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 االإداطسة الظابعت 

  العلاكت مع الصبائً إدازة

Electronic Customer Relation Management 

(e-CRM) 

 

  الإاذا ٌغادز الصبائً ؟

 
 

  الإاذا ٌغادز الصبائً ؟

  االإىافظتبظبب مشاول في االإىخج، أو مشاول في خدمت العملاء، أو  

 68 % ،ٌغادزون بظبب جىدة الخدمت 14ٌغادزون بظبب االإعاملت  

  ٌغادزون االإدًسالعماٌ لا ٌغادزون الشسهت أو البلد بل  

 جمثل الأوشؼت السئِظُت في عملُت إدازة العلاكت مع العملاء في الآحي : 

دت االإظتهدفت وماهي اخخُاجاتهم وأًً هجدهم؟ :اخخُاز العملاء  .1   ماهي الشسٍ

  اطخخدام كىىاث مىاطبت، جلدًم خدمت جُدة : جرب العملاء .2

  عسوض مىاطبت وخدمت العملاء وفهم اخخُاجاتهم : االإدافظت على العملاء .3

دت العملاء .4  : جىطعت شسٍ

 

  طلىن االإظتهلً الؤلىترووي

  فسض ذلً الخعسف على االإظتهلً وفهم طلىهه، وخصىصا في جخصل الأطىاق الؤلىتروهُت مع الصبائً بشيل مباشس، وٍ

 .ججازة الخجصئت الؤلىتروهُت 

 الخاص بمىخج أو خدمت مدددةدفعه لاجخاذ كساز الشساء هى الهدف الأطاس ي مً فهم طلىن االإظخخدم  . 

  ،حعخبر دزاطت طلىن االإظتهلً مً االإىطىعاث الحُىٍت التي تهم هثيرا ول مً الأفساد، وزجاٌ الأعماٌ، ومدًسي الشسواث

 .ومظؤولي البُع االإباشس
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  ما االإلصىد بئدازة العلاكت مع الصبائً؟

 الؤلىتروهُت بهدف جرب الصبائً واالإدافظت علحهم وجدلُم جبني فلظفت في الؤدازة واطتراجُجُت معُىت ووطائل الاجصاًٌلصد بها 

 .ولاءهم

 جمع بُاهاث عً الصبائً، وجدلُل البُاهاث، عمل بسهامج وجىفُره :ومساخلها هي  

 : وهرا ًدخاج الى الىطائل الآجُت

  مىكع لخىىًٍ علاكت مع الصبائً ووصجعهم مً خلاله على الشساء 

  دًت للصبائً واطخخدامها في الدظىٍم ً بسٍ  كائمت عىاوٍ

  اطخخدام بسامج الخىلُب على البُاهاث لدزاطت خصائص الصبائً وأذواكهم 

  اطخخدام الصخصىت والاجصاٌ الجماهيري 

  (الأطئلت الشائعت، غسف الدزدشت، مساهص الاجصاٌ  )جبني وطائل إلىتروهُت لخدمت العملاء  

  الالتزام بمعاًير الجىدة وخدمت العملاء لدصجُع الصبىن على العىدة مسة أخسي 

  اطخخدام أهثر مً كىاة للاجصاٌ بالصبىن 

  أخر إذن الصبىن واالإدافظت على خصىصُاجه 

 

  فائدة دزاطت طلىن االإظتهلً الؤلىترووي

 للمدافظت على الصبائً لأن االإدافظت علحهم أكل ولفت مً اجخراب شبائً جدد. 

 لأن الىطائل الالىتروهُت جؼىي االإظافاث بين الصبائً والبائع. 

 الىطائل الالىتروهُت حظاعد على اهدشاف الفسص الدظىٍلُت االإىاجُت. 

 حظاهم في كسازاث مخعللت بخجصئت الظىق واخخُاز اللؼاعاث االإسبدت. 

 عت للخغيراث في خاجاث وخصائص االإظتهلىين  . حظاعد على الاطخجابت الظسَ

 حظاعد على جؼىٍس وجدظين الخدماث التي جلدمها الشسهت لعملائها . 

  الخأثير في الاججاهاث الىفظُت للمظتهلىين وخثهم على العىدة مسة أخسي 

 مساعاة الخلالُد واللُم الظائدة في االإجخمع عىد إعداد الاطتراجُجُت الدظىٍلُت . 

 ًالخعسف على العىامل الشسائُت االإؤثسة في كساز الشساء واللىة الشسائُت للصبائ . 

 

  همىذج طلىن االإظتهلً الؤلىترووي

 التي جدفع فسد أو مجمىعت الى اخخُاز وشساء واطخخدام دزاطت العىامل الظُىىلىجُت والاجخماعُت والدظىٍلُت والاكخصادًتهى 

 مىخج أو خدمت معُىت 

عخمد ذلً على على فهم هُفُت اجخاذ االإظتهلً للساز الشساء، مظاعدة البائعين مً همىذج طلىن االإظتهلً هى الغسض   :وَ

  (لا ًمىً الظُؼسة علحها)مخغيراث مظخللت . 

 مخغيراث معخدلت . 

 مخغيراث جابعت . 
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  الىمىذج العام لظلىن االإظتهلً

 
 االإخغيراث الدًمغسافُت                                        االإخغيراث الفاصلت                                 االإخغيراث الخابعت 

 االإدفصاث الدظىٍلُت - االإظخللت                                                         

 العىامل الخلفُت - 

 

  همىذج طلىن االإظتهلً االإباشس عبر الؤهترهذ

 
 

 

  أهم وطائل الحصىٌ على معلىماث

سجل بها أوشؼخه على االإىكع بما فحها االإلفاث التي ًيسخها مىكعهي : Cookiesالىىهيز   الخجازة الؤلىتروهُت على جهاش االإظتهلً، وَ

 .ولمت االإسوز

 جخم كساءة هره االإلفاث مً خادم االإىكع في ول مسة ًصوزه فحها االإظخخدم . 

 بىاء على ذلً ًلدم له عسوض جخماش ى مع جفظُلاجه . 

   :banner advertisementsاللافخاث الؤعلاهُت 

  ازة ومعلىماث شخصُت غيرها جصوز مىكع ًجمع الخادم معلىماث عىًعىدما  مثل عىىان الؤهترهذ، وكذ وميان الصٍ

سجلها في ملف الأوشؼت   Log Fileوَ

 الخىلُب عً بُاهاث الصبائً وجصيُفها بسامج وخىازشمُاث  

  ( خافص مثل خدمت مجاهُتًجب أن حعؼحهم  ) للدخىٌ على مىكع معين لأوٌ مسةعىدما ٌسجل الصبىن  
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  :User Profileملف االإظخخدم 

 ملف االإظخخدم ًخظمً االإخؼلباث، والأفظلُاث، والظلىهُاث، والصفاث الدًمىغسافُت لعمُل معين . 

  ًالفسق بين شبائB2C و B2B 

  هُيل الظىق 

  ػبُعت وحجم الىخداث االإشتراه 

 الأفساد أهثر اطخللالُت وطسعت في اجخاذ اللساز : مً ًخخر كساز الشساء 

  ٌالفسق في وطائل الاجصا 

 

  أدواز االإظتهلىين في عملُت اجخاذ كساز الشساء

م دزاطت طىق االإظتهلًعً    ػسٍ

 : ًمىً جلظُم الأفساد إلى

  االإبادز 

  االإؤثس 

  االإلسز 

  الشازي 

  االإظخخدم 

 

 دوزة خُاة الصبىن 

ازة لأوٌ مسة  .1  الصٍ

ازة مسة أخسي  .2  الصٍ

 الدسجُل في االإىكع  .3

 الشساء  .4

 عدم الشساء لفترة  .5

 (E-response)العىدة للشساء مسة أخسي  .6

 ولاء العمُل  .7

 

 Personalizationالدظىٍم اللائم على إطفاء الؼابع الصخص ي 

  دةهى همؽ الدظىٍم الري لت فسٍ   . مً هىعهاٌعامل ول عمُل بؼسٍ

  ،جخم الخعسف على العاداث الشسائُت للصبائً وأفظلُاتهم الإؼابلت الخدماث واالإىخجاث، والؤعلاهاث مع االإظتهلىين الأفساد

م           خم ذلً عً ػسٍ  : وٍ

 الحصىٌ على االإعلىماث مً االإظخخدم بشيل مباشس . 

 مساكبت طلىن االإظتهلىين على الؤهترهذ . 

 حسجُل أهماغ الشساء الظابلت للأفساد . 

 إجساء الاطخدلالاث . 

 

 Customer Loyaltyولاء العملاء 

  ن على السغم مً مع عدم كبىله الشساء مً االإىافس ي مً الشسهت هفظها مساث ومساث،  العملاء الشساءمعاودةحعني

 . مداولاتهم لجربه
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 جىدة االإىخج، بىاء الثلت، خدمت العملاء، الترهيز على الصبىن ولِع الأزباح، جىصُل مجاوي، هداًا، عدم :وطائل جدلُله 

وجىد مشاول، هظافت االإيان، الصساف الآلي والؤهترهذ وأماهً للاطتراخت، عسوض وخصىماث، الاطخماع للصبائً، كدم 

ت وبىاء علاكت معهم  دون وعاملهم هما ًدبىا أن ٌعاملىا، وزبؼهم بالعلامت الخجازٍ  .لهم ما ًسٍ

 كلذ جيالُف الدعاًت والدظىٍم، وفخذ وغلم الحظاباث وخدمت العملاء، مشازهت الصبائً في الدظىٍم، زطا :فائدجه 

 .االإىظفين، عدم جدىٌ الصبائً إلى االإىافظين

  الحللت الفاطلتVirtuous Circle: ادة ب االإىظفين، ثم شٍ  زطا الصبائً جؤدي الى ازجفاع االإبُعاث، ثم جدلُم فائع لخدزٍ

د مً زطا الصبائً  . زطا االإىظفين، وبالخالي مصٍ

  د مً السبذ على االإدي البعُد  . ٌعىد زطا االإىظفين على الشسواث بخدمت جُدة ومصٍ

 

  مصادز الحصىٌ على معلىماث االإىخجاث

 
 

  دوزة االإجخمعاث الؤلىتروهُت في الدظىٍم

 الىثير -إلى-الىثير-إلى-الىثير-إلى-ٌشاز إلحها بالشبياث الاجخماعُت وجدىٌ العلاكت مً فسد

ت الصبائً، جددًد الؤدازة، :مساعاة الآحي في جىىٍجها  جددًد الهدف، اخخُاز االإىكع، عسض معلىماث عً الشسهت ومىخجاتها، جاهصٍ

لت للُاض مدي جدلم الأهداف، وطُلت للخعامل مع الظلبُاث  .ػسٍ

 .  التروٍج، دزاطت طلىن االإظتهلً، جىظُف اكتراخاث الصبائً لخؼىٍس االإىخج:فىائدها

 C2B و B2C و C2Cاالإجخمعاث الؤلىتروهُت حعخبر 

 

 

 

 

 "جم الؤهتهاء مً االإداطسة" 

 

رضا العميل هو ما 

 نتوقعه 

 وولاؤه زيادة 


