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تمهيد

اًتحولاًالأعمالعالميشهد التفاوضيبأسالعلىمباشربشكلانعكسمماالرقمية،البيئةنحومتسارعا

إدارةيفأساسيةأدواتالصطناعيوالذكاءالإلكترونيالتواصلمنصاتأصبحتفقد.العملاءوخدمة

كمهارةرونيالإلكتالتفاوضيبرزالسياق،هذاوفي.التعاقديةالتفاهماتوتحقيقالعملاءمعالعلاقات

اًتتطلباستراتيجية اًفهما العملاءخدمةنأكما.الإنترنتعبرالعملاءوسلوكياتالرقميةللأدواتعميقا

الذكاءتقنياتخدامباستوالتنبؤالتحليلعلىتعتمدأصبحتبلالستجابة،علىتقتصرتعدلمالرقمية

بيئةفيليةالعمتطبيقاتهاوتوضيحالمفاهيمهذهاستكشافإلىالمحاضرةهذهتهدفلذلك،.الصطناعي

.الحديثةالأعمال

Lecture 9



الأهداف

:علىقادرااًالطالبسيكونالمحاضرة،هذهبنهاية

.التقليديبالتفاوضمقارنةوخصائصهالإلكترونيالتفاوضمفهومتفسير•

.التفاوضاتعمليإدارةفيالدردشةوتطبيقاتالإلكترونيالبريدمثلالرقميةالمنصاتدورتحليل•

.الرقميةالخدماتعقودضمنالتفاوضفيالخدمةمستوىاتفاقياتأهميةتقييم•

.ميلالعتجربةوتعزيزالرقميةالعملاءخدمةجودةتحسينفيالصطناعيالذكاءدورتوضيح•

.العملاءبخدمةمرتبطةعمليةمواقففيفعاّلةرقميةتفاوضاستراتيجياتتطبيق•
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المحور الأول
و يد الإلكبر ي التفاوض عبر البر
ن 

01ومنصات الدردشة
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فاوضالتعملياتتعدلمالمتسارع،الرقميالتحولظلفي

إلىمتزايدبشكلانتقلتبلالمباشرة،اللقاءاتعلىتقتصر

كيلتشإعادةإلىالتحولهذاأدىوقد.الإلكترونيةالبيئات

عتمادالخلالمنالمتفاوضة،الأطرافبينالتفاعلطبيعة

ماك.الدردشةومنصاتالإلكترونيالبريدمثلأدواتعلى

بوضوحتتعلقمختلفةمتطلباتالجديدةالبيئةهذهفرضت

ابل،المقوفي.المعلوماتوتنظيمالتعبيرودقةالرسائل

لغةمثلةاللفظيغيرالإشاراتبغيابتتعلقتحدياتأوجدت

فهمالضروريمنأصبحلذلك.الصوتونبرةالجسد

اللازمةالمهاراتواكتسابالرقميالتفاوضخصائص

.واحترافيةبكفاءةمعهللتعامل

مقدمة تحليلية

01
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طبيعة التفاوض في البيئات الرقمية

ومنصاترونيالإلكتالبريدمثلالإلكترونيةالوسائطعبريتمالتفاوضمنجديدشكلظهورإلىالأعمالفيالرقميالتحولأدى

أساسيبشكلمديعتإذالتصال،طبيعةحيثمنالمباشرالتقليديالتفاوضعنالتفاوضمنالنوعهذاويختلف.الفوريةالدردشة

.لوجهوجهاالتواصلمنبدلاًالكتابيالتواصلعلى

إرسالها،قبلالردودفيالتفكيرفرصةللأطرافالإلكترونيالتفاوضويتيح

.التفاوضيةللمواقفدقةأكثرصياغةإلىيؤديقدمما

أولاا 
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يتطلبذلكل.مختلفةبطرقتفسيرهاأوالرسائلبعضفهمسوءإلىالصوتونبرةالجسدلغةغيابيؤديقدأخرى،ناحيةومن

علىقادرةكونتأنالمتفاوضةالأطرافعلىينبغيكما.الأفكارعنوالدقيقالواضحالتعبيرفيخاصةمهاراتالرقميالتفاوض

.ومهنيةمنطقيةبطريقةوإيصالهاالمعلوماتتنظيم

علىمتزايدبشكلتعتمدالتيالرقميةالأعمالبيئةفيالمهاراتهذهأهميةوتزداد

.والشركاءالعملاءمعالعلاقاتإدارةفيالإلكترونيالتواصل
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مهارات صياغة الرسائل التفاوضية الرقمية ثانياا 

الأساسيةداةالأتمثلالمكتوبةالرسالةلأنالإلكتروني،التفاوضفيالنجاحعناصرأهممنالمكتوبةالرسائلصياغةمهارةتعد

التفاوضيالموقفعرضيتمبحيثوالحترافية،والتنظيمبالوضوحالتفاوضيةالرسائلتتميزأنويجب.الأطرافبينللتواصل

أوماتالمعلوتقديمثمواضح،بشكلالنقاشموضوعبتحديدرسالتهالمفاوضيبدأأنالمهمومن.ومفهومةدقيقةبطريقة

.ومنطقيةمرتبةبطريقةالمقترحات

.للدخولهنااضغط:جيدةرسائلصياغةكيفيةيوضحرابطيأتيفيما

Lecture 9

https://www.youtube.com/watch?v=xBdVko99Uos


Chapter

اًدورااًالمهنيةاللغةوتلعب .المفاوضلدىوالحترافيةالجديةمستوىتعكسإذالمتفاوضة،الأطرافبينالثقةبناءفيمهما

بريدرسالةالمشترياتمديريرسلالتوصيل،خدماتأسعارحولشحنشركةمعإلكترونيةتجارةشركةتفاوضعند:مثال

ا،المتوقعالشحناتحجمفيهايوضحإلكتروني اًويطلبشهريا .مناسبااًسعريااًعرضا

الخدمة،وشروطالأسعارتفاصيلتتضمنمنظمةبرسالةبالردالشحنشركةوتقوم

.واضحاتفاقإلىالوصولعلىالطرفينيساعدمما
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ات إدارة الوقت والاستجابة في التفاوض عبر المنص
الرقمية

عمليةسيرفياشرمببشكلتؤثرقدللرسائلالستجابةسرعةلأنالإلكتروني،التفاوضنجاحفيمهمااًعنصرااًالوقتعامليمثل

الدردشةمنصاتيفخاصةاستفساراتهم،علىسريعةردودعلىالحصولالشركاءأوالعملاءيتوقعالرقميةالبيئةففي.التفاوض

تحديدينبغيكما.المناسبالوقتفيعليهاوالردالواردةالرسائللإدارةواضحةآلياتتطويرالمؤسساتعلىيجبلذلك.الفورية

سريعة،معالجةتتطلبالتيالمهمةالرسائلأولويات

.العملاءشكاوىأوتجاريةبصفقاتالمرتبطةتلكخاصة

ثالثاا 
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Chapter

.والدقةسرعةالبينالموازنةينبغيبلمكتملة،غيرأودقيقةغيرمعلوماتتقديمإلىالردسرعةتؤديأليجبأخرى،ناحيةومن

.لالتواصكفاءةتحسينفييسهممماالتفاوض،مراحلوتتبعالرسائلتنظيمفيالحديثةالرقميةالأدواتوتساعد

نترنتإعرضعنللاستفسارالإلكترونيموقعهاعلىالدردشةخدمةعبراتصالتشركةمعالعملاءأحديتواصلعندما:مثال

.الأساسيةالمعلوماتوتقديمدقائقخلالبالردالعملاءخدمةممثليقومجديد،

الردوسيتمالمتابعةقيدالطلببأنالعميلإبلاغيتمإضافية،مراجعةإلىالأمراحتاجوإذا

.التفاعلواستمراريةرضاهعلىيحافظممامحدد،وقتخلالعليه
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02

  
المحور الثان 

ي عقود الخدمات الرقمية 
التفاوض ف 

واتفاقيات مستوى الخدمة 
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لرقمية،االمنصاتعبرالخدماتتقديمفيالمتسارعالتوسعمع

فيهميةوأتعقيدااًأكثرالخدماتبهذهالمرتبطةالعقودأصبحت

عمليةكالسياقهذافيالتفاوضويبرز.الحديثةالأعمالبيئة

والعميلالخدمةمزودمنكلوالتزاماتحقوقلتحديدحاسمة

أداةالخدمةمستوىاتفاقياتتمثلكما.وواضحدقيقبشكل

الخدماتاستمراريةوضمانالأداءجودةلتنظيمأساسية

اًالعقودهذهفيالتفاوضويتطلب.الرقمية ينبيجمعفهما

وقابلةفعالةبنودصياغةلضمانوالتقنيةالقانونيةالجوانب

.للتنفيذ

مقدمة تحليلية
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مفهوم عقود الخدمات الرقمية واتفاقيات مستوى
الخدمة

الإنترنتعبردماتالختقديمعلىتعتمدالتيالتعاقديةالعلاقاتمنمتزايدنوعظهورإلىالرقميالقتصادفيالكبيرالتوسعأدى

لهاخلامنيتمالتيالعقودوهيالرقمية،الخدماتبعقوديعرفماأهميةبرزتالسياقهذاوفي.الرقميةالأنظمةخلالمنأو

.برمجياتالخدماتأوالمواقعاستضافةأوالسحابيةالحوسبةمثلتقنيةخدماتتقديمعلىوالعميلالخدمةمزودبينالتفاق

العقود،هذهعناصرأهمأحدالخدمةمستوىاتفاقياتوتعد

.الخدمةمزودمنالمتوقعالأداءمستوىواضحبشكلتحددحيث

أولاا 
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.للعملاءالمقدمالفنيالدعمومستوىالخدمة،توفرومدةالستجابة،سرعةمثلالمؤشراتمنمجموعةعادةالتفاقياتهذهوتشمل

.دةالمتعاقالأطرافبينالمستقبليةالنزاعاتوتجنبالغموضتقليلفيدقيقبشكلالمؤشراتهذهتحديدويساعد

أنتحددخدمةمستوىاتفاقيةتضمينيتمموقعها،لإدارةسحابيةاستضافةشركةمعإلكترونيةتجارةشركةتتعاقدعندما:مثال

شهرياا،%99.9عنتقلأليجبالخوادمتوفرنسبة

.واحدةساعةتتجاوزلمدةخلالالتقنيةالأعطالعلىالرديتموأن

Lecture 9



العناصر الأساسية التي يتم التفاوض عليها في 
اتفاقيات مستوى الخدمة

العلاقةعةطبيتحددالتيالأساسيةالعناصرمنمجموعةعلىعادةالطرفانيركزالخدمة،مستوىاتفاقياتعلىالتفاوضعند

.المسؤولياتوحدودالتعاقدية

كما.انقطاعندوللعملاءمتاحةالخدمةفيهاتكونالتيالزمنيةالنسبةإلىيشيروالذيالخدمة،توفرمستوىالعناصرهذهأهمومن

الفني،الدعمطلباتأوالتقنيةللأعطالالستجابةسرعةعلىالتفاوضيتم

.للدخولهنااضغط:الخدمةمستوىلاتفاقياتمبسطتوضيحيفيديويأتيفيما

ثانياا 

Lecture 9

https://www.youtube.com/watch?v=V-ypx6Rmu_k


المعاييرهذهملتشوقد.المقدمةالخدمةجودةتقييمخلالهامنيتمالتيالأداءقياسمعاييرعادةالتفاقياتتتضمنذلك،إلىإضافة

.التقنيةالمشكلاتحلمدةأوالنظام،تحميلسرعةأوالطلبات،معالجةزمن

الماليةملياتالعمعالجةسرعةضمانعلىالبنكيركزالسحابية،الحوسبةخدماتفيمتخصصةشركةمعبنكتفاوضعند:مثال

لمعالجةثانيتينيتجاوزلاستجابةزمنعلىالتفاوضيتملذلك.النظامواستقرار

.الخدمةفيتؤثرأعطالحدوثحالفيماليتعويضتحديدمعالإلكترونية،العمليات

Lecture 9



يةالتحديات التفاوضية في عقود الخدمات الرقم

.التقليديةودالعقفيالموجودةالتحدياتعنتختلفالتيالتحدياتمنمجموعةالرقميةالخدماتعقودعلىالتفاوضعمليةتواجه

بالبنيةالمتعلقةيةالفنالتفاصيلفهمفيصعوبةالعملاءبعضيجدقدحيثالخدمات،لهذهالمعقدةالتقنيةالطبيعةإلىذلكويعود

.الأنظمةتشغيلآلياتأوالرقميةالتحتية

.مستمرتحديثأومراجعةإلىبحاجةالعقدبنودبعضتجعلقدالتكنولوجياتطورسرعةأنكما

ثالثاا 
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أورانيةالسيبالهجماتمثلخارجيةعواملعنناتجةتقنيةأعطالحدوثحالفيالمسؤولياتوضوحعدمالأخرىالتحدياتومن

.حولهالتفاوضايتمالتيالخدمةطبيعةفهمعلىيساعدهمالتقنيةالمعرفةمنقدرإلىالمفاوضونيحتاجلذلك.الشبكاتانقطاع

أثناءةالمنصتعطلمسؤوليةحولخلافيحدثقدتعليمية،منصةخدمةمزودمعإلكترونيتعليمشركةتتعاقدعندما:مثال

مسؤوليةبوضوحيحددالعقدفيبندتضمينيتملذلك.الإلكترونيةالختبارات

.تقنيخللحدوثحالفياتخاذهايجبالتيوالإجراءاتطرفكل

Lecture 9



المحور الثالث
ونية اعات الرقمية والشكاوى الإلكبر 03إدارة الب  

Lecture 9



مععلالتفافيالرقميةالقنواتعلىالمتزايدالعتمادظلفي

رااًعنصالإلكترونيةوالشكاوىالنزاعاتإدارةأصبحتالعملاء،

اً نطاقلىعتقتصرالشكاوىتعدلمإذ.المؤسساتنجاحفيحاسما

وتؤثرالرقميةالمنصاتعبربسرعةتنتشرأنيمكنبلمحدود،

ذههمعالتعامليتطلبكما.مباشربشكلالمؤسسةسمعةفي

والستجابةالرقميالتواصلفيخاصةمهاراتالنزاعات

اًدورااًالحديثةالتقنياتوتلعب.والفعاّلةالسريعة رصدفيمهما

.لمعالجتهاالمناسبةالإجراءاتواتخاذوتحليلهاالمشكلات

مقدمة تحليلية

03
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طبيعة النزاعات في البيئة الرقمية

تتعلقكلاتمشنتيجةعادةالنزاعاتهذهوتنشأ.المعاصرةالأعمالبيئةفيمتزايدةظاهرةالإلكترونيةوالشكاوىالنزاعاتأصبحت

.العميلتوقعاتمعالمنتجتوافقعدمأوالتسليمتأخرأوالخدمةبجودة

البريدمثلرونيةإلكتقنواتعبريتمالتفاعلمعظملأنالتقليدية،النزاعاتعنالرقميةالبيئةفيالنزاعاتمعالتعاملويختلف

.العملاءخدمةمنصاتأوالجتماعيالتواصلمواقعأوالإلكتروني

تنتشرالواحدةالشكوىتجعلقدالإنترنتعبرالمعلوماتانتشارسرعةأنكما

.المستخدمينمنكبيرعددبينبسرعة

أولاا 

Lecture 9



النزاعاتمننوعالهذايتطلبكما.واحترافيةبسرعةمعهاوالتعاملالرقميةالشكاوىلرصدفعّالةآلياتإلىالمؤسساتتحتاجلذلك

دورااًالستجابةفيرعةوالسالشفافيةوتلعب.المناسبةالحلولويقترحالمشكلةيشرحالذيالواضحالكتابيالتواصلعلىعاليةقدرة

اً .تصاعدهومنعالنزاعحدةتقليلفيمهما

الشركةردفإنرحلة،تأخربسببالجتماعيالتواصلوسائلفيطيرانشركةصفحةعلىشكوىبنشرالعملاءأحدقامإذا:مثال

.النتقاداتوتقليلالموقفتهدئةفييساهمقدرسمياعتذاروتقديمالتأخيرسببوتوضيحبسرعة

Lecture 9



دور التقنيات الرقمية في إدارة النزاعات

ظهرتقدف.الإلكترونيةوالشكاوىالنزاعاتإدارةعلىالمؤسساتقدرةتحسينفيمهمةأداةالحديثةالرقميةالتقنياتأصبحت

هذهسمحتكما.منظمبشكلمعالجتهاومتابعةالشكاوىتسجيلعلىالشركاتتساعدالعملاءعلاقاتإدارةفيمتخصصةأنظمة

.العملاءيواجههاالتيللمشكلاتالمتكررةالأسبابلمعرفةبالشكاوىالمتعلقةالبياناتبتحليلالأنظمة

لالتيالطريقةعلىفيهالتعرفيمكنفيديورابطيأتيفيما .للدخولهنااضغط:الشكاوىبهاتسُجَّ

ثانياا 

Lecture 9

https://www.youtube.com/watch?v=-mtKYkMkz28


.النزاعاتحلعمليةتسريعفييسهممماقصير،وقتفيالعملاءمنكبيرعددمعالتواصلإمكانيةالرقميةالمنصاتتتيحكما

.مهورهاوجالمؤسسةبينالعلاقةوتعزيزالعملاءتجربةتحسينإلىالتقنياتلهذهالفعاّلالستخداميؤديالنهاية،وفي

خدماتبالمتعلقةالمستخدمينشكاوىجميعلتسجيلالعملاءعلاقاتإدارةأنظمةالتصالتشركاتمنالعديدتستخدم:مثال

تعانيالتيالمناطقلتحديددوريبشكلالبياناتهذهتحليلويتم.الإنترنت

.فيهاالخدمةتحسينعلىوالعملالشبكةفيضعفمن

.

Lecture 9



المحور الرابع
ي خدمة الع

04ملاءتطبيقات الذكاء الاصطناعي ف 
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اًتحولاًالصطناعيالذكاءتقنياتأحدثت تقديمفيةكيفيجذريا

قنياتالتهذهأصبحتفقد.الحديثةالمؤسساتفيالعملاءخدمات

خلالمنودقةسرعةأكثرخدماتتقديممنالشركاتتمكّن

فيتساهمكما.أعمقبشكلالعملاءسلوكوفهمالبياناتتحليل

دعمااًتوفرالتيالمحادثةروبوتاتمثلتفاعليةأدواتتطوير

ريقتصالعملاءخدمةدوريعدولم.الساعةمدارعلىمستمرااً

ملاءالعباحتياجاتالتنبؤيشملأصبحبلالستجابة،على

.لهمالخدماتوتخصيص

مقدمة تحليلية

04
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دور الذكاء الاصطناعي في تطوير خدمات العملاء

.العملاءمعاعلالتفإدارةفيالصطناعيالذكاءتقنياتاستخدامنتيجةكبيرااًتحولاًالأخيرةالسنواتفيالعملاءخدماتشهدت

استجاباتقديمتأوقراراتاتخاذبهدفمنهاوالتعلمالبياناتتحليلعلىالقادرةالتقنياتمنمجموعةإلىالصطناعيالذكاءويشير

.تلقائيشبهبشكل

العملاءخدمةمجالفيحقيقيةاصطناعيذكاءتطبيقاتمنصةرابطيأتيفيما

:عمليا ًبعضهاتجربةحتىأوميزاتها،استكشافمباشرة،زيارتهاللطلابيمكن

https://www.tidio.com/

أولاا 

Lecture 9
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لذلكنتيجةو.معالجتهاعلىوالعملالمتكررةالمشكلاتلكتشافالعملاءمعالسابقةالمحادثاتتحليلالصطناعيللذكاءيمكن

.الرقميةالبيئةفيالمستخدمينتوقعاتتلبيةعلىوقدرةكفاءةأكثرالعملاءخدماتتصبح

.المتكررةالعملاءأسئلةلتحليلاصطناعيذكاءأنظمةالإلكترونيةالتجارةشركاتمنالعديدتستخدم:مثال

اًالنظاميقومالتسليم،موعدأوالطلبحالةحولسؤالطرحوعند المناسبةالإجابةبتقديمتلقائيا

.العملاءخدمةموظفتدخلإلىالحاجةدون

Lecture 9



استخدام روبوتات المحادثة في التفاعل مع العملاء

ىعلتعتمدبرامجوهي.العملاءخدمةفيالمستخدمةالصطناعيالذكاءتطبيقاتأبرزمن(Chatbots)المحادثةروبوتاتتعد

مواقعهاعلىتالروبوتاهذهالشركاتوتستخدم.لهامناسبةردودوتقديمالمستخدمينأسئلةلفهمالطبيعيةاللغةمعالجةتقنيات

.الساعةمدارعلىمتاحةدعمخدمةلتوفيرالرقميةتطبيقاتهافيأوالإلكترونية

.للدخولهنااضغط:محادثةروبوتإعدادكيفيةعنفيديوشاهد

ثانياا 
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الأنظمةبيناملالتكهذاويساعد.المشكلةلمتابعةبشريعملاءخدمةموظفإلىالمحادثةتحويليمكنتعقيداا،الأكثرالحالتوفي

.العملاءمعالتعاملفيالإنسانيةواللمسةالتقنيةالكفاءةبينتوازنتحقيقعلىوالموظفينالذكية

روبوتريظهله،المناسبةالإنترنتباقةتفاصيلمعرفةفيويرغباتصالتشركةموقعإلىالعملاءأحديدخلعندما:مثال

.المتوقعاستخدامهعلىبناءاًالمناسبةالباقاتعليهويقترحاحتياجاتهعنيسألهمحادثة
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المحور الخامس
ي خدمة الع

05ملاءتطبيقات الذكاء الاصطناعي ف 
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جربةتأصبحتالرقمية،الأسواقفيالمتزايدالتنافسظلفي

المؤسساتنجاحتحددالتيالعواملأهمأحدالعميل

تحولإحداثفيالصطناعيالذكاءأسهموقد.واستمراريتها

حليلتخلالفمن.وإدارتهاالتجربةهذهتصميمكيفيةفينوعي

تقديملىعقادرةالشركاتباتتالذكية،الأنظمةوتوظيفالبيانات

اًودقةسرعةأكثرخدمات ياتالتقنهذهساعدتكما.وتخصيصا

يقةبطرمعهموالتفاعلأعمقبشكلالعملاءاحتياجاتفهمفي

.فاعليةأكثر

مقدمة تحليلية

04
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ءتحسين سرعة وكفاءة الاستجابة لاحتياجات العملا

علىقدرتهلالخمنوذلكالرقمية،البيئةفيالعميلتجربةتحسينفيتسهمالتيالأساسيةالعواملأحدالصطناعيالذكاءأصبح

علىأساسيبشكلتمدتعالعملاءطلباتمعالجةكانتالتقليديةالأنظمةففي.واستفساراتهمالعملاءلطلباتالستجابةعملياتتسريع

.البشريةالمواردمحدوديةأوالطلباتكثرةنتيجةالردفيتأخرإلىيؤديقدالذيالأمرالموظفين،تدخل

كبيرعددمعالجةفيمكنالصطناعي،بالذكاءالمدعومةالأنظمةفيأما

.قصيروقتوفيمتزامنبشكلالطلباتمن

أولاا 
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يواجههاقدالتيالنتظارفتراتتقليلفيذلكويساعد.انقطاعدونالساعةمدارعلىللعملاءالدعمتقديمالتقنياتهذهتتيحكما

اًالعملاءطلباتتوجيهالذكيةللأنظمةيمكنأخرى،ناحيةومن.الشركاتمعالتواصلعندالمستخدمون .المختصقسمالإلىتلقائيا

وإظهارالطلبقمربتحليلالذكيالنظاميقومطلبه،حالةعنللاستفسارإلكترونيةتجارةشركةمعالعملاءأحديتواصلعندما:مثال

إلىالحاجةدونالمتوقع،التسليمموعدأوالشحنمرحلةمثلفوراا،حالته

.العملاءخدمةموظفتدخلانتظار
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تخصيص تجربة العميل باستخدام البيانات

قدرةلكذويعني.العملاءمعالعلاقاتإدارةفيالصطناعيالذكاءيوفرهاالتيالمزاياأبرزمنالعميلتجربةتخصيصيعد

البياناتليلتحعلىالتخصيصهذاويعتمد.فرديبشكلعميلكلاحتياجاتمعتتناسبعروضأوخدماتتقديمعلىالشركات

اًاهتأبدواالتيالمنتجاتأوبزيارتهاقامواالتيالصفحاتأوالسابقةالشراءعملياتمثلالعملاءبسلوكالمتعلقة .بهاماما

.وتفضيلاتهالعميلاهتماماتعندقةأكثرصورةبناءالذكيةللأنظمةيمكنالبياناتهذهخلالومن

ثانياا 
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ماتالمعلوهذهاستخداميمكنكما.المستخدميناحتياجاتمعتتوافقخدماتأومنتجاتاقتراحعلىالشركاتذلكويساعد

.عميللكلملاءمةأكثرتكونبحيثالترويجيةالعروضأوالتسويقيةالرسائللتخصيص

اًالعملاءأحديتصفحعندما:مثال التيالكتببتحليلالنظاميقومالإنترنت،عبرالكتبلبيعموقعا

.بسهولةتماماتهاهتناسبمنتجاتعلىالعثورتساعدهالمجال،نفسفيمشابهةلكتبتوصياتلهيعرضثمسابقاا،عليهااطلع
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خاتمة

كيزتينريشكلانالرقميةالعملاءوخدمةالإلكترونيالتفاوضأنيتضحعرضه،تمماضوءفي

فينوعيةقلةنإحداثفيالصطناعيالذكاءتقنياتأسهمتوقد.الحديثةالأعمالبيئةفيأساسيتين

عبراوضالتفإدارةعلىالقدرةأنكما.وفعاليةدقةأكثربشكلمعهموالتفاعلالعملاءفهمكيفية

فإن،وعليه.السلوكيوالوعيالتقنيالفهمبينتجمعجديدةمهاراتتتطلبالرقميةالقنوات

تنافسيةةميزتحقيقعلىقدرةأكثرستكونوالتقنياتالأدواتهذهفيتستثمرالتيالمؤسسات

عملالسوقمتطلباتلمواكبةالمجالهذافيالطلابمهاراتتطويرأهميةتبرزهناومن.مستدامة

.الرقمي
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إلى اللقاء 

في المحاضرة التالية

دراسة حالات لشركات عالمية 
في مجال التفاوض
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 لحسن إصغائكم
ً
شكرا


