتعةعنصرخلالمنوالمشاركةالتفاعلتعزيزسيتم.الشاراتأوالنقاطمن

.يةالتعليممنصتهاعلىالطلاببينوالمشاركةالانخراطزيادةفيالشركةأهدافتحقيقإلىيؤديمما

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



 Gamificationالتحفيزيةالألعاباستخدام-7

علىفيهاتخدمةالمسوالآلياتالألعابمنمستوحىتفكيرتطبيقفيتتمثلالتحفيزيةالألعاباستخدامفكرة

.للعلامةالولاءوتطويرالجمهورانتباهجذببهدفالمنظمات،أوالتجارية،والأعمالالتجارية،العلامات

يمكنوبالتالي،الدوبامين،مادةإطلاقطريقعنالبشريالدماغيحفزالألعابلعبأنأظهرتالأبحاث

االتسويق،مجالفيالألعابوعناصرآلياتاستغلال الهواتفبرعوالتسويقالرقميالتسويقفيوخصوص 

.العملاءتفاعللزيادةالمحمولة

.مصرفي"فودافونأنا"تطبيقيتيحهاالتيالألعابمثل

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



 Gamificationالتحفيزيةالألعاباستخدام-7

:تتضمنالرقميالتسويقفيالتحفيزيةالألعابتطبيقملامحبعض

.واستمتاعهالجمهورمشاركةلزيادةإبداعيةمفاهيمتطوير•

القادة،تصنيفولوحاتونقاط،شارات،استخداممثلواللعب،المشاركةلتشجيعالألعابآلياتاستخدام•

.متعددةوتفاعلاتمختلفة،ومستويات

.امالالتزعدمحالةفيعقوباتفرضحتىأوللمشاركينمكافآتلتقديماللعبدينامياتتغيير•

برغبةتعلقتأوماليةالعملاتهذهتكونأنويمكنللمشاركة،دوافعلتوفيركوسيلة"اللعبعملات"استخدام•

.التأثيرأوالمتعةتحقيقأوالخيرفعلفي

ملاءفوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل الع



خلالعميلكلبهايمرالتيالمراحلمنسلسلةهي ((Customer Lifecycleالعميلحياةدورة

هتوجيإلىتهدفمتعددةعملياتالمراحلهذهتتضمن.معينةمنظمةمعالأمدالطويلةعلاقته

تقديميفوالاستمرارمعهالقويالربطتحقيقوحتىالخدمةأوللمنتجاكتشافهلحظةمنذالعميل

عميلالبين(التماسنقاط)الرقميةوغيرالرقميةالتفاعلاتإلىالدورةهذهتعُزى.لهالقيمة

.والمنظمة

مراحلمنةمرحلكلفيالعميلولاءلبناءالعملاءمعالتواصلعملياتتخطيطإلىالمنظمةتسعى

:وهيالأربعةالعميلحياةدورة

استراتيجية إدارة دورة حياة العميل 

الاختيار

الاستحواذ

الاحتفاظ

التنمية



Customer selectionالعملاءاختيار:الأولىالمرحلة

لبناءهاواستهدافالرئيسيةالعملاءشرائحتحديدخلالهامنيتمالتيالعمليةهوالعملاءاختيار

.التسويقفيالشركةستستهدفهمالذينالعملاءأنواعتحديدعلىالمرحلةهذهتركز.معهمالعلاقات

مراحلاءأثنتستهدفهمبحيثالشركةعروضلتطويرالعملاءمنمختلفةمجموعاتتحديديعني

دورتهمحسبوالقيمةحسبالعملاءلتجزئةمختلفةطرقمراجعةيتم.والتنميةوالاحتفاظالاكتساب

.الشركةمعالتفصيلية

أونتجاتكملبيعالرئيسيهدفكستكونالعملاءمنفئاتأياختيارالعملاءاختيارعمليةتعني

مختلفةاتاستراتيجيتطويريمكنهاالعملاء،منمحددةشرائحبتحديدالشركةتقومعندما.خدماتك

.مستدامةعلاقاتوبناءمعهمللتواصل
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 Customer acquisitionالعملاءعلىالاستحواذ:الثانيةالمرحلة

لبدءجددعملاءلجذبالمنظمةتستخدمهاالتيوالاستراتيجياتالآلياتهيالعملاءعلىالاستحواذ

ربحةوممستدامةعلاقاتبناءهوالعملاءعلىالاستحواذمنالرئيسيالهدف.المنظمةمعالتعامل

جهودالبتكاليفمقارنةالعلاقاتهذهمنالمرتفعةالعوائدتحقيقخلالمنوذلكجدد،عملاءمع

.العملاءهؤلاءعلىللاستحواذالمبذولة

فيحويلتعلىقائمالعملاءعلىالاستحواذيكونقدالإنترنت،عبرالتجاريةللأعمالبالنسبة

يارةالزفيشراءعمليةوأجرىموقع اجديدزائرزارإذاالمثال،سبيلعلى-فقطواحدةخطوة

إلىحويلللتالخطواتومتعددةأطولعمليةيتطلبدائمبشكلالعملاءعلىالاستحواذلكن.الأولى

.الموقعإلىالزائرفيهايعودبيععملية
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  Customer retentionبالعملاءالاحتفاظ:الثالثةالمرحلة

الحاليين،ملائهاععلىللحفاظالمنظمةتنفذهاالتيالتسويقيةالأنشطةإلىيشيربالعملاءالاحتفاظ

حتفاظالايهدف.معينةلخدمةمستمرعقدمتابعةأوجديدةشراءعملياتإجراءعلىلتشجيعهمأي

العلامةمعالبقاءعلىوتشجيعهمالحاليينالعملاءمعوالتفاعلالارتباطتعزيزإلىبالعملاء

.آخرينمنافسينإلىالتحولمنبدلا ًالطويلالمدىعلىالتجارية

برامجاماستخدالملائمة،العروضتقديمخلالمنبالعملاءالاحتفاظعلىالشركةتركزأنيمكن

.المستمروالاتصالالولاء،
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  Customer developmentالعملاءتنمية:الرابعةالمرحلة

لمفهوماهذايهدف.معينةمنظمةمعالعملاءوتفاعلمشاركةبزيادةيرتبطمفهومهوالعملاءتنمية

.المنظمةخدماتأومنتجاتمعتفاعلهموزيادةأكبربشكلللمشاركةالحاليينالعملاءتحفيزإلى

وعلاقتهمجربةتفيأعمقبشكليشتركونأويشتركونالعملاءبجعلالعملاءتمديديتعلقببساطة،

.الشركةمع

ذلكيعني.الشركةمنالعميليشتريهاالتيالمنتجاتنطاقأوعمقزيادةإلىالعملاءتنميةتشير

الخدماتوأالمنتجاتمنأكبرمجموعةأومتنوعةمجموعةبشراءيقومبحيثالعميلتجربةتوسيع

اعليهيطلققد.الشركةمنالمقدمة ."العميلتطوير"أيض 
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  Customer developmentالعملاءتنمية:الرابعةالمرحلة

:الإنترنترعبالتجزئةلبائعيخاصةأهميةذاتتكونالتيالعملاءتنميةتقنياتمنمجموعةنذكر

(Re-sell)البيعإعادة-1

هاتفبشراءلالعميقامإذامثلا ،.الحاليينللعملاءمماثلةمنتجاتببيعالبائعيقومالحالة،هذهفي

هاتفراءشعلىتخفيضعرضخلالمنالعميلتنميةتنفيذيتمأنيمكنمعينة،شركةمنذكي

.إضافيذكي

(Cross-sell)المتقاطعالبيع-2

أساسيةليستلكنالأصليبالمنتجوثيقةعلاقةذاتتكونإضافيةمنتجاتبيعيتمالحالة،هذهفي

مفاتيححةلوعرضيتمأنيمكنمحمول،كمبيوترجهازالعميلاشترىإذاالمثال،سبيلعلى.فيه

.الجهازمعللحملحقيبةأوخارجية
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  Customer developmentالعملاءتنمية:الرابعةالمرحلة

(Up-sell)الترقية-3

ا.للعميلمحسنةميزاتأوثمن اأغلىمنتجتقديميتمهنا، إنترنت،خدماتمتقديشركةلديكأنفرض 

ضمنتتللعملاءترقيةخطةتقديميمكنك.الثانيةفيميجابايت50بسرعةاتصالخدماتوتقدم

فنيدعممثلإضافيةميزاتمعالثانية،فيميجابايت100سرعةإلىخدماتهملتحسينفرصة

.ترنتالإنعبروالهجماتالفيروساتمنإضافيةوحمايةالمتعددة،الاتصالوإمكانية،24/7متميز

(Reactivation)التنشيطإعادة-4

على.الشراءعنانقطعواقدأوطويلةلفترةبشراءبعمليةيقوموالمالذينالعملاءاستهدافهنايتم

منذروايشتلمالذينالعملاءجذبلإعادةتخفيضاتأوخاصةعروضإرساليمكنالمثال،سبيل

.فترة
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  Customer developmentالعملاءتنمية:الرابعةالمرحلة

(Referrals)الإحالات-5

منراءللشمعارفهمأوأصدقائهمإلىالإشارةعلىالحاليينالعملاءتشجيعيتمالحالة،هذهفي

االعميليقدمأنيمكنمثلا ،.المنظمة كما.خدمةأومنتجبشراءالصديققامإذاولصديقهلهخصم 

الأوللعميلايحصلآخروناستخدمهإذاللعملاءكودبتقديمالطعامتوصيلطلباتتطبيقاتتقوم

.خصمعلى
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معتفاعلهافيةالشركعلىيجبالمختلفة،حياتهدورةمراحلفيبالعميلتحتفظأنالشركةتستطيعحتى

:(5Is)التاليةالخمسةبالمراحلتمرأنالعملاء

(Identification)التعرف-1

علىلكذينطوي.واحتياجاتهموسماتهمالعملاءعنمفصلةمعلوماتبجمعالشركةتقومالمرحلة،هذهفي

تجميلةشركالمثال،سبيلعلى.الجوالوأرقامالإلكترونيالبريدعناوينمثلالاتصالمعلوماتجمع

.قيقدشخصيملفلتكوينالماكياجوتفضيلاتالبشرةأنواعحولالعملاءمنمعلوماتجمعيمكنها

(Individualisation)التفرد-2

الشركةتركز.هماحتياجاتمعرفةعلىبناءً عميللكلمخصصةتجربةبتقديمالشركةتقومالمرحلة،هذهفي

منغذائيةنتجاتميشتريالعميلكانإذامثلا ،.احتياجاتهتحديدإلىاستناد اللعميلفائدةتقديمعلىهنا

العميلضيلاتتفإلىاستناد اطعاملوجباتمخصصةتوصياتتوفيريتمأنيمكنالإنترنت،عبرمتجر

.الغذائيةواحتياجاته
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(Interaction)التفاعل-3

.المستقبليةومتطلباتهماحتياجاتهملفهمالعملاءمعبانتظامالشركةتتواصلأنيجبالمرحلة،هذهفي

حولءالعملارأيلاستطلاعدوريةاستطلاعاتبإجراءتقومتكنولوجياشركةالمثال،سبيلعلى

.المستقبلفيمحددةميزاتيفضلونكانواإذاماومعرفةالحاليةمنتجاتها

(Integration)التكامل-4

وخدمةيعاتالمبمثلأقسامها،مختلفعبربالعملاءمعرفتهاتمديدعلىالشركةتعملالمرحلة،هذهفي

الاتصالاتوتاريخالشراءمعلوماتتكامليمكنهاتجاريةشركةالمثال،سبيلعلى.والتسويقالعملاء

.متكاملةتجربةلتوفيرالعملاءمع
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(Integrity)النزاهة-5

لوماتهممعاستخداموعدمخصوصيتهماحترامخلالمنالعملاءثقةعلىالشركةتحافظأنيجبهنا،

تامتعنهمعلوماتوجمعالعميلعنالتعلممحاولاتتكونأنيجبكما.فيهامرغوبغيربطرق

ءالعملامعلوماتحمايةمنتتأكدأنيجبماليةشركةالمثال،سبيلعلى.مزعجةغيربطريقة

.صريحإذنبدونثالثةأطرافمعمشاركتهاوعدموالماليةالشخصية
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:تحدثنا اليوم عن

خيارات الاتصال الرقمي لدعم تطوير العلاقات مع الجماهير عبر الإنترنت ➢

مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على البيانات ➢

تسلسلات المبيعات–التسويق الموجه للحسابات –البيع الاجتماعي 

فوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل العملاء➢

 (Customer Engagement)تفاعل العملاء 

إدارة مراحل دورة حياة العميل➢

(5Is)المراحل الخمسة للتفاعل مع العملاء في دورة حياتهم –تقنيات تنمية العملاء 



Thank You

شكرا  
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