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عنوان المحاضرة

التسويق بالعلاقات 

من خلال المنصات الرقمية
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أهداف المحاضرة

:تهدف هذه المحاضرة إلى تحقيق ما يلي

. مقدمة.1

.  تحديد دور التكنولوجيا الرقمية في تطوير العلاقات مع الجماهير عبر الإنترنت.2

.  سرد وتحليل مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على البيانات.3

.  عرض فوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل العملاء.4

.  تحليل مراحل دورة حياة العميل واستراتيجيات إدارتها.5
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موضوعات المحاضرة 

:التاليةالموضوعاتالمحاضرةتتناول

خيارات الاتصال الرقمي لدعم تطوير العلاقات مع الجماهير عبر الإنترنت -1

مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على البيانات -2

فوائد استخدام أتمتة أنشطة التسويق لدعم تفاعل العملاء-3

إدارة مراحل دورة حياة العميل-4
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ىعلالرقميالعصرتداعياتهيمالذا،.مستدامةمنظمةلأيأساسيأمرالعملاءمعالأمدطويلةعلاقاتبناءإن

العملاء؟ولاء

يقدمذلك،ومع.كبيربشكلالخدماتومقدميالمنتجاتوتغييرمقارنةتيسيرإلىالرقميالتسويقانتشارأدى

مدفوعةمبتكرةقتسويتقنياتباستخدامبعملائهاصلةأكثرتصبحلأنفرصًاللشركاتأيضًاالرقميالتسويق

لتطويرCRMالعملاءعلاقاتإدارةبياناتقواعدمعدمجهيتمعندماالرقميالتسويقأهميةتزدادو.بالبيانات

.والحاليينالجددالعملاءمعصلةأكثرتكونومتجددةدائمةاتصالات

عملاءمن)conversion ratesالتحويلمعدلاتزيادةفيأيضًابالبياناتالمدفوعةالتسويقتقنياتتساعدأنيمكن

عملياتقبلكةبالشرالمهتمينالعملاءأوالمحتملينالعملاءمعالشركاتتتواصلحيث(فعليينعملاءإلىمحتملين

.(المنتجشراءعلىتشجيعهمخلالمن)فعليينعملاءإلىلتحويلهمالشراء
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عبرناشئةالالشركاتمنالعديدانهيارإلىالعملاءمعالمدىطويلةعلاقاتبناءعلىالقدرةعدميؤديالمقابل،في

.العملاءاكتسابفيكبيرةنفقاتتكبدالشركاتهذهعلىيتعينحيثالإنترنت،

التقليديةبالشركاتمقارنةً كثيرًايكلفالإنترنتعبرالعملاءاكتسابأنالدراساتتوضح

(سنوات3-2)طويلةلفترةمربحةغيرتظلقدالناشئةالشركاتوأن،(التقليديةالشركاتمنأعلى20-30%)

.التكاليفهذهبسبب

الشركاتأرباحمنيزيدأنيمكن(%5)العملاءمنإضافيةصغيرةبنسبةالاحتفاظأنإلىأيضًاالدراساتوتشُير

.(%25منأكثر)كبيربشكل
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مقدمة

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



يمُكن.الجماهيرعممباشرةللتفاعلاليومللشركاتالمتاحةالإنترنتعبرالاتصالأساليبالسابقالشكليلُخص

المستخدمةفاعلالتوسائلالداخليةالدوائرتظُهر.الاتصالاتهذهلتكملةأيضًاالتقليديالمباشرالبريداستخدام

استخدامهانيمكالتيالمختلفةالرقميةالأجهزةمنالعديدالخارجيةالدائرةوتظُهر.الأفرادإلىالرسائللتوصيل

.متعددةخياراتالجماهيريمنحمماالرسائل،لتوصيل

معأنههوونالمسوقيواجههالذيوالتحدي.التسويقيةالرسائللتوصيلالخياراتمنالعديدهناكأنيتضحوبهذا

سبيلعلى.العملاءعلىتأثيرلهاالرسائلتكونأنالأصعبمنأصبحالمرسلةوالرسائلالخياراتعددزيادة

رتأثيتحقيقيتطلبولذايومياً،رسالة75حواليالمتوسطفيالعميلإلىيصلالإلكتروني،للبريدبالنسبةالمثال،

.صلةذاترسائللتقديموالتوجيهالإبداع"المكتظالبريدصندوق"في
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معومستدامةالأمدةطويلعلاقاتوتطويربناءعلىيركزتسويقينهجبأنهبالعلاقاتالتسويقتعريفنستطيعوهنا

مستدامةةقيموتقديمعميق،بشكلالعملاءورغباتاحتياجاتفهمإلىالنهجهذايهدف.والمجتمعوالشركاءالعملاء

بالعلاقاتلتسويقايعتمد.المستمروالتفاعلالثقةعلىتعتمدقويةروابطوبناءالاحتياجات،تلكتلبيةخلالمنلهم

.للعميلالمستمروالإشباعالولاءإلىتؤديإيجابيةتجاربوتوفيرللعملاء،والاستماعالفعالالتواصلعلى

البياناتميستخدالتسويقمجالفيحديثنهجهوالبياناتعلىالقائمبالعلاقاتالتسويقفإنأخرى،ناحيةمن

علىالنهجهذاميقو.معهمالتفاعلوزيادةتجربتهملتحسينالعملاءحولالملموسةوالتفاصيلالشخصيةوالمعلومات

علىالقائمبالعلاقاتيقالتسويعتمد.وفعاليةدقةأكثربشكلالتسويقيةالجهودلتوجيهمنهاوالاستفادةالبياناتتحليل

.ورغباتهمللعملاءلأفضفهملتحقيقالاصطناعيوالذكاءالضخمةالبياناتتحليلمثلتقنياتاستخدامعلىالبيانات
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البياناتدقواعخلالمنالمباشروالتسويقبالعلاقات،التسويقمجالاتاندمجتالماضية،عقودالثلاثةمدىعلى

تطورالتيالتطبيقاتلدعمشائعة CRMالعملاءعلاقاتإدارةأنظمةأصبحت .العملاءعلاقاتإدارةلتمكين

:يليكما(B2B)الشركاتبينالتسويقحالةفيوخاصةالحاليين،والعملاءالمحتملينالعملاءمعالعلاقات

 Marketing automation التسويقأنشطةأتمتة-1

المحتملينالعملاءمعالعلاقاتوتنميةلتغذيةSalesforceمثل CRMوأنظمةالتسويقأنشطةأتمتةاستخداميمكن

معينة،بخدمةاأوليً اهتمامًايظهرواأنبعدالإلكترونيالبريدعبرالمستهدفةالاتصالاتمنسلسلةإرسالخلالمن

.ويبينارحضورأوإعلانعلىالضغطمثل

البرمجياتباستخدامآليبشكلالعملاءمعالتواصلعملياتوإدارةلتنفيذتستخدمتقنيةهي التسويقأنشطةأتمتة

.التكنولوجيةوالأدوات
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Sales force automationالمبيعاتقوىأتمتة-2

رتيبتأتمتةخلالمنالعملاءحساباتإدارةفيالمبيعاتمندوبيلدعمالرقميةالأدواتمنمجموعةاستخداميمكن

خلالمنsocial sellingالاجتماعيللبيعدعمًاالأدواتهذهتتضمن،B2Bسياقوفي.العملاءزياراتوتسجيل

 account-based marketing (ABM)للحساباتالموجهوالتسويق LinkedIn Navigatorمثلخدمات

علىالسهلمنيجعلمما،sales cadencesالمبيعاتتسلسلاتأيضًاالأتمتةأدواتتدعم.الكبيرةللمنظمات

.المحتملينالعملاءمعالعلاقاتلتنمية LinkedInوالإلكترونيالبريدعبرتحديثاتإرسالالمبيعاتمندوبي

Lecture 9

بيانات مفاهيم التسويق بالعلاقات القائم على ال



 (Social Selling)الاجتماعيالبيع

فيخاصبشكلقويطُبالمبيعات،وزيادةمحتملينعملاءلتوليدالاجتماعيالتواصلوسائليستخدماستباقينهجهو

.معهموالتواصلمحتملينعملاءتحديديمُكنحيث LinkedInمنصةعلى (B2B)الشركاتبينالتسويقمجال

عةمجموباستخداممحتملينعملاءيحددواأنالاجتماعيالبيعفيللمتخصصينيمكن ،LinkedInمنصةفي

إلىماوالمهنية،والاهتماماتالجغرافي،والموقعالوظيفي،والمنصبالصناعي،المجالمثلالمعاييرمنمتنوعة

محتوىمعوالتفاعلالمحتملين،العملاءبهؤلاءالاتصالخلالمنقويةعلاقاتشبكةبناءيمُكنهمثم،من.ذلك

.وقيمةمفيدةمشورةوتقديمالمحتملين،العملاء
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 Account-based marketing (ABM)للحساباتالموجهالتسويق

التسويقيةالجهودتوجيهيتمحيث ،(B2B)الشركاتبينالتسويقمجالفيرئيسيبشكلتسُتخدمتسويقاستراتيجيةهو

إلىABMبالحساباتالموجهالتسويقيهدف.العامالجمهورمنبدلاً المحددينالمحتملينوالعملاءالهامةالحساباتنحو

.أهدافهمقوتحقياحتياجاتهملتلبيةوالجهودالرسائلتخصيصخلالمنالحساباتهذهمعومستدامةقويةعلاقاتبناء

بتحديدالشركةتقوم.دادالإمسلاسلإدارةلتحسينمتخصصًابرمجياًحلاً تبيعتقنيةشركةأنلنفترضالمثال،سبيلعلى

ركةشكلاحتياجاتبتحليلالشركةتقوم.نحوهاجهودهالتوجيهمعينةصناعةفيالمستهدفةالشركاتمنمجموعة

تعليميةومواردتمقالاالشركةتنشرقدالمثال،سبيلعلى.دقيقبشكلالاحتياجاتتلكيستهدفمخصصمحتوىوتطور

عبرتهدفةالمسللشركاتالمحتوياتهذهنشروتستهدفالكفاءة،وزيادةالتكلفةوتوفيرالإمدادسلاسلتحسينحول

.الإلكترونيوالبريدالاجتماعيالتواصلمنصات
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 (Sales Cadences)المبيعاتتسلسلات

العملاءمعللتفاعل (B2B)الشركاتبينالتسويقمجالفيالشركاتتستخدمهاالتيالاتصالاتمنسلسلةهي

المحتملينالعملاءعمومنسقمستمربشكلللتواصلالتسلسلاتهذهتسُتخدم.فعليينعملاءإلىوتحويلهمالمحتملين

العملاءمعومستدامةتفاعليةعلاقاتبناءإلىالتسلسلاتهذهتهدف.والوسائطالقنواتمنمتنوعةمجموعةعبر

.نهائيينعملاءإلىتحويلهمفرصمنيزيدمماالمناسبة،التواصلعملياتعبرالمحتملين

متابعتهثمتج،المنحولتعريفيإلكترونيبريدإرسالمثلمراحل،عدةالتسلسليشملأنيمكنالمثال،سبيلعلى

للتفاعلالاجتماعيالتواصلوسائلعبررسالةإرسالذلكوبعدالتفاصيل،منالمزيدلمناقشةهاتفيةبمكالمة

المستمراصلالتوعمليةيسهلممابالأتمتة،لتتمتعالاتصالاتهذهتبُرمج.المعلوماتمنالمزيدوتقديمالمستمر

.نهائيينعملاءإلىتحويلهمفرصمنويزيدالمحتملينالعملاءمعوالمنظم
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Customer service managementالعملاءخدمةإدارة-3

التيالبياناتدقواعإلىللوصولالداخليةالشبكةالممثلونهؤلاءيستخدمالعملاء،خدمةبممثليالعملاءيتصلعندما

.العملاءدمهاققدالتيالسابقةوالاستفساراتاشتروهاالتيوالمنتجاتالعملاءحولمفصلةمعلوماتعلىتحتوي

.للعملاءودقيقةسريعةمساعدةتقديمفيالعملاءخدمةممثلييساعدهذا

الذاتيةالخدمةرخياتقديمخلالمنالعملاءوراحةالتواصلكفاءةفيكبيرتحسينتحقيقيمكنذلك،إلىبالإضافة

واجهةخلالمنوالمعلوماتالدعمبياناتإلىالدخولإمكانيةللعملاءيقدمعندما.web self-serviceالويبعبر

والجهد،الوقتللعملاءيوفرهذا.بأنفسهميحتاجونهاالتيالمعلوماتعلىوالعثورمشكلاتهمحليمكنهمويب،

.وسرعةسهولةأكثرالمساعدةعلىالحصولعمليةويجعل
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web self-serviceالويبعبرالذاتيةالخدمة

التيلمعلوماتاعنللبحثبهاالخاصةالويبمنصةأوللشركةالإلكترونيالموقعاستخداممنالعملاءتمكينتعني

ريقفمعالتواصلإلىالحاجةدونالشخصية،المعلوماتتحديثأوالشراءمثلمعاملاتلإجراءأويحتاجونها

.الإلكترونيالبريدأوالهاتفعبرالعملاءدعم

راءوإجالمعلوماتعلىوالحصولالشركةمعالتفاعلفيأكبروحريةمرونةالعملاءيمنحالخدمةمنالنمطهذا

تقليليفيساعدأنويمكنللعملاء،راحةوأكثرأسهلتجربةتقديمفييسهموهو.تناسبهمأوقاتفيالمعاملات

.سهمبأنفالمعلوماتعلىوالحصولمشكلاتهمحلمنالعملاءيتمكنحيثالعملاء،دعمفريقعلىالعملحمل

بياناتهمثتحديطلباتهم،حالةمنللتحققالويبعبرالذاتيةالخدمةاستخدامللعملاءيمكنالمثال،سبيلعلى

.العملاءدعمبمركزالاتصالإلىالحاجةدونبسيطةمشكلاتومعالجةدفعات،إجراءالشخصية،
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Customer Communications Managementالعملاءمعالتواصلإدارة-4

هذامنيتض.القنواتمنمتنوعةمجموعةعبرمتكاملبشكلالعملاءمعالتواصلعملياتوإدارةتنظيمعمليةهي

بهدفمختلفةتقنواعبرللعملاءوالاتصالاتالرسائلتقديمكيفيةفيوالتحكمالتنسيقعملياتالإدارةمنالنوع

.وفعالةمتسقةتواصلتجربةتحقيق

المباشر،دالبريمثلالتواصلوسائلمختلفبينبالتنسيقالشركاتتقومالعملاء،معالتواصلإدارةخلالمن

هولرئيسياالهدف.الاجتماعيالتواصلوشبكاتالمخصصة،الويبورسائلالجوال،ورسائلالإلكتروني،والبريد

.فعالكلبشوتوجيههماحتياجاتهموتلبيةالعملاءمعللتفاعلالقنواتهذهعبروشخصيةمتسقةرسائلتقديم
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Customer Communications Managementالعملاءمعالتواصلإدارة-4

لتحسينملاءالعمعالتواصلإدارةتستخدمالماليةالخدماتفيمتخصصةشركةأنفلنفترضالمثال،سبيلعلى

بإرسالركةالشفيالآليالنظاميقومأنيمكنالعميل،قبلمنمعينةماليةعمليةإجراءيتمعندما.العملاءتجربة

ذلكبعد.بالمعاملةاتذكيرًًالمحمولهاتفهعلىنصيةرسالةإرساليتمأنيمكنكما.العمليةبتفاصيلإلكترونيبريد

رضاهودجرةمهتقييعلىللتعرفالإلكترونيالبريدخلالمنمجدداًًالعميلمعالشركةتتواصلأنيمكنبفترة،

.الشركةمعأجراهاالتيالعمليةعن
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العملاءتفاعل

يعبرإنه.خدماتكأومنتجاتكأوالتجاريةعلامتكمعالعملاءوارتباطاشتراكمدىإلىالعملاءتفاعلمفهوميشير

التفاعل،الاجتماعيالتواصلوسائلعلىالتفاعلخلالمنذلككانسواءً معك،ومشاركتهمالعملاءتفاعلمدىعن

التيةالأنشطمنوغيرهاوتقييمات،ملاحظاتتقديمالعمل،وورشالأحداثفيالمشاركةالويب،موقعمحتوىمع

.العملاءقبلمنوالإشباعالفعاّلالتفاعلتظهر

التجارية،متكعلامعالإيجابيالتفاعلوزيادةمعهم،ومستدامةقويةعلاقاتبناءفييساعدالعملاءمعالجيدالتفاعل

تحسينفيتسهموالعملاءتجربةمنالعملاءتفاعلاستراتيجياتتعزز.للعميلوالولاءالبقاءفرصزيادةوبالتالي

.خرينلآالعملاءتوصياتونسبةالشراءإعادةاحتماليةوزيادةالتجاريةللعلامةالعملاءولاءومعدلالعملاءرضا
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هذاجاء.لتفاعلاهذالتعزيزاستراتيجياتوتبنيالعملاءتفاعلبتقييمالاهتمامتزايدالأخيرة،السنواتمدىعلى

معالعملاءتواصلحالةعلىالحفاظوصعوبةMedia fragmentationالإعلاموسائلتفككلزيادةنتيجة

لتفاعلاهذاأهميةفهمالضروريمنأصبحالوقت،ذلكمنذ.لهمالمتاحةالخياراتتزايدبسببالتجاريةالعلامات

.جمهورالمعالمستدامالتواصلوتعزيزمميزةعملاءتجربةلتحقيقوتحسينهلقياسهاستراتيجياتووضع

لوسائمنكبيرلعددالمتزايدالانتشارتصفالتيالظاهرةهوMedia Fragmentationالإعلاموسائلتفكك

زيادةثلمالقنوات،داخلأوالمحمولة،والهواتفالويبمثلالمختلفةالقنواتمستوىعلىسواءالمختلفة،الإعلام

تطورالإلىالظاهرةهذهوترجع.الإلكترونيةوالمواقعوالمجلات،الإذاعية،والمحطاتالتلفزيونية،القنواتعدد

منةمتنوعمجموعةبينالجمهورتفرقإلىيؤديمماالإعلامية،الوسائلفيالمتسارعوالازديادالتكنولوجي

.والمحتوىالخيارات
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أكثرضعويخلقمماالوسائل،منمتنوعةمجموعةعبروالمحتوىالجمهوروتشتتتجزئةإلىالإعلاموسائلتفككأدى

المسوقينمنالظاهرةهذهتتطلب.بفعاليةانتباههموجذبالمستهدفالجمهورإلىالوصولوالمسوقينللشركاتتحدياً

بالتشتتتتميزلاميةإعبيئةفيالمستهدفةالفئاتإلىرسائلهموصوللضمانومتعددةمبتكرةتواصلاستراتيجياتتطوير

.والتنوع

وقتاًييقضشخصًاكانإذامامثلواحدة،اتصاللنقطةالقصيرالمدىفيالعملاءجذبعلىالعملاءتفاعليركزقد

القدرةىعلالعملاءتفاعليركزقدأخرىأحيانوفي.إلكترونيبريدرسالةمعتفاعلإذاماأوالموقععلىمعتبرًا

.مستمربشكلالعميلانتباهجذبعلىالتجاريةللعلامةالأمدالطويلة

إلىولللوصالعملاءمعالتفاعلاتاستخدامخلالمنالعميلقيمةتعظيمهوالعملاءتفاعللتعزيزالرئيسيالهدف

فرصمنزيدتالتيالأنشطةنحوالعميلتفاعلاتتوجيهذلكيتضمنأنيمكنالمثال،سبيلعلى.ربحيةأكثرعلاقات

.المقدمةالخدماتأوالمنتجاتمعالعميلتفاعلاتوتعزيزالطلبات،قيمةزيادةالمتكرر،الشراء
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للمشاركةهلكينالمستلجذبالتلقائيةالتذكيررسائلوضرورةالعملاءتفاعلتعزيزضرورةعلىمثالنقدمأنيمكن

الدفعإشعاراتتأثيرحولدراسةالشركةأجرتحيث .2017عامفيAirshipشركةدراسةخلالمن

المحمولةالهواتفتطبيقاتمستخدميعلى(التطبيقفيمعينإجراءتنفيذعلىالمستخدمينتشجعالتيالإشعارات)

المستخدمينمن%95انقطعالتطبيق،فيهاالمستخدميفتحمرةأولمنيومًا90غضونفيأنهاكتشفتوقد.الجدد

لدىكانل،بالمقاب.استخدامهعنتوقفواأوالتطبيقحذفواأنهمأيدفع،إشعاراتأييتلقوالمالذينالمشاركين

قربيبماأعلىالاستبقاءمعدلاتللتطبيقفتحأولبعديومًا90الـفيالدفعإشعاراتتلقواالذينالتطبيقمستخدمي

.يتلقوهالمالذينتلكمنأضعافثلاثةمن
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المواقعمعبالعملاءالخاصةالبياناتقاعدةدمجخلالمنالعملاءتفاعلاتلإدارةالرقميةالمنصاتعلىالاعتماديمكن

العملاءتفاعلتحسينإلىيؤديوهذا.personalisedوشخصيةtargetedمستهدفةالعلاقةلجعلوالرسائلالإلكترونية

:يليكماطرقعدةخلالمن

التكلفةحيثمنفعاليةأكثربطريقةالعملاءاستهداف-1

كانتإذاالمثال،يلسبعلى.المباشرةالبريديةالرسائللإرسالعامةبريديةقوائماستخداميتمقدالتقليدي،الاستهداففي

طبقةفيهاتعيشمناطقإلىتشيربريديةرموزإلىتستندبريديةقائمةتستخدمفقدعالٍ،دخلذويعملاءتستهدفشركة

.والاهتماماتالدخلحيثمنمتنوعينالمناطقهذهسكانيكونقدذلك،ومع.أغنياء

أكثربشكلءالعملااستهدافيمكنالعملاءبياناتعلىتعتمدالتيالتسويقأنشطةأتمتةاستخدامخلالمنالمقابل،في

وشخصيةستهدفةمرسائلوتقديمواحتياجاته،الجمهورميوللفهمالعميقةالتحليلاتاستخداممثلوتحسيناً،تخصيصًا

.العملاءتفاعلودعمالاستجابةمعدلاتوزيادةالتسويقحملاتفعاليةمنتعزز
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Inbound marketingالواردالتسويق-2

تسويقيةرسائلأيهتوجيقبلالمحتملينالعملاءقبلمنوالموافقةالسماحفيهايتمالتيالحالةالاستراتيجيةهذهتمثل

والعروضالمعلوماتوإرسالمعهمللتواصلللشركةصريحإذنبتقديمالعملاءيقومالاستراتيجية،هذهفي.إليهم

.الهاتفيمالرقأوالإلكترونيوالبريدالاسممثلالشخصيةبياناتهمتقديمخلالمنعادةذلكيكون.التسويقية

للتفاعلعدةومستمؤهلةتكونالاتصالجهاتقائمةأنهيالحالةهذهفيالعملاءتفاعلتدعمالتيالرئيسيةالفائدة

نمهتمييكونونماعادةمعهمللتواصلإذناًقدمواالذينالأشخاصأنحيثالشركة،تقدمهاالتيالعروضمع

التحويلدلاتمعوتحسينالتسويقيةللرسائلاستجابتهماحتماليةزيادةإلىيؤديوهذا.الشركةخدماتأوبمنتجات

.فعليينعملاءإلىمحتملينعملاءمن
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Mass customisationجماعيبشكلالتسويقيةالرسائلتخصيص-3

علىناءً بالعملاءمنكبيرةلمجموعاتشخصيبشكلالتسويقيةالاتصالاتتوجيهأساسعلىالمفهومهذايقوم

تسويقيةرسائلللإرساالتكنولوجيااستخدامللشركاتيتيحالتخصيصمنالنوعهذا.الفرديةواحتياجاتهماهتماماتهم

البريداستخدامنيمكالمثال،سبيلعلى.المباشرالبريدمثلالتقليديةالطرقمنأقلبتكلفةأكبربشكلمخصصة

تفاعلهوسجلاتهتفضيلاتعلىبناءً مستلملكلمخصصمحتوىعلىتحتويتسويقيةرسائللإرسالالإلكتروني

.السابقة

بأنالعملاءعريشحيثوالتحويل،البيعفرصزيادةوربماالعملاءتفاعلتعزيزعلىالشركاتتساعدالأساليبهذه

.لتجاريةاللعلامةولائهمتعزيزوربماتجربتهمتحسينإلىيؤديممالهم،خصيصًامصممةوالعروضالمحتوى
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للعملاءالمقدمةالمعلوماتواتساععمقزيادة-4

للعملاءماتالمعلومنمزيدتقديمالشركاتبإمكانأصبحالرقمية،الإعلاموسائطوانتشارالتكنولوجيالتطورمع

التيالتقليديةلالتواصوسائلعلىالاعتمادمنبدلاً .بالمحتوىالتسويقاستراتيجياتخلالمنوأوسعأفضلبشكل

المنتجاتفهمعلىالعملاءيساعدومتعمقغنيمحتوىتوفيرالآنللشركاتيمكنالمقدمة،المعلوماتعمقمنتحد

.أفضلبشكلوالخدمات

حولالإنترنتعبرلشامدليللتقديمبالمحتوىالتسويقتستخدمقدالمعلوماتتكنولوجيافيمتخصصةشركةمثلاً،

مماللعملاء،عمليةودروستوضيحية،وفيديوهاتمفصلة،تقنيةمقالاتتقديميمكنها.منتجاتهااستخدامكيفية

.أكبروفعاليةبكفاءةالمنتجاتاستخدامعلىيساعدهم
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للعملاءالمقدمةالمعلوماتواتساععمقزيادة-4

لمحدوداالتواصلمنبدلاً .العملاءمعالعلاقةطبيعةتغييرللشركاتيمكنالرقمية،الإعلاموسائطخلالمن

ً أكثروجعلهكبيربشكلالتواصلتحسينيمكنوالمنفصل، تحديدللعملاءيمكنك،ذلإلىبالإضافة.واستمراريةتتابعا

.استلامهايفضلونالتيالمعلوماتوأنواعالتواصلتتابعمعدل

الدخولتسجيلبلهيسمحعميللكلمخصصةمنصةبإنشاءتقومقدالإنترنتعبرتجزئةشركةالمثال،سبيلعلى

تطوراتمعمرمستبشكلمتصلاً البقاءمنالعميليمكّنأنيمكنهذا.وتفضيلاتهمشترياتهتاريخواستعراض

.الجديدةوالعروضالمنتجات

.والخصوماتالعروضأحدثعلىتحتويدوريةإلكترونيبريدرسائلتلقياختيارللعملاءيمكنكما
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أفضلبشكلواحتياجاتهمالعملاءخصائصفهم-5

والاستجابةالاستشعارنهجخلالمنملاءمةأكثراتصالاتوتقديمللعملاءأعمقفهمتحقيقيمكن

sense-and-respond approach .

ستراتيجيةامنكجزءللعملاءصلةوذاتفوريةاتصالاتتوجيهفييتمثلالنهجهذا:والاستجابةالاستشعارنهج

الشركة،موقعمعةالمحددالتفاعلاتومراقبةالعميلحياةدورةفيموقفهمتقييمإلىاستناداًوذلكالتلقائي،الاتصال

.العملوفريقالإلكتروني،البريدورسائل

تلكمتاحةالوالأدواتالتقنياتتحُلل.دقيقبشكلالشركةمعالعملاءوتفاعلسلوكمراقبةتتمالنهج،هذافي

تحديديتمليلات،التحهذهعلىبناءً .المحتوىمعوالتفاعلالإلكترونيالبريدوفتحالموقعزياراتمثلالتفاعلات،

.وفعالةمتناسبةاتصالاتتقديميتمعليهوبناءً العميل،حياةدورةفيالعميلموقع
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أفضلبشكلواحتياجاتهمالعملاءخصائصفهم-5

منالعديدتحوفموقعهاعلىمعينةلصفحةمتكررةبزيارةقامقدالعميلأنالشركةاكتشفتإذاالمثال،سبيلعلى

وهذا.المنتجلهذاجيةترويرسالةتوجيهأوخاصعرضتقديميتمفقدمعين،بمنتجالمتعلقةالإلكترونيالبريدرسائل

.ويلوالتحالاستجابةفرصمنيزيدمماوملائم،سريعبشكلالعميللاهتماماتبالاستجابةللشركةيسمح

أوقعالموحولآرائهمعلىللحصولللعملاءالإنترنتعبرملاحظاتاستماراتأيضًاالشركاتتقدمأنيمكن

بريدئلرساأونماذجعبرالعملاءمنأسئلةتلقييمكنكما.مجانيةمعلوماتبطلبالعميليقومبعدماالمنتجات

.الإنترنتعبرالعملاءخدمةخلالمنلهاوالاستجابةإلكتروني

أكثرجربةتوتقديمالعملاءمعتواصلهاتحسينعلىالشركات"والاستجابةالاستشعار"نهجيساعدعام،بشكل

.العملاءتفاعلتعزيزفييسهمممالهم،وتخصيصًاشخصية
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loyalty programsللعملاءالولاءبرامجتقديم-6

فيالاستمرارعلىتشجيعهمبهدفوالمتكررين،الدائمينللعملاءوالمكافآتالفوائدمنمجموعةتقديمتعنيالولاءبرامج

ولاءً رونيظهعندماالعملاءمكافأةفكرةعلىالبرامجهذهتعتمد.خدماتهااستخدامأومنتجاتهاوشراءالشركةمعالتعامل

.وتكرارًامرارًاويختارونهاالتجاريةللعلامة

منمنتجاتراءبشالعميلقامكلما.نقاطنظامعلىيعتمدولاءبرنامجتديرتجزئةشركةأنلنفترضالمثال،سبيلعلى

أوخصوماتعلىللحصولالمستقبلفيالنقاطهذهاستخدامللعميليمكن.حسابهفيتجمعنقاطًامنحهيتمالمتجر،

النقاطمنمزيداللكسبالمنتجاتمنالمزيدوشراءالمتجرإلىالعودةعلىالعميلتشجيعيتموبالتالي،.مجانيةمنتجات

.والمكافآت

يزيدمماهتماموالابالتقديريشعرونوجعلهمالعملاءمعالعلاقةتعزيزإلىالشركاتتسعىالولاء،برامجتقديمبواسطة

.العملاءتفاعلمن
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 Gamificationالتحفيزيةالألعاباستخدام-7

خلالمنالجمهورتفاعلفيالألعابوآلياتتفكيرتطبيقعمليةهو :(Gamification)التحفيزيةالألعاباستخدام

.ومشاركتهممعينةإنجازاتتحقيقعندمكافأتهم

تحديثخلالمن.التعليميةمنصتهافيالطلابمشاركةزيادةفيترغبالإنترنتعبرتعليميةخدماتشركةأنلنفترض

.بنجاحمارينتحلواأودروسًاأكملواكلماشاراتأونقاطكسبللطلابيتيحمكافآتنظامتصميميمكنهابألعاب،الخدمة

.متقدمةمراكزيقوتحقفيهاالمشاركةللطلابيمكنوتحدياتتصنيفاتبإنشاءالشركةتقومأنيمكنذلك،إلىبالإضافة

النقاطنمالمزيدلكسبالأهدافوتحقيقالمهاممنالمزيدلإكمالوالتحفيزبالحماسالطلابسيشعرالنهج،هذاخلالمن

تحقيقإلىؤدييمماالألعاب،بهتتميزالذيوالتحديالمتعةعنصرخلالمنوالمشاركةالتفاعلتعزيزسيتم.الشاراتأو

.التعليميةمنصتهاعلىالطلاببينوالمشاركةالانخراطزيادةفيالشركةأهداف
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 Gamificationالتحفيزيةالألعاباستخدام-7

العلاماتعلىيهافالمستخدمةوالآلياتالألعابمنمستوحىتفكيرتطبيقفيالتحفيزيةالألعاباستخدامفكرة تتمثل

حفزتالألعابممارسةأنأظهرتالأبحاث.للعلامةالولاءوتطويرالجمهورانتباهجذببهدفوالمنظمات،التجارية

التسويق،لمجافيالألعابوعناصرآلياتاستغلاليمكنوبالتالي،.الدوبامينمادةإطلاقطريقعنالبشريالدماغ

.العملاءتفاعللزيادةالمحمولةالهواتفعبروالتسويقالرقميالتسويقفيوخصوصًا

.مصرفي"فودافونأنا"تطبيقيتيحهاالتيالألعابمثل
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 Gamificationالتحفيزيةالألعاباستخدام-7

:تتضمنالرقميالتسويقفيالتحفيزيةالألعابتطبيقملامحبعض

.واستمتاعهالجمهورمشاركةلزيادةإبداعيةمفاهيمتطوير•

ادة،القتصنيفولوحاتونقاط،شارات،استخداممثلواللعب،المشاركةلتشجيعالألعابآلياتاستخدام•

.متعددةوتفاعلاتمختلفة،ومستويات

.الالتزامعدمحالةفيعقوباتفرضحتىأوللمشاركينمكافآتلتقديماللعبدينامياتتغيير•

فيبرغبةلقتتعأوماليةالعملاتهذهتكونأنويمكنللمشاركة،دوافعلتوفيركوسيلة"اللعبعملات"استخدام•

.التأثيرأوالمتعةتحقيقأوالخيرفعل
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الطويلةعلاقتهخلالعميلكلبهايمرالتيالمراحلمنسلسلةهي ((Customer Lifecycleالعميلحياةدورة

أونتجللماكتشافهلحظةمنذالعميلتوجيهإلىتهدفمتعددةعملياتالمراحلهذهتتضمن.معينةمنظمةمعالأمد

وغيرالرقميةتالتفاعلاإلىالدورةهذهتعُزى.لهالقيمةتقديمفيوالاستمرارمعهالقويالربطتحقيقوحتىالخدمة

.والمنظمةالعميلبين(التماسنقاط)الرقمية

ياةحدورةمراحلمنمرحلةكلفيالعميلولاءلبناءالعملاءمعالتواصلعملياتتخطيطإلىالمنظمةتسعى

:وهيالأربعةالعميل
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الاختيار

الاستحواذ

الاحتفاظ

التنمية



Customer selectionالعملاءاختيار:الأولىالمرحلة

تركز.معهماتالعلاقلبناءواستهدافهاالرئيسيةالعملاءشرائحتحديدخلالهامنيتمالتيالعمليةهوالعملاءاختيار

منتلفةمخمجموعاتتحديديعني.التسويقفيالشركةستستهدفهمالذينالعملاءأنواعتحديدعلىالمرحلةهذه

طرقعةمراجيتم.والتنميةوالاحتفاظالاكتسابمراحلأثناءتستهدفهمبحيثالشركةعروضلتطويرالعملاء

.الشركةمعالتفصيليةدورتهموحسبالقيمةحسبالعملاءلتجزئةمختلفة

تقومعندما.اتكخدمأومنتجاتكلبيعالرئيسيهدفكستكونالعملاءمنفئاتأياختيارالعملاءاختيارعمليةتعني

.مستدامةلاقاتعوبناءمعهمللتواصلمختلفةاستراتيجياتتطويريمكنهاالعملاء،منمحددةشرائحبتحديدالشركة
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 Customer acquisitionالعملاءعلىالاستحواذ:الثانيةالمرحلة

معاملالتعلبدءجددعملاءلجذبالمنظمةتستخدمهاالتيوالاستراتيجياتالآلياتهيالعملاءعلىالاستحواذ

منوذلكجدد،عملاءمعومربحةمستدامةعلاقاتبناءهوالعملاءعلىالاستحواذمنالرئيسيالهدف.المنظمة

.لعملاءاهؤلاءعلىللاستحواذالمبذولةالجهودبتكاليفمقارنةالعلاقاتهذهمنالمرتفعةالعوائدتحقيقخلال

-فقطواحدةةخطوفيتحويلعلىقائمالعملاءعلىالاستحواذيكونقدالإنترنت،عبرالتجاريةللأعمالبالنسبة

لعملاءاعلىالاستحواذلكن.الأولىالزيارةفيشراءعمليةوأجرىموقعاًجديدزائرزارإذاالمثال،سبيلعلى

.عالموقإلىالزائرفيهايعودبيععمليةإلىللتحويلالخطواتومتعددةأطولعمليةيتطلبدائمبشكل
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  Customer retentionبالعملاءالاحتفاظ:الثالثةالمرحلة

علىلتشجيعهمأي،الحاليينعملائهاعلىللحفاظالمنظمةتنفذهاالتيالتسويقيةالأنشطةإلىيشيربالعملاءالاحتفاظ

والتفاعلباطالارتتعزيزإلىبالعملاءالاحتفاظيهدف.معينةلخدمةمستمرعقدمتابعةأوجديدةشراءعملياتإجراء

منافسينإلىالتحولمنبدلاً الطويلالمدىعلىالتجاريةالعلامةمعالبقاءعلىوتشجيعهمالحاليينالعملاءمع

.آخرين

الاتصالوالولاء،برامجاستخدامالملائمة،العروضتقديمخلالمنبالعملاءالاحتفاظعلىالشركةتركزأنيمكن

.المستمر
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  Customer developmentالعملاءتنمية:الرابعةالمرحلة

فيزتحإلىالمفهومهذايهدف.معينةمنظمةمعالعملاءوتفاعلمشاركةبزيادةيرتبطمفهومهوالعملاءتنمية

العملاءمديدتيتعلقببساطة،.المنظمةخدماتأومنتجاتمعتفاعلهموزيادةأكبربشكلللمشاركةالحاليينالعملاء

.الشركةمعوعلاقتهمتجربةفيأعمقبشكليشتركونأويشتركونالعملاءبجعل

تجربةسيعتوذلكيعني.الشركةمنالعميليشتريهاالتيالمنتجاتنطاقأوعمقزيادةإلىالعملاءتنميةتشير

طلقيقد.الشركةمنالمقدمةالخدماتأوالمنتجاتمنأكبرمجموعةأومتنوعةمجموعةبشراءيقومبحيثالعميل

."العميلتطوير"أيضًاعليه
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  Customer developmentالعملاءتنمية:الرابعةالمرحلة

:الإنترنتعبرالتجزئةلبائعيخاصةأهميةذاتتكونالتيالعملاءتنميةتقنياتمنمجموعةنذكر

(Re-sell)البيعإعادة-1

شركةمنذكيهاتفبشراءالعميلقامإذامثلاً،.الحاليينللعملاءمماثلةمنتجاتببيعالبائعيقومالحالة،هذهفي

.إضافيذكيهاتفشراءعلىتخفيضعرضخلالمنالعميلتنميةتنفيذيتمأنيمكنمعينة،

(Cross-sell)المتقاطعالبيع-2

سبيلعلى.فيهةأساسيليستلكنالأصليبالمنتجوثيقةعلاقةذاتتكونإضافيةمنتجاتبيعيتمالحالة،هذهفي

معملللححقيبةأوخارجيةمفاتيحلوحةعرضيتمأنيمكنمحمول،كمبيوترجهازالعميلاشترىإذاالمثال،

.الجهاز
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  Customer developmentالعملاءتنمية:الرابعةالمرحلة

(Up-sell)الترقية-3

خدماتوتقدم،إنترنتخدماتتقديمشركةلديكأنفرضًا.للعميلمحسنةميزاتأوثمناًأغلىمنتجتقديميتمهنا،

سرعةإلىماتهمخدلتحسينفرصةتتضمنللعملاءترقيةخطةتقديميمكنك.الثانيةفيميجابايت50بسرعةاتصال

وحمايةالمتعددة،الاتصالوإمكانية،24/7متميزفنيدعممثلإضافيةميزاتمعالثانية،فيميجابايت100

.الإنترنتعبروالهجماتالفيروساتمنإضافية

(Reactivation)التنشيطإعادة-4

المثال،بيلسعلى.الشراءعنانقطعواقدأوطويلةلفترةبشراءبعمليةيقوموالمالذينالعملاءاستهدافهنايتم

.فترةمنذيشتروالمالذينالعملاءجذبلإعادةتخفيضاتأوخاصةعروضإرساليمكن
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  Customer developmentالعملاءتنمية:الرابعةالمرحلة

(Referrals)الإحالات-5

يمكنثلاً،م.المنظمةمنللشراءمعارفهمأوأصدقائهمإلىالإشارةعلىالحاليينالعملاءتشجيعيتمالحالة،هذهفي

الطعامصيلتوطلباتتطبيقاتتقومكما.خدمةأومنتجبشراءالصديققامإذاولصديقهلهخصمًاالعميليقدمأن

.خصمعلىالأولالعميليحصلآخروناستخدمهإذاللعملاءكودبتقديم
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أنالعملاءمعفاعلهاتفيالشركةعلىيجبالمختلفة،حياتهدورةمراحلفيبالعميلتحتفظأنالشركةتستطيعحتى

:(5Is)التاليةالخمسةبالمراحلتمر

(Identification)التعرف-1

معجعلىذلكينطوي.واحتياجاتهموسماتهمالعملاءعنمفصلةمعلوماتبجمعالشركةتقومالمرحلة،هذهفي

جمعنهايمكتجميلشركةالمثال،سبيلعلى.الجوالوأرقامالإلكترونيالبريدعناوينمثلالاتصالمعلومات

.دقيقشخصيملفلتكوينالماكياجوتفضيلاتالبشرةأنواعحولالعملاءمنمعلومات

(Individualisation)التفرد-2

علىهناالشركةتركز.احتياجاتهممعرفةعلىبناءً عميللكلمخصصةتجربةبتقديمالشركةتقومالمرحلة،هذهفي

الإنترنت،عبرمتجرمنغذائيةمنتجاتيشتريالعميلكانإذامثلاً،.احتياجاتهتحديدإلىاستناداًللعميلفائدةتقديم

.ذائيةالغواحتياجاتهالعميلتفضيلاتإلىاستناداًطعاملوجباتمخصصةتوصياتتوفيريتمأنيمكن
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(Interaction)التفاعل-3

سبيلعلى.ةالمستقبليومتطلباتهماحتياجاتهملفهمالعملاءمعبانتظامالشركةتتواصلأنيجبالمرحلة،هذهفي

إذامامعرفةوالحاليةمنتجاتهاحولالعملاءرأيلاستطلاعدوريةاستطلاعاتبإجراءتقومتكنولوجياشركةالمثال،

.المستقبلفيمحددةميزاتيفضلونكانوا

(Integration)التكامل-4

عملاءالوخدمةالمبيعاتمثلأقسامها،مختلفعبربالعملاءمعرفتهاتمديدعلىالشركةتعملالمرحلة،هذهفي

لتوفيرلاءالعممعالاتصالاتوتاريخالشراءمعلوماتتكامليمكنهاتجاريةشركةالمثال،سبيلعلى.والتسويق

.متكاملةتجربة
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(Integrity)النزاهة-5

غيربطرقمعلوماتهماستخداموعدمخصوصيتهماحترامخلالمنالعملاءثقةعلىالشركةتحافظأنيجبهنا،

لىع.مزعجةغيربطريقةتتامعنهمعلوماتوجمعالعميلعنالتعلممحاولاتتكونأنيجبكما.فيهامرغوب

أطرافمعمشاركتهاوعدموالماليةالشخصيةالعملاءمعلوماتحمايةمنتتأكدأنيجبماليةشركةالمثال،سبيل

.صريحإذنبدونثالثة
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:في هذه المحاضرة، ناقشنا الموضوعات التالية

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•

 تفاعل العملاء        

إدارة مراحل دورة حياة العميل•

المراحل الخمسة للتفاعل مع العملاء في دورة حياتهم–تقنيات تنمية العملاء       

Lecture 9
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