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1المحاضرة 



أهداف المحاضرة

:تهدف هذه المحاضرة إلى تحقيق ما يلي

.  تعريف التسويق عبر الهاتف المحمول وتوضيح الفرق بينه وبين التسويق التقليدي.1

، وكيف غيرّت (نالمنتج، السعر، الترويج، المكا)تحليل تأثير الهواتف الذكية على عناصر المزيج التسويقي .2

.هذه التقنية سلوك المستهلك

.  فهم رحلة العميل عبر الهاتف المحمول، من لحظة إدراك الحاجة إلى اتخاذ قرار الشراء.3

نوات وسرعة تبني استكشاف التحديات والفرص التي تواجه المسوّقين في بيئة رقمية متغيرة، مثل تفكك الق.4

.التكنولوجيا

لفهم كيف يمكن للشركات استخدام  ،Dunkin' Donutsتطبيق المفاهيم النظرية على دراسة حالة واقعية مثل .5

.التطبيقات والرسائل والمواقع لتقديم تجربة تسويقية فعالة

1المحاضرة 



موضوعات المحاضرة 

:التاليةالموضوعاتالمحاضرةتتناول

.مقدمة1.

سلوك المستهلك والتكنولوجيا المحمولة.2

ما هو التسويق عبر الهاتف المحمول؟ .3

فهم رحلة العميل عبر الهاتف المحمول.4

دراسة حالة.5

1المحاضرة 



“If your plans don’t include mobile, your plans are not finished” 

Wendy Clark is the Global Chief Executive of dentsu international, a leader in media, customer experience 

management and creative solutions.

."إذا لم تتضمن خططك الهاتف المحمول، فخططك لم تكتمل بعد"
  ،Dentsu International، الرئيسة التنفيذية العالمية لشركةويندي كلارك—

.الرائدة في مجالات الإعلام، إدارة تجربة العملاء، والحلول الإبداعية
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مقدمة



التعريفهذا."لتبادعمليةخلالمنوالرغباتالحاجاتإشباع"بأنهكوتلر،لفيليبوفقاًالتسويق،تعريفيمكن

تقديملخلامنوالجمهور،المنظماتبينمستدامةعلاقاتبناءإلىتهدفديناميكيةكعمليةالتسويقجوهريبرز

ورغباتتاحتياجاتلبيةهوجوهرهفيفالتسويق.المنظمةأهدافذاتهالوقتفيوتحققاحتياجاتهمتلبيحلول

قيمة،اتذخدمةأومنتجًاتقدمالشركةأنأي.والعميلالشركةبينتبادلعمليةخلالمنذلكويتمالمستهلكين،

ً يكونماعادةمقابلاً يقدموالعميل .ماليا

أربعةيتضمنوالذي ،4Psالـأوالتسويقيالمزيجبـيعرفإطارًاالمسوقونطورالعملية،هذهتنظيمأجلمن

.Placeالمكان،Promotionالترويج،Priceالسعر،Productالمنتج:وهيرئيسيةعناصر
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مقدمة



كلفيثريؤلأنهمهمًاالمحمولالهاتفعبرالتسويقأصبحيومي،بشكلالناسحياةفيالذكيةالهواتفدخولمع

:المثالسبيلعلى.العناصرهذهمنجانب

.الرقميةوالخدماتالتطبيقاتمعليتناسبتعديلهأوتصميمهيمكنالمنتج•

.الإلكترونيةالمحافظمثلالهاتفعبرالدفعلأنماطوفقاًيتغيرأنيمكنالسعر•

.الاجتماعيالتواصلووسائلالتطبيقاتعبرالإعلاناتعلىمتزايدبشكليعتمدأصبحالترويج•

.الهواتفبرعالفوريوالوصولالإلكترونيةالمتاجريشملبلالتقليدية،المتاجرعلىمقصورًايعدلمالمكان•
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مقدمة



أنإلابياً،نسسهلأمريبدوقد(لاحقا  إليهنصلسوف)المحمولالهاتفعبرالتسويقتعريفأنمنالرغمعلى

ً يكونقدأهدافهتحقيق :هماالتحدياتهذهأهم.المسوقونيواجههاالتيللتحدياتنظراً صعبا

الرقمية،تالإعلاناالتطبيقات،الاجتماعي،التواصلوسائلمثل)المنصاتوتنوعتعدد:الإعلامقنواتتفكك•

إلىالوصولوأاستراتيجياتهمتوحيدالمسوقينعلىالصعبمنيجعل(...النصيةالرسائلالتفاعلية،الألعاب

.بكفاءةالعملاءجميع

الذكيةتفالهوايستخدمونوالخلفياتالأعماروبمختلفمكانكلفيالمستهلكون:التكنولوجياتبنيسرعة•

.وسلسلحظيبشكلمتاحةوالمنتجاتالخدماتتكونأنويتوقعونيومي،بشكل

عليهيتعينثحياستراتيجيته،فيوالمرونةالتحديثدائميكونأنيجبالمحمولالهاتفعبرالمسوقأنيعنيهذا

.ورالتطسريعةالتكنولوجياواللوائح،القوانينالصناعة،فيالممارساتأفضلالمستهلك،سلوك:فهم
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مقدمة



اصلالتوووسائلالإلكتروني،البريدمثلالرقميةالخدماتإلىالمحمولالهاتفعبرالمستمرالوصولأدى

بلاتصال،ةوسيلمجردالهاتفيعدلمحيث.المستهلكينسلوكفيكبيرةتغييراتإلىوالإنترنتالاجتماعي،

.ةاليوميالحياةوإدارةالأخبار،الترفيه،التسوق،الإلكتروني،البريدإلىللوصولأساسيةأداةأصبح

 Nomophobiaالمحمولالهاتففقدانرهابمصطلحظهورإلىأدىالمحمولالهاتفعلىالزائدالاعتمادهذا

فقدانمنالشديدالقلقأوالخوفعنالحالةهذهتعبر."No Mobile Phone Phobia"لعبارةاختصاروهو

خلال2010عامفيمرةلأولالمصطلحصياغةوتمت.استخدامهعلىالقدرةعدمأوالمحمولبالهاتفالاتصال

عدموأهواتفهمفقدانعندبالقلقيشعرونبريطانيافيالهواتفمستخدميمن٪53حواليأنوجدتبحثيةدراسة

.متحدةالالولاياتمثلأخرىدولفيأعلىتكونقدالنسبةأنإلىلاحقةدراساتوتشير.استخدامهاعلىالقدرة
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سلوك المستهلك والتكنولوجيا المحمولة



الحديث،التسويقعالمفيالرقميالتحولمظاهرأبرزمن (M-Commerce) المحمولالهاتفعبرالتجارةتعُد

الأجهزةوالذكيةالهواتفمثلالمحمولةالأجهزةخلالمنوالخدماتالسلعوبيعشراءعملياتبأنهاتعريفهاويتم

معالتفاعلوسرعةلالوصوبسهولةتتميزلكنهاالإلكترونية،للتجارةطبيعياًامتدادًاالتجارةهذهوتعُتبر.اللوحية

.مكانأيومنوقتأيفيالمستهلكين

 Statistaمنصةعنصادرتقريرفبحسبمتسارعًا،نموًايشهدالتجارةمنالنوعهذاأنإلىالحديثةالبياناتتشير

مليار550منأكثرالمتحدةبالولاياتالتجزئةقطاعفيالمحمولالهاتفعبرالتجارةمبيعاتبلغت،2023عام

تغيرًايعكسالنموهذا.2027عامبحلولدولارمليار850حواليإلىتصلأنالمتوقعومنأمريكي،دولار

الشركاتلىعيفرضمماللتسوق،المفضلةالوسيلةالمحمولةالأجهزةأصبحتحيثالمستهلك،سلوكفيجوهرياً

.الاتجاههذامعتتوافقتسويقيةاستراتيجياتتطوير
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سلوك المستهلك والتكنولوجيا المحمولة



المباشرالبثعبرالتسوقفييتمثلجديداتجاهيظهرالمحمول،الهاتفعبرالتجارةتطورإطارفي

(Livestream Shopping)،تمنصاخلالمنوالجمهورالبائعبينالمباشرالتفاعلعلىيعتمدأسلوبوهو

ً يعُدالتسوقمنالنوعهذا.الحيالبث الوقتفيمضيفالمعالتفاعلللمستهلكينيتيححيثالتواصل،علىقائما

.فوريبشكلالشراءقراراتخاذاحتماليةمنويزيدالمستخدمتجربةمنيعززمماالفعلي،
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سلوك المستهلك والتكنولوجيا المحمولة



ثقةيمنحهممامالمضيف،علىالأسئلةطرحالمباشرالبثلجمهوريمكنالتقليدي،الإلكترونيالتسوقعكسعلى

التجارةدمجخلالمنللمستهلكينتفاعليةأكثرتجربةالتسوقمنالنوعهذاويقُدم.الشراءقراراتخاذفيأكبر

ومنصاتلكترونيةالإالتجارةتطبيقاتعبرعادةً العروضهذهتبُث.المباشرالفيديوعبرالترفيهمعالإلكترونية

.الإلكترونيةوالمواقعالاجتماعيالتواصل

:(Statista)2022عامالمتحدةالولاياتفيالمباشرالبثعبرللتسوقالمفضلةالمنصات

Facebook Live – 26%
Instagram Live – 19%

TikTok Live – 18%
Amazon Live – 18%

Pinterest – 6%
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10كلمن9أنإلىالدراساتتشيرحيثوالخدمات،السلعشراءفيالقنواتمتعددنهجًاالمعاصرالمستهلكيتبنى

٪49حواليأيبدالإنترنت،عبرالتسوقفعند.آخرجهازعلىوينهونهاجهازعلىالشرائيةرحلتهميبدأونمستهلكين

أكثرأنكما.المكتبيالحاسوبعلى٪19والمحمول،الحاسوبعلى٪24والذكي،الهاتفعلىرحلتهمالأمريكيينمن

.المحمولةأجهزتهمباستخداميومياًبالتسوقيقومون(٪53)نصفهممن

المستخدمالوحيدالجهازيكونماغالباًإنهبلالعميل،رحلةمراحلمختلففيالمحمولالهاتفأهميةيعكسالسلوكهذا

بةتجرفيالمحمولالهاتفيلعبهالذيالمحوريالدوريدركأنالمسوّقعلىيجبلذلك،.المراحلهذهجميعفي

.الواقعهذامعتتفاعلتسويقيةاستراتيجياتتصميمعلىويحرصالعميل،
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لكنهلشراء،اقراراتمعظمإلىيمتدالمحمولالهاتفتأثيرأنإدراكهياليومالمسوّقينتواجهالتيالتحدياتأبرزمن

لتقنياتلالأفراداستخدامفيفالتنوع.الصناعاتمختلففيأوالعميلرحلةمراحلعبرمتساو  بشكليتوزعلا

أنماطمعيفالتكعلىوقدرةمرونةأكثريكونواأنالمسوّقينعلىيفرضيمتلكونها،التيالأجهزةواختلافالمحمولة،

.المختلفةالاستخدام

الإشاراتهمفأي،"الرقميالاستماع"فيمهاراتهيطُوّرأنعليهمتغيرة،رقميةبيئةفيالنجاحالمسوّقيحققولكي

.صلةوذاتفوريةبطريقةلهاالاستجابةثمالمحمولة،أجهزتهمخلالمنالعملاءيبثهاالتيوالسلوكيات

:الأربعةتسويقيالالمزيجعناصرفيفعاّلبشكلالمحمولالهاتفعبرالتسويقدمجمنبدلامستدامة،نتائجولتحقيق

التسويقيةودالجهقلبفيأصبحبلإضافية،قناةمجرديعدلمالمحمولفالهاتف.والترويجالتوزيع،السعر،المنتج،

.ناجحةتسويقيةاستراتيجيةكلفيالأساسهذاعلىيعُاملأنويجبالحديثة،
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المحمول؟الهاتفعبرالتسويقهوما

مول،المحالهاتفخلالمنوخدمتهمالمتصلينالأفرادمعالمربحالتواصلعمليةهوالمحمولالهاتفعبرالتسويق

.العميلرحلةمراحلمنمرحلةكلوفي

الأجهزةخلالمنالأفرادمعالمعاملاتوإتماموالتأثير،والتمكين،والتفاعل،التواصل،":بأنهأيضًاتعريفهويمكن

".المحمولة
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المحمول؟الهاتفعبرالتسويقهوما

:وهيأساسية،عناصرالتعريفاتهذهتتضمن

.الربحتحقيقأيللمنظمة،التجاريالنجاحتحقيقإلىيسعىالمسوّقأن-

 المتصلالفرد"مصطلحاستخدامنفضللكننا،"consumerالمستهلك"بـعادةيعُرفماخدمةهوالنهائيالهدف-

connected individual"،تملين،محعملاءيكونواأنيمكنبلمستهلكين،مجردليسواالإنترنتعبرالأفرادلأن

فيالفردهيمارسمعيننشاطأوحالةعنفقطيعبر"مستهلك"فمصطلح.ذلكوغيرمستثمرين،ناخبين،مرضى،

.العميلرحلةمنمانقطة
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ما هو التسويق عبر الهاتف المحمول؟ 



أنمكنيالتيالتجاربحولبلذاتها،بحدالتكنولوجياأوالجهازحوليتمحورلاالمحمولالهاتفعبرالتسويقإذن

باستمرار،حاضرةالاتصال،دائمةقناةاستخدامالتسويقمنالنوعهذايتطلب.العملاءمعالتجاريةالعلاماتتتشاركها

.الاتجاهوثنائيةتفاعلية،فورية،

ابكونهالمحمولالهاتفعبرالتسويقويتميز الهاتفستخدميُ المباشر،شكلهففي.واحدآن  فيمباشروغيرمباشر 

فيسُتخدمالمباشر،غيرشكلهفيأما.الإلكترونيةوالمواقعالتطبيقات،النصية،الرسائلخلالمنتسويقيةكقناةالمحمول

يوسعمماات،الإعلانولوحاتالراديو،التلفزيون،المطبوعة،الإعلاناتمثلالتقليديةالوسائطلتعزيزالمحمولالهاتف

.الجمهورمعالتفاعلنطاق
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التقليديةائطالوسمعالمحمولالهاتفعبرالتفاعلدمجأهميةتبرزالرقمي،التسويقأدواتفيهتتطورالذيالوقتفي

منززويعالجمهور،معللتواصلجديدةآفاقاًيفتحالدمجهذا.الإعلانيةواللوحاتالمجلات،الصحف،الراديو،مثل

.للمستهلكمألوفةبيئاتفيالمحمولالهاتفتقنياتتوظيفخلالمنالتسويقيةالحملاتفعالية

رموزدامواستخالمطبوعة،الإعلاناتفيالنصيةالرسائلعروضإدراج:السياقهذافيالمستخدمةالأساليبأبرزمن

QR تخدامباسالرموزهذهمسحللمستهلكينيمكنحيثوالمطاعم،المتاجرداخلاللافتاتأوالمنتجاتعبواتعلى

سلهايرالإذاعية،الإعلاناتفيمفتاحيةكلماتاستخداميمكنكما.خاصةعروضأومحتوىعلىللحصولهواتفهم

.مسابقاتفيالمشاركةأوكوبوناتعلىللحصولالنصيةالرسائلعبرالمستمعون
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للاطلاع فقط

المحمولةبالهواتفتفاعليةرقميةلوحاتربطتالتي Pennies for Lifeبعنوانإعلانيةلحملةمثالمراجعةيمكنكم

.(العربيةإلىالترجمةتفعيليمكنك)https://youtu.be/5r8Tar6TdSg:الرابطهذاخلالمنالتبرعات،لجمع
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رحلةراحلممنمرحلةكلفيلعملائهاالاستماعفيتستمرأنالشركاتعلىيجبعرضناها،التيالتحدياتضوءفي

سوقينالمعلىيجبأساسيةخطواتخمسمنمكونمساروهي،"للعميلالاستماعدورة"التاليالشكليوضح.الشراء

.معهموالتفاعلالعملاءلفهماتباعها

1المحاضرة 

فهم رحلة العميل عبر الهاتف المحمول

يةالاستراتيج

التفاعل

القياسالتأثير

المراجعة 
والتكرار

دورة الاستماع للعميل



(والتهديداتالفرص،الضعف،نقاطالقوة،نقاط)SWOTتحليلإعداديتمحيث،الاستراتيجيةهيالأولىالمرحلة

هوالرئيسيالهدف.احتياجاتهموتلبيةالعملاءمعالتفاعلإلىالمسوقونينتقلذلك،بعد.السوقفيالشركةموقعوتحديد

كلفيماعالاستحولتتمحورالرحلةهذه.وتكرارهاالخطواتمراجعةثمتغييرات،أيقياسوالعميلسلوكفيالتأثير

.مرحلة
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والتكتيكيةجيةالاستراتيالتسويقيةجهودهمتنظيمفيتساعدهمالتيالنماذجمنالعديدالسنين،مرعلىالمسوقون،طور

ً النماذجأكثرأحد Sales Funnelالمبيعاتقمعنموذجويعُد.أهدافهملتحقيق هوكماالمسوقين،قبلمناستخداما

.التاليالشكلفيموضح
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مروربالعملاءمعالتجاريةالعلاماتتفاعلكيفيةلفهمالسائدالنموذجهوالشراءقمعنموذجكانعقود،مدىعلى

النموذجهذالىإالمسوقينمنالعديدينظرالحالي،الرقميالعالمفيلكن.المسوقينمعظمقبلمناعتمادهتموقدالوقت،

:التاليةالمراحليتضمنالذيالشراءدورةمفهوموظهرمختلف،بشكل

.مرةلأولعروضهاأوالتجاريةالعلامةعلىالمستهلكونيتعرف:Awarenessالوعي•

تمريسلافقدسلبياً،الرأيكانإذا.الخدمةأوالمنتجحولرأيتكوينفيالمستهلكونيبدأ:Opinionالرأي•

.القمعداخلالتقدمفيالمستهلك

لانطباعاكانإذا.عنهاانطباعوتكوينالتجاريةالعلامةمعالتفاعلفيالمستهلكونيبدأ:Considerationالاعتبار•

.التجاريةالعلامةتفضيلفيالمستهلكونيبدأفقدإيجابياً،

.التجاريةبالعلامةإعجابإلىالانطباعيتحول:Preferenceالتفضيل•
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:الشراءدورةمراحلتابع

.ليينحاعملاءإلىمحتملينعملاءمنويتحولونالخدمات،أوالمنتجاتبشراءالمستهلكونيقوم:Transactionالتعامل•

فقدة،إيجابيالتجربةكانتإذا.الخدمةأوالمنتجمعالعملاءعليهايحصلالتيالأوليةالتجربةهي:Adoptionالتبني•

.المنتجالمستهلكيتبنى

والخدماتالمنتجاتشراءفييستمرونحيثالولاء،مرحلةإلىالعملاءيصلالتبني،تجربةنجحتإذا:Loyaltyالولاء•

.المنافسيننحوتدفعهمالتيالسوقبعواملتأثرًاأقلويصبحون

اهم،رضعنيعبرونالتجارية،للعلامةداعمينيصبحونفإنهمالمرحلة،هذهإلىالعملاءوصلإذا:Advocacyالدعوة•

.الخدمةأوالمنتجتجربةعلىالآخرينويشجعونالإيجابية،تجاربهمويشاركون

كذليكونلاوقدالمسوق،خدماتأومنتجاتاستخدامعنالأشخاصيتوقفقدما،مرحلةفي:Abandonmentالتخلي•

ربماأو.دجديشيءتجربةفيرغبتهمأواحتياجاتهم،تغيرأوالوقت،مرورالسببيكونفقد.المسوقمنخطأبسبب

.السببمعرفةالمهممنالعميل،فقدانوعند.مابطريقةخذلتهمقدالخدمةأوالمنتجيكون
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تفاعلوجوددونقبلالمستإلىالمرسلمنالرسالةتنتقلحيثالاتجاه،أحاديةكعمليةإليهينُظرالتسويقكانالسابق،في

هذا-أوضحناماك-لكن.الشراءبعمليةنظرياًينتهيالذي"الشراءقمع"نموذجاعتمادتمالتصور،هذاعلىبناءً .يذُكر

.الحديثالمستهلكسلوكلفهمكافياًيعدلمالنموذج

التجاريةعلاماتالبينالتفاعلطبيعةتغيرتالاجتماعي،التواصلووسائلالذكيةالهواتفوانتشارالإنترنتتطورمع

بالعلامةامالاهتملحظةمنتبدأدائريةرحلةيمثلأصبحبلخطياً،التسويقيالمساريعدلم.جذريبشكلوالعملاء

نقطةإلىالعميلعيدتالتيالولاءحلقةإلىوصولاً الشراء،بعدماتجربةثمللخيارات،النشطبالتقييممرورًاالتجارية،

بناءفرصعززويواقعية،أكثربشكلالعميللدىالقراراتخاذدورةفهممنالمسوقينيمُكّنالجديد،النموذجهذا.البداية

.العملاءمعالأمدطويلةعلاقات
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تسويقينشاطكلتأثيرتحديدفيكبيرًاتحدياًالمسوقونيواجهالتفاعل،نقاطوتعددالمستهلكسلوكتعقيدتزايدظلفي

تتداخلنتالإنتروخارجالإنترنتعبرالتسويقيةوالمساراتمجزأة،أصبحتالمستهلكنظرفوجهة.الشراءقرارعلى

.متزايدبشكل

استمراربتتواجدالتيالوحيدةالقناةيعُدإذالمحمول،الهاتفهودمجهافيويسُهمالمساراتهذهيربطالذيالوسيط

الوسائطمعللتفاعلاأيضً يسُتخدمبلرقمية،كوسيلةفقطيعمللاالمحمولفالهاتف.والتقليديالرقمي:الجانبينكلافي

أداةالمحمولالهاتفعبرالتسويقمنيجعلالتداخلهذا.المطبوعةالإعلاناتفيQRرموزمسحمثلالتقليدية،

وتعودالاهتمامةلحظمنتبدأدائريةأصبحتبلخطية،تعدلموالتيالحديثة،العميلرحلةفهمفيمحوريةاستراتيجية

.الولاءحلقةعبرإليها
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الذكيةالهواتفرانتشابفضلوذلكالمستهلك،إلىالمسوقمنالسوقيةالقوةفيكبيرًاتحولاً الأخيرةالسنواتشهدت

.التجاريةلامةالعمعيتفاعلوأينومتىكيفيةاختيارفيأكبرحريةيمتلكاليومالمستهلكأصبح.الرقميةوالقنوات

وجودهاءأثنحتىالشراءقراراتواتخاذالعروض،أفضلعنالبحثالأسعار،مقارنةيمكنههاتفه،علىزرفبضغطة

.المتجرداخل

المتجر،داخلمعينمنتجالمستهلكيفحصحيث ،Showrooming"المتجرفيالمعاينة"باسمتعُرفالظاهرةهذه

.آخرمنافسمنأوالإنترنتعبرأقلبسعريشتريهلكنه

جرمتمنيشتريثمالإنترنتعبرالمنتجعنبالبحثالمستهلكيبدأ Webroomingتدعىالتيالمضادةالحالةوفي

.فعلي
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رقميةدة،متعدقنواتعبرالتجاريةالعلامةمعيتفاعلونالعملاءأنالمسوقونيدركأنالضروريمنالسياق،هذافي

فقدانإلىدييؤقدالتجربةهذهفيخللأيلأنالتفاعل،نقاطجميععبرمتسقةتجربةتقديميجبلذلك،.وتقليدية

.استغلالهاالممكنمنكانفرصضياعأوالعملاء

المحتملة،اعلالتفنقاطجميعتشملالعميل،لرحلةواضحةخارطةرسمالمسوقينعلىينبغيالتواصل،فعاليةلضمان

محليةإعلاموسيلةفيإعلان-:مثل

البحثبعدالتجاريةالعلامةموقعزيارة-

التطبيقاتمتجرفيالتطبيقعلىالعثور-

العملاءبخدمةالاتصال-

.للفشلخطيطتهوالتخطيطفيالفشل:يقُالفكماالنجاح،أساسهوبلتنظيمية،خطوةمجردليسالمسبقالتخطيطهذا
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.لالعميرحلةفهمهيالمحمولالهاتفعبرالتسويقعالمفيالنجاحنحوالأولىالخطوةفإنسبق،ماعلىبناء

منبدءًا،(خدمةأوسلعة)المنتجمعالعميليتفاعلكيفيتخيلأنعليهفعالة،تجربةتصميممنالمسوّقيتمكنلكي

:التاليةالمراحلخلالمنالعميلرحلةبتخطيطالشركةوتقوم.الشراءقراراتخاذوحتىالحاجةإدراك

.المنتجباستخداملحلهاالعميليسعىالتيالمشكلاتتحديد.1

.الخدمةأوالمنتجعنالبحثأماكنتحديد.2

توصيات؟التواصل؟وسائلالإعلانات؟عبرهل:المنتجاكتشافطرقفهم.3

يستخدمها؟التيالمنصاتماالعميل؟يتسوقأين:التسوقسلوكتحليل.4

.العميليطرحهاقدالتيالأسئلةتوقع.5

العملاء؟خدمةالمستخدمين؟تقييماتالإلكتروني؟الموقعإلىيلجأهل:الإجابةمصادرتحديد.6
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خصياتشبناءوهيالمحمولالهاتفعبرالتسويقفيالتاليةالخطوةتأتيالعميل،رحلةتخطيطمنالانتهاءبعد

وكيفيةيميزهم،الذيوماعملاؤهم،هممنفهمعلىالمسوقينتساعدالعمليةهذه. Customer Personasالعملاء

.دقةأكثربشكلاحتياجاتهمتلبية

منتجمعيتعاملونالذينالعملاءمنمختلفةلأنواعخياليةشبهتمثيلاتهي Customer Personasالعملاءشخصيات

دوافعهم،م،احتياجاتهلفهموتسُتخدمالعملاء،سلوكوتحليلحقيقيةبياناتعلىبناءً بناؤهايتم.معينةخدمةأو

.أفضلبشكلوتفضيلاتهم

الدليل/المرشدهووالمسوقالبطل،هوالعميليكونحيثلمسرحية،سيناريوبكتابةالعميلشخصيةبناءتشبيهيمكن

.فعاليةوتخصيصًاأكثرتسويقيةحملاتتصميميمكنالشخصيات،هذهخلالمن.القراراتخاذفييساعدهالذي

هذهوتحديثمراجعةالضروريمنيصبحالمحمولة،الأجهزةعبرخاصةالعملاء،سلوكياتتطوراستمرارومع

.الواقعمعتوافقهالضماندوريبشكلالشخصيات
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:لمطعمالعملاءشخصياتعلىأمثلة

X:1الشخصية

احتياجاتهاجميعفيالمحمولهاتفهاتستخدم .ممرضةلتصبحالربيعفيوستتخرجالشمالية،المنطقةفيجامعةفيطالبة

الذي ،Snapchatتطبيقعبربأصدقائهااتصالعلىالبقاءفيورغبتهاعائلتهاحولتتمحوراحتياجاتها .الشرائية

.خصوماتتقدمالتيالإعلانيةللرسائلتستجيب .المراسلةوسائلباقيعلىتفضله
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:لمطعمالعملاءشخصياتعلىأمثلة

Y:2الشخصية

منخاليةخياراتعنيبحثلذاغذائية،قيودلديه .البلادفيجديدةمناطقلاستكشافزوجتهمعيسافرمتقاعدمعلم

بطولاتويشاهدبانتظام،تطبيقا25ًيستخدم.الجلوتينمنالخاليةالمعكرونةأطباقيفضل .المطاعماختيارعندالجلوتين

.أسبوعكلتقريباًهاتفهعلىالقدمكرة
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العالم،حولوالمنظماتالشركاتآلافتضمبالحياةنابضةديناميكيةمنظومةهيالمحمولالهاتفعبرالتسويقصناعة

هذههيكلخذأيجبالتسويق،لاستراتيجياتالتخطيطعند.العميلرحلةضمنالمحمولالهاتفمنللاستفادةاجتمعت

يجدأنكنيموأينلتحقيقه،يخططونالذيوماالرئيسيون،اللاعبونهممنلفهمالاعتبارفيالعاموالمشهدالصناعة

.النظامهذاضمنمكانهالمسوّق

ظامالنهذافيالأجزاءترابطكيفيةلفهمالمحمولالهاتفعبرالتسويقصناعةلتصورلهاحصرلاطرقهناك

هذافهموصياغةنحاولهنانحن.المتغيرالمشهدهذااتساعمدىفعلياًتشرحواحدةطريقةتوجدلاولكنالمتكامل،

.المشهد
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 GeneralشركةومعGoogleشركةيتبعالذيWazeمثلالملاحةتطبيقاتمع Dunkin' Donutsتعاونت

Motors لاءالعمرضاوزيادةالانتظاروقتتقليلإلىتهدفالمحمول،الهاتفعبرمسبقطلبتجربةلتقديم.

https://www.youtube.com/watch?v=EPdR3mhVQFc:الفيديوهذامشاهدةيمكنك:فقطللاطلاع

(العربيةاللغةإلىالترجمةتفعيليمكنك)
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:الحالةهذهفيالمبادراتأبرز

Wazeعبرالمسبقالطلب•

.التطبيقداخل ’Dunkinلـفرعأقربعنالبحثللمستخدمينيمكن

.القيادةأثناءالتطبيقداخلطلبتجربةيتيح Order Aheadزر

.المستخدمينلاستهداف ’Dunkinو coffeeمثلمفتاحيةكلماتاستخدامتم

.Wazeتطبيقداخلالواردصندوقفيتعليميفيديوتضمينتم

:التفاعليةالرسائل•

.المستخدمينتفاعلعلىللحفاظالفوريةوالإشعاراتRemind Meالتذكيريةالرسائل ’Dunkinاستخدمت

.التقليديةبالإعلاناتمقارنة%300بنسبةأعلىعائدًاحققتالاستراتيجيةهذه
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:الحالةهذهفيالمبادراتأبرز

GMمعالشراكة•

Marketplaceتطبيقعبر GMسياراتفيالقيادةلوحةخلالمنالطلبللمستخدمينأتُيح

.القيادةأثناءللعملاءالوصولنطاقتوسيعفيساعدتالخطوةهذه

DD Perksالولاءبرنامج•

.الإلكترونيالموقعأوالتطبيقفيالتسجيليجبالولاءبرنامجمنللاستفادة

.البريديوالرمزالإلكترونيوالبريدالاسممثلالمستخدمينبياناتيجمع
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المستفادةالدروس

المستخدمينلوكلسعميقاًفهمًايعكسوالسياراتالملاحةتطبيقاتمعالطلباتدمج:المستخدمتجربةفيالابتكار.1

.التنقلأثناء

.الاستهدافلتحسينقيمةبياناتجمعمن’Dunkinيمكّنالولاءبرنامج:البياناتمنالاستفادة.2

.الاستخداموتكرارالعملاءولاءمنتعززوالإشعاراتالتذكيريةالرسائل:المستمرالتفاعل.3
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:في هذه المحاضرة، ناقشنا الموضوعات التالية

تعريف التسويق وفقاً لفيليب كوتلر•

أثر الهواتف الذكية على عناصر المزيج التسويقي•

تحديات التسويق عبر الهاتف المحمول•

سلوك المستهلك والتكنولوجيا المحمولة•

M-Commerceالتجارة عبر الهاتف المحمول •

Livestream Shoppingالتسوق عبر البث المباشر •

الشراء متعدد القنوات•

الاستماع الرقمي ودوره في التسويق•

ما هو التسويق عبر الهاتف المحمول؟•

1المحاضرة 



:في هذه المحاضرة، ناقشنا الموضوعات التالية

التفاعل المباشر وغير المباشر عبر الهاتف المحمول•

دمج الهاتف المحمول مع الوسائط التقليدية•

فهم رحلة العميل عبر الهاتف المحمول•

قمع المبيعات ودورة الشراء•

•Showrooming and Webrooming

رسم خارطة رحلة العميل•

أمثلة على شخصيات العملاء•

والتسويق عبر الهاتف المحمول Dunkin' Donuts: حالةدراسة •

1المحاضرة 
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