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مقدمة

للتفاعلمتنوعةفرصًاقخلالمختلفةالالكترونيالتواصلوسائلوتعددالالكترونيةالمتاجرمثلالالكترونيةالتوزيعقنواتانتشارإن

المنتجأويةالتجارالعلامةحولمعلوماتعنالعملاءبحثأثناءالتفاعلاتهذهتحدثحيث.الإنترنتعبروالعملاءالمؤسساتبين

أنظمةودوجالضروريمنأصبحالتفاعلاتهذهنتيجة.الاجتماعيالتواصلشبكاتفيالمشاركةأوالإنترنت،عبرالشراءأو

Onlineالالكترونيةالعملاءخدمة Customer Service.وأصبحتكبيربشكلمؤخراًًالالكترونيةالعملاءخدمةتطورتوقد

خمسأهمبينمنالرقميةالعملاءخدمةوتعُتبر،ROIمرتفعاستثماريعائدولهالتجاريةللعلامةاستراتيجياًاستثمارًاالعملاءخدمة

العملاءخدمةسينتحإلىالحاليالوقتفيالتجاريةالعلاماتجميعتسعىولذلك.التجاريةوالعلاماتللشركاتاستراتيجيةأولويات

.العميلتجربةتحسينبغيةالالكترونية



لماذا يجب استخدام خدمة العملاء الالكترونية؟

ًً Replyمنصةلتقريروفقا Sprintالتاليةالفوائدتحققالالكترونيةالعملاءخدمةفإن:

.التقليديةالخدمةمنمراتبخمسالالكترونيةالعملاءخدمةفيأسرعوالطلباتالشكاوىمعالجة:أسرعخدمة

معدلاتونالمستخدميظُهرحيثالعملاءلدىأعلىرضاإلىبالكاملرقميةعملاءبخدمةالمرفقةالرقميةالشراءعمليةتؤدي:أعلىعملاءرضا

.التقليديةالعملاءخدمةمنالمتوسطفي%20بنسبةأعلىرضا

الشائعةوالأسئلةالمنتديات،%56بنسبةتكلفةأقلالدردشاتأنحيثالتقليديةالخدمةمنبكثيرأقلبأنهاالرقميةالخدمةتكاليفقد ِّرت:أقلتكلفة

%9بنسبةتكلفةأقلالافتراضيالمجتمعحلول،%12بنسبةأقلتكلفة

.التفاعلمنعالً مستوىمعسهولةوأكثرأسرعبشكلالتنقلجيداًًالمصممالالكترونيةالعملاءخدمةنظاميتيح:أعلىتمايز



أنواعًخدمةًالعملاءًالالكترونية



ي العملاء عبر البريد الالكترونخدمة -1

Email Support

أوالعميلبهادمتقشكوىعلىالشركةمنالإلكترونيالبريدعبرردإرساليتضمنالانتشارواسععملاءخدمةأسلوبهوالإلكترونيالبريددعم

.المباشرالبشريالتفاعلمنبدلاًًبسهولةإليهاالرجوعيمكنهمبحيثنصيةبصيغةالدعمتلقيالعملاءخدممنالنوعهذايتيح.بطرحهقامسؤال

ملءطريقنعأوالإلكترونيالموقععلىمدرجإلكترونيبريدعنوانباستخدامالشركةمعالعملاءيتواصلماعادةًًالدعم،منالنوعهذالتلقي

Contactصفحةضمنيكونوالذيالإنترنتعبراتصالنموذج Us.ًًأوامخصصًًإماالإلكترونيالبريدعبرردًاذلكبعدالعميليتلقىماعادة

فيبسهولةعليهاوالردلوياتهاأووتحديدالعملاءاستفساراتتنظيملهميتيحلأنهمفيدًاالدعممنالنوعهذايعُدللشركات،بالنسبة.تلقائياًإنشاؤهيتم

المعلوماتحفظوبتوثيقلهميسمحلأنهالدعممنالنوعهذامنالعملاءيستفيدالمقابل،في.الإلكترونيالبريدإدارةبرامجباستخدامواحدمكان

فييقضونهالذيلوقتامثلالدعم،لتلقيطويلاًًوقتاًتستغرقالتيالجهودبتجنبلهميسمحكما.بهمالخاصةالشراءباستفساراتالمتعلقةالمهمة

.التقليديةالعملاءخدمةمراكزفيالانتظار



العملاء الذاتية خدمة -2

Self-service support

هذاالعملاءيستخدم.الخاصةحلولهمعلىالحصولفييرغبونالذينللعملاءالدعميقُدمالعملاء،لخدمةاستباقياًأسلوباًالذاتيةالخدمةدعميعُد

الشركةموقععلىالمنشورة(FAQs)الشائعةالأسئلةهيشيوعًاالذاتيةالخدمةدعمأشكالأكثر.بأنفسهموحلهاالمشكلاتعنللبحثالدعم

والذيفةالمعرقاعدةأوالإلكترونيالمجتمعمنتدىأوالمساعدة،مركزأوالعملاء،خدمةبوابةالأخرىالطرقتشملذلك،جانبإلى.الإلكتروني

ممثليمعمباشرةًًلالتواصقبلالذاتيةالخدمةدعمإلىالعملاءبعضيلجأ.الالكترونيالمتجرأوالتطبيقاستخداملكيفيةكاملةتعليماتيتضمن

خدمةممثليمعتملمحتعارضأيتجنبلهميتُيحإذللعملاء،مفيدًاالذاتيةالخدمةدعميكونأنيمُكن.استفساراتهمعلىالردعدمحالفيالشركة

لدىتوفرتإذاالطلباتمعالتعاملفيأقلوقتاًيقُضونالعملاءخدمةممثليلأنالذاتيةالخدمةدعممنالاستفادةللشركاتيمُكنكما.العملاء

.بأنفسهممشكلاتهملحلاللازمةالمواردالعملاء



الدردشة المعتمدة على الذكاء الاصطناعيربوتات-3

AI Chatbot support

وتساعدالآلي،التعلموالاصطناعيالذكاءباستخدامالأساسيةالعملاءأسئلةعلىالإجابةكيفيةيتعلمروبوتاستخدامالدردشةروبوتاتدعميتضمن

العملاءخدمةفريقونيكعندماحتىللعملاءالروبوتاتهذهتتوفر.الخدمةموظفويتلقاهاالتيالبسيطةالاستفساراتعددتقليلفيالروبوتاتهذه

معاجتماعاتةجدولللعميليمكناستفسار،حلفيالروبوتيفشلعندما.الساعةمدارعلىالعملاءلدعمحلاًًيوفرممابالإنترنت،متصلغير

الدردشةروبوتاتدعمتحسينالعملاءخدمةلفرقيمكن.صلةذاتذاتيةمساعدةمقالاتأوفيديولمقاطعروابطمشاركةأوالعملاءخدمةفريق

بشكلشةالدردروبوتاتدعميسُتكملماعادةًًذلك،منالرغمعلى.الآليةردودهاإلىوالأجوبةالأسئلةمنالمزيدإضافةخلالمنالوقتبمرور

.للعملاءشخصيةوغيرمحدودةردودسوىيقدملاحيثالعملاء،خدمةمنآخر



العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعيخدمة -4

Social Media Support

شكاواهم،معالجةلمعهمالمباشرالتفاعلللشركاتتتيحفهي.للعملاءاللازمالدعمتقديمالاجتماعيالتواصلمنصاتعبرالعملاءخدمةتتضمن

مباشرةرسائلعبرماستفساراتهعنالعملاءيعُب رماعادةًً.الحاجةعندالمدفوعةالمبالغواستردادالتوجيهات،وتقديماستفساراتهم،علىوالإجابة

برامجاستخدامنكيمُك.المشكلةخطورةحسبخاص،بشكلأوعلناًالاستفسارعلىالشركةممثلويجُيبثم.الشركةمنشوراتعلىالتعليقأو

منصاترعبالعملاءخدمةتتضمنكذلك.دعمتذاكرإلىالمباشرةوالرسائلالمنشوراتلتحويلالاجتماعيالتواصلمنصاتعلىالعملاءخدمة

العلامةمعشكلةملديهمأوشكوىيقدمونأوالمنتجاتعنالعملاءفيهايستفسروالتيالمنشوراتضمنالتعليقاتعلىالردالاجتماعيالتواصل

.التجاريةوالعلامةالعملاءبينالإيجابيالتفاعليرونالذينالآخرينالعملاءعلىإيجابيتأثيرلهوهذاالتجارية



العملاء عبر وسائل التواصل الاجتماعيخدمة -4

ًً Replyمنصةلتقريروفقا SprintمؤشرفيالمدرجةالشركاتمعظمDAX وخاصةًًالاجتماعي،التواصلمنصاتعلىتتواجدالألماني30

Allianzركتاشوتعُد.عبرهاعملائهامعأيضًاتتفاعلبلالمنصات،هذهعلىفقطتتواجدلاالشركاتهذهأن،إنستغرامورتيوتوفيسبوك

التواصللوسائعلىالشركاتحضورإجمالي.الاجتماعيالتواصلقنواتجميععلىوالتفاعلالتواجدحيثمنالشركاتأفضلمنVonoviaو

:يليكماهو30داكسمؤشرضمنالمدرجةالشركاتفيالقنواتهذهعلىالعملاءوتفاعلالاجتماعي

%90:العملاءتفاعل-%93:فيسبوكعلىدجالتوا

%93:العملاءتفاعل-97%:(X)تويترعلىالتواجد

%70:العملاءتفاعل-%73:إنستغرامعلىالتواجد

%7:العملاءتفاعل-%17:واتسابعلىالتواجد



العملاء الدردشة الفوريةخدمة -5

Live Chat Support

دردشةكنافذةلتعمماغالباً.الإنترنتعبرالشركةممثليمعمباشرةًًالتحدثللعملاءتتيحالعملاء،خدمةأشكالمنشكلهيالمباشرةالدردشة

موظفويتواصلالعملاء،خدمةمنالنوعهذافي.نصيحةأومساعدةإلىالحاجةعندالعملاءإليهايلجأالإلكتروني،الشركةموقععلىمنبثقة

ردودمنتوفرهلماالمباشرةالدردشةدعمالعملاءمنالعديديفضل.الطرفينلكلامناسبحلإلىيصلواحتىفوريبشكلالعميلمعالخدمة

يمكنلك،ذعلىعلاوة.الانتظارإلىالحاجةعندمتعددةمهامإنجازإمكانيةذلكيعنيكما.الإلكترونيالبريدأوالهاتفببدائلمقارنةًًسريعة

.المبيعاتلزيادةالتسوقأثناءفوريبشكلالعملاءلمساعدةالمنبثقةالنافذةخاصيةاستخدامالخدمةلموظفي



عملاء التجارة الالكترونيةخدمة -6

Web commerce support

العملاءخدمةمدعمنالنوعهذايقُد م.الإلكترونيةالتجارةمنصاتعلىالشراءعمليةطوالالعملاءلدعمعملإطارالإلكترونيةالتجارةدعميوفر

منشورةوأجوبةسئلةأشكلعلىالإلكترونيةالتجارةدعميكونماعادةًً.استفساراتولديهخدمةأومنتجلشراءإلكترونياًموقعاًالعميليزورعندما

متعلقةراتاستفسالديهمالذينللعملاءالخدمةذاتيةدعمكطريقةيعملأنهيعنيهذا.الويبصفحةعلىعملاءمنتدياتأومعينةمنتجاتحول

أنحينفيالمنتجاتمنمنتجلكلوأجوبةأسئلةيتضمنالنوعهذاأنFAQsالشائعةالأسئلةعنيميزهوماالشراء،بعمليةومرتبطةبالمنتج

أوالمنصةخداماستكيفيةالتوصيل،مدةالشحن،طرقالمتاحة،الدفعوسائلمثلالالكترونيالمتجرحولعامةأسئلةتتضمنالشائعةالأسئلة

.الالكترونيالمتجر



الصوتي التفاعلي الدعم -7

Interactive voice support

وتقديمتصالالوحةخلالمنالنظاممعالعملاءيتفاعل.محددةمعلوماتويجمعالعملاءمعيتفاعلآلياًنظامًاالتفاعليالصوتيالدعميتضمن

لوحةخياراتددتح.مشاكلهمحلفيالعملاءلمساعدةمسبقاًمسجلةورسائلآليةتحيةالنظاميوفرالعملاء،خدمةمنالنوعهذافي.صوتيةطلبات

معلوماتيقدمأوالمناسبالممثلإلىالمكالماتالنظاميوجهقدالمثال،سبيلعلى.الآليالنظامإجراءاتالصوتيةالطلباتأوالمختلفةالاتصال

.تعقيدًاأقلاستفساراتحلفيتساعدقدمفيدة

بالذكاءالمدعمةالصوتيةAlexaتقنيةحولسابقةمحاضرةفيتعلمناهكماالاصطناعيالذكاءعلىتعتمدالصوتيالدعمأنظمةوأصبح

والردالطلباتوإجراءالصوتيةالرسائلعبرالعملاءمعالتفاعلتتيحخلالهاومنتطبيقهافيStarbucksشركةاستخدمتهاوالتيالاصطناعي

.صوتيةرسائلإرسالهمخلالمنالعملاءاستفساراتعلى



والمجتمعات الافتراضيةالمنتديات -8

Virtual Communities and forums

ًًذكرناكماالذاتيةالعملاءدعمخدماتمننوعًاوالمنتدياتالافتراضيةالمجتمعاتتعُدً  فيهاوتستثمرهم،أنفسالعملاءيدُيرهاقنواتوهي.سابقا

يشُرفعادةً،.عواسومجتمعواسعةجماهيريةقاعدةإلىالشركةتحتاجفع ال،إلكترونيمنتدىلإنشاء.لهمالدعمأشكالمنالمزيدلتقديمالشركات

مجتمعاتالفيالاستجابةمعدلاتتختلفقد.التجاريةالعلامةبثقافةوالتزامهاالمواضيعملاءمةلضمانالمنتدياتهذهعلىالشركةممثلو

أنإلاالمنتدى،اقشاتمنبدءخلالمنالتفاعلعلىالتأثيرللمشرفينيمُكنوبينما.المجتمعأعضاءنشاطعلىتعتمدإذكبير،بشكلوالمنتديات

.التجاريةالعلامةسيطرةخارجكبيرحدإلىتقعالنشاطمستويات



متعدد القنوات دعم -9

Omnichannel support

للدعمالمخصصالهاتفخطأوالإلكترونيالموقعسواءًًبكثرة،يستخدمونهاالتيالقنواتعبرالتجاريةالعلامةمعالتواصلفيالعملاءيرغب

سبيلعلى.المحادثاتسجلفقداندونلأخرىقناةمنالمحادثاتالقنواتمتعددةالعملاءخدمةتربط.الاجتماعيالتواصلمنصاتأوالفني

ارساللالخمنأوالهاتف،عبرالمحادثةاكمالفييرغبثمالإلكتروني،البريدعبرالعملاءخدمةفريقمعأولاًًالعميليتواصلقدالمثال،

جميعإلىلوصولاالدعملممثليمُكنالهاتف،إلىالتفاعلينتقلوعندماذلك،تحقيقالقنواتمتعددلدعميمُكن.الفنيالدعمتذاكرفيرسائل

الاحتفاظيتمحيثالقنواتمتعدددعمعادةCRMالعملاءمعالعلاقةإدارةبرمجياتوتتضمنكلامه،تكرارإلىيضطرلاحتىالعميلمعلومات

.واحدمكانفيالفنيالدعموتذاكرالالكترونيالبريدورسائلالعميلمكالماتبجميع



WhatsApp APIالعملاء عبر خدمة -10
https://business.whatsapp.com/products/business-platform

https://business.whatsapp.com/products/business-platform


WhatsApp APIخدمة العملاء عبر 
https://business.whatsapp.com/products/business-platform

ًًالأكثروهومستخدممليار3منأكثرمستخدميهعدديبلغحيثالعالمفيالأولالفوريةالمراسلةتطبيقWhatsAppتطبيقيعتبر فياستخداما

أوالعربيةرونيةالالكتللمتاجرتصفحناوعنداستخدامه،وسهولةالإنترنتمستخدميأغلبلدىوتوفرهعبرهالتواصللسهولةوذلكالعملاءخدمة

ًًللشركاتالالكترونيةالمواقع رقممعأبواتسعبرمباشرةمحادثةإلىتحويلنايتمعليهاالضغطوبمجردWhatsAppأيقونةنجدماغالبا

.التجاريةالعلامةأوالشركة

WhatsAppاستخدامالمهممن APIخدمةيفمتعددةخدماتويوفرأبواتسهاتفرقملنفسالمستخدمينمنكبيرعددتوفيرمنيمكنناوالذي

.عاديWhatsAppتطبيقاستخدامعندتوفيرهايمكنولاالعملاء

https://business.whatsapp.com/products/business-platform


WhatsApp APIخدمة العملاء عبر 
https://business.whatsapp.com/products/business-platform

WhatsAppمزايا API:

يتموفقطالحجمعاليةالواردةالدعمطلباتمنيحدماوهذاالعميلمنمحادثةتلقيعندتلقائيةآليةردودإرساليمكن:للعملاءالآليةالردود•

التجاريةالعلامةمنمباشردعمإلىالحاجةعندالمحادثاتتوجيه

عملاءالمعالأخرىوالتذكيراتالمواعيدوتوافرالطلباتبتأكيداتالخاصةالخاصةالإشعاراتوإرسالالعملاءمعالتحديثاتمشاركة•

.العميلاستخدامحالةعلىالاطلاع

.أبواتسعبرطلبهاوسهولةالكتالوجخلالمنالمنتجاتتصفح•

.التسويقأتمتةومنصاتCRMالعملاءعلاقاتإدارةمثلالشائعةالخلفيةالواجهةأنظمةمعتكامل•

.قمكرحظريتمأنودونقبلمنمعهمتتحدثأندونأبواتسبرسائلالعملاءمنكبيرعددواستهدافتسويقيةحملاتإجراءإمكانية•

.والمستخدمينالحساباتمنللتحققواحدةلمرةالمروركلماتأوالعواملمتعددةالمصادقةتفعيل•

يكونوبحيثواحدأبواتسرقماستخدامالعملاءخدمةموظفيمنكبيرلعدديمكنبحيثWhatsAppهاتفرقملنفسالمستخدمينتعدد•

.عملائهمعالمحادثاتفيزميلهعلىالتأثيردونالخاصةسجلاتهشخصلكل

https://business.whatsapp.com/products/business-platform


Appleخدمة العملاء الالكترونية:1دراسيةحالة 
https://www.apple.com

https://www.apple.com/


Appleخدمة العملاء الالكترونية :1حالة دراسية

Apple

نولوجيا،التكصناعةفيرائدةشركةوهيالأمريكية،المتحدةالولاياتكاليفورنيافيومقرها،1976عامفيAppleشركةتأسست

،MacكمبيوتروأجهزةiPadوiPhoneأجهزةمثلالجودة،عاليةبمنتجاتهاAppleشركةتشتهر.الابتكاريةببراعتهاومعروفة

الجديدةالمنتجاتريادةعلىAppleتميزتقتصرلا.الوظيفيوالأداءوالتصميمالتميزتجُسدقويةتجاريةعلامةهويةصنعتوقد

الإلكترونيةومنصاتهابالتجزئةللبيعAppleمتاجرتعُد.مثاليةعملاءخدمةمعاييرعلىالحفاظفيأيضًاتتفوقبلفحسب،

.تفاعلهموزيادةرضاهموتحقيقالعملاءلتجربةاستراتيجيتهافيأساسيةلهاالتابعةالدعموخدمات



Appleخدمة العملاء الالكترونية :1حالة دراسية

Apple

:التحدي

ظلفيعالمياًتوسعهامعالجودةوعاليةسلسةتجربةعلىالحفاظهوالعملاءخدمةفيAppleواجهتهالذيالرئيسيالتحديكان

احتاجت.الدعموالمنتجلأداءعاليةتوقعاتمنهمولكلالعالم،حولالمستخدمينملايينمع.التكنولوجيالمشهدفيالسريعةالتغيرات

Appleمعتعاملالوعندوتحديثاتها،الجديدةالمنتجاتإطلاقخلالخاصبشكلصعباًالأمركان.باستمرارالخدمةتميزضمانإلى

تجربةلإنشاءوالفعليةالرقميةالعملاءخدمةقنواتدمجمهمةAppleواجهتكما.المتقدمةمنتجاتهابميزاتالمرتبطةالتقنيةالتعقيدات

.منتجاتهاجودةمعتتناسبموحدةتجاريةعلامة



Appleخدمة العملاء الالكترونية :1حالة دراسية

Apple

:الحل

Geniusإطلاقخلالمن.البشريةوالخبرةالتكنولوجيامنبالاستفادةالتحدياتهذهAppleواجهت BarمتاجرفيApple،والذي

طابعإضفاءفيلخطوةاهذهساهمتوقد.عالياًتدريباًمدربينموظفينقبلمنوإصلاحهاللأخطاءواستكشافاًشخصياًفنياًدعمًايوفر

دعممنظومةبناءفيAppleاستثمرتذلك،إلىبالإضافة.وموثوقةالجميعمتناولفيالفنيةالمساعدةوجعلالفنيالدعمعلىإنساني

منالمساعدةعلىلحصولاللمستخدمينيتيحمجتمعياًومنتدىبالفيديو،تعليميةًًودروسًامفصلة،دعمأدلةتتضمنالإنترنت،عبرشاملة

.العملاءتفاعلاتمنالهائلالكمهذاولمعالجة.خبرةذويآخرينمستخدمين



Appleخدمة العملاء الالكترونية :1حالة دراسية

Apple

:الحل

ًً ركزتكما.بكفاءةالخدمةطلباتوإدارةالعملاءاتصالاتلتخصيصCRMالعملاءعلاقاتلإدارةمتقدمًانظامًاAppleطبقتأيضا

Appleممتازةخدمةبتقديمالشركةالتزاممعيتماشىبماوالتعاطف،المعرفةامتلاكهملضمانلموظفيهامكثفةتدريبيةبرامجتنفيذعلى.

العلامةالتزامعززمماالدعم،منمتميزًامستوىووفرالضماناتمددالذي،AppleCareبرنامجAppleقدمتذلك،علىعلاوة

.الأوليالشراءبعدالعملاءبرضاالتجارية



Zapposالالكترونية خدمة العملاء :2حالة دراسية
https://www.zappos.com

https://www.zappos.com/


Zapposخدمة العملاء الالكترونية :2حالة دراسية

Zappos

يةالأحذتجارةمجالفيعملاقةشركةوأصبحت،المتحدةالولاياتفيغاس،لاسفيالرئيسيومقرها،1999عامZapposتأسست

لبالأحذية،فقطليسليشملمنتجاتهانطاقوس عتوقدالرفيع،الطرازمنعملاءبخدمةZapposتشتهر.الإنترنتعبروالملابس

قاعدةبناءعلىالنهجهذاساعدهاوقد.الخدمةخلالمن"الإبهار"فلسفةوفقZapposتعمل.التجميلومنتجاتالإكسسواراتأيضًا

خدمةخلالمنالتسوقتجربةلتحسينجهودهاZapposتكرس.التنافسيةالإلكترونيةالتجارةبيئةفيومي زها،عالً ولاءلديهمعملاء

.العملاءلسعادةالأولويةتمنحالتجاريةالعلامةهذهوثقافةمتميزة



Zapposخدمة العملاء الالكترونية :2حالة دراسية

Zappos

:التحدي

ومع.ملائهاعوقاعدةمنتجاتهانطاقتوسيعفيالاستمرارمعالمتميزة،عملائهاخدمةعلىالحفاظفيكبيرًاتحدياZapposًواجهت

ووسائلالإلكترونيوالبريدالهاتفذلكفيبمامختلفة،منصاتعبرالعملاءتفاعلاتمعالتعاملصعوبةازدادتالشركة،نمو

.العملاءعهايتوقالتيالشخصيةباللمسةالتضحيةدونالخدمةمعاييرعلىالحفاظهوالرئيسيالتحديكان.الاجتماعيالتواصل

.زئةالتجتجارمنغيرهاعنتمُيزهاالتجاريةللعلامةمميزةسمةإلىالعملاءخدمةتحويلإلىزابوسسعتذلك،إلىبالإضافة



Zapposخدمة العملاء الالكترونية :2حالة دراسية

Zappos

:الحل

مكالماتلالأقصىالحدألغتفقد.المبتكرةالعملاءخدمةاستراتيجياتمنالعديدتطبيقخلالمنالتحدياتهذهZapposواجهت

Timeالعملاء limits on customer callsالعملاءلخدمةالهاتفيالاتصالمراكزفيCall Centersالصوتيالتعليقألغتوكذلك

ثمرتاستكما.العملاءمعحقيقيةعلاقاتبناءمنالخدمةموظفيمك نممامباشرة،عملاءبخدمةواستبدلتهاالمراكزهذهفيالآلي

Zapposالتيالتجاريةلامةالعثقافةلترسيخالعملاء،خدمةموظفيفقطوليسالموظفين،جميعفهملضمانمكثفةتدريبيةبرامجفي

.الأولالمقامفيالعميلتضع



Zapposخدمة العملاء الالكترونية :2حالة دراسية

Zappos

:الحل

أطلقتكما.الإنترنتعبرالشراءقلقمنخففممامجاني،شحنمعيومًا365لمدةإرجاعسياسةZapposأطلقتذلك،علىعلاوة

Customer"العملاءولاءفريق" Loyalty Team”دوقد.توقعاتهموتجاوزالعملاءمخاوفلمعالجةالمخصص الفريقهذازُو 

مهمةفاعلاتتبعدأوحياتيةتحدياتيواجهونالذينللعملاءالمجانيةالمنتجاتأوالزهورإرسالمثلوإسعادهم،العملاءلمفاجأةبأدوات

عبرسوقالتتجربةلتحسينفوريودعمللخدمةاستباقيةتحديثاتلتوفيرالتكنولوجياZapposسخ رتكما.التجاريةالعلامةمع

.الإنترنت



 Sephoraخدمة العملاء الالكترونية :3حالة دراسية
https://www.sephora.com

https://www.sephora.com/


Sephora

٢6٠٠الديهالتجميل،مجالفيالتجزئةتجارةمجالفيرائدةعالميةشركةوهيفرنسا،باريس،في1970عامSephoraتأسست

روالعطوبالبشرةوالعنايةالتجميلمستحضراتمنتجاريةعلامة3000منأكثرمتاجرهافيوتبيعالعالم،حولدولة3٤فيمتجر

المفتوحالبيعببيئةSephoraتشتهر.الخاصةالتجاريةعلامتهااسمتحملمنتجاتبيعهاإلىبالإضافةبالشعر،العنايةومنتجات

وتجربةالخدمة،يزبتموالتزامهابابتكارها،التجاريةالعلامةتعُرفكما.التجميلمنتجاتمختلفمعالتسوقتجربةتحُس نالتي

.لعملائهاتوفرهاالتيالمختلفةالتسوق



Sephora

:التحدي

داخلوالشخصيةالتفاعليةتجربتهانقلفييتمثلتحدياSephoraًواجهتالرقمية،المنصاتنحوبالتجزئةالبيعمشهدتحولمع

المفيدةليديةالتقمتاجرهاطبيعةمعالإنترنتعبرالعملاءخدمةتتوافقأنضمانالشركةعلىكان.إلكترونيةبيئةإلىالمتجر

المستهلكونفيهيسعىسوقفيوتفاعلهمالعملاءولاءعلىالحفاظفيحاسمًاالتحولهذاكان.والمخصصةبالمعلوماتوالغنية

.شخصيةتسوقبتجربةالتضحيةدونالراحةإلىمتزايدبشكل



Sephora

:الحل

قدمت.رنتالإنتعبرالعملاءخدمةفيقدراتهالتعزيزوالتدريبالتكنولوجيامنالاستفادةخلالمنالتحديهذاSephoraواجهت

Sephoraًهذهساعدت.ترنتالإنعبرالشراءقبلافتراضياًالمنتجاتتجربةمنالعملاءيمُك نالمعزز،الواقععلىقائمتطبيقا

.منازلهممنالمناسبةالمنتجاتعلىللعثورللعملاءوتفاعليةممتعةطريقةووفرتالمتجر،تجربةمحاكاةفيالأداة

اعيالاصطنبالذكاءالمدعومةالدردشةروبوتاتمستخدمةًًالعملاء،خدمةفيالدردشةقدراتكبيربشكلSephoraحس نتكما

نصائحتقديمىعلمدربينعملاءخدمةموظفيإلىتعقيدًاالأكثرالاستفساراتوتوجيهالشائعة،الاستفساراتعلىالسريعللرد

beautyالولاءبرنامجالشركةوس عتكما.المتاجرفيالموجودةلتلكمماثلةبمهارة consultationsأكثرمكافآتليشمل

خدمةلممثليتدريبيةبرامجفياستثمرتكما.وشخصياًافتراضياًتقديمهايتمتجميلواستشاراتحصرية،وفعالياتتخصيصًا،

.خصياًشأوافتراضياسواءالجودة،عاليةتفاعلاتلضمانالشخصيةوالمهاراتبالمنتجالمعرفةعلىالتركيزمعالعملاء،



Sephora

:النتائج

.العملاءتفاعلمستوياتتحسين•

.العملاءرضامعدلاتزيادة•

.الإنترنتعبرالمبيعاتأرقامتعظيم•

.العملاءولاءتعزيز•

.جددعملاءجذب•

.التجميلموادسوقفيSephoraمكانةوتعزيزالسوقاختراقمعدلاتزيادة•



Nivea +WhatsApp:4حالة دراسية



Nivea

Hamburg-basedلشركةمملوكةالتجميل،لمستحضراتشهيرةألمانيةتجاريةعلامةنيفيا Beiersdorf AG,هامبورغ،ومقرها

وEucerinمثلبالبشرةللعنايةشهيرةأخرىتجاريةعلاماتبايرسدورفشركةمحفظةتشمل.1882عامتأسستوالتي

Aquaphor.العالمحولدولة200منأكثرفيالشركةهذهوتعمل.



Nivea +WhatsApp

:الهدف

نايةللعمخصصةاستشاراتتقديمخلالمنجددعملاءوجذبالتفاعللزيادةمخصصةمنتجاتتوصياتإجراءNiveaأرادت

.واتسابعبربالبشرة



Nivea +WhatsApp

:الحل

روتينمستشار"ميملتصلهاالتابعةالتفاعليةالتجارةوكالةمعنيفياتعاونترؤيتها،لتحقيقواتسابعلىمخصصةمراسلةتجربة

المثاليبالبشرةنايةالعروتينعلىالعثورفيالإنترنتعبرالتجميلمستحضراتمستهلكيتساعدجديدةأداةوهي،"بالبشرةالعناية

يمُك نلتجاربالتصميمموردوهيواتساب،تدفقاتبمساعدةواتسابعلىآليةمراسلةكرحلةالتجربةبناءالفريققرر.Niveaمن

خلالمن"بالبشرةالعنايةروتينمستشار"لـNiveaروجت.واتسابعلىوسلسةوغنيةشاملةمستخدمتجاربإنشاءمنالشركات

جقصيرًافيديووتضمنتواتساب،عبرتفُع لإعلاناتحملة الخاصةاستشاراتهمبدءىعلالمستخدمينويحثً واتساب،لتجربةيرُو 

هت.واحدةبنقرةواتسابعلى 65و18ينبأعمارهنتتراوحممنبالبشرة،بالعنايةالمهتماتالنساءمنجمهورإلىالإعلاناتوُج 

.المكسيكفيعامًا



Nivea +WhatsApp

:النتائج

يتمإعلاناتحملةخلالمنلهابالترويجوقامتبالبشرة،للعنايةجديدةمراسلةتجربةNiveaالتجميلمستحضراتعلامةأنشأت

تذكرفينقطة8.4بنسبةزيادةإلىأدىمماالمكسيك،فيالرئيسيةجماهيرهاإلىوتسليمهاWhatsAppعبرعليهاالنقر

Adالإعلان RecallالمراسلةتجربةإكمالومعدلMessaging Experience86بنسبة%.
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