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 المقدمة 

 
ا  تخيل أنك تمتلك منتجًا   ً وعًا صغير ة، أو حتى مشر ز رائعًا، فكرة ممير

 
ا
تتمتز أن يصل إلى أكير عدد ممكن من العملاء. لكنك تواجه سؤالً

نت؟  محوريًا: كيف أبدأ وأبيع عير الإنيى

ونية رفاهية أو خيارًا إضافيًا،   ي عالم اليوم، لم تعد التجارة الإلكيى
فز

للنمو   يسعى  أعمال  رائدة  أو  رائد  لأي  حتمية  ورة  أصبحت ضز بل 

والتوسع. ومع ذلك، فإن الدخول إلى هذا العالم ليس مجرد إنشاء  

رحلة  هو  بل  ما،  منصة  على  المنتجات  عرض  أو  ي 
ونز إلكيى متجر 

ا لعناض النجاح الأساسية، من التسجيل    متكاملة تتطلب فهمًا 
ً
دقيق

ي والتكويد الصحيح للمنتجات، إلى اختيار المنصة المناسبة،  
القانونز

وحتى   بل  والشحن،  التخزين  مع  والتعامل  الدفع،  وسائل  وربط 

اتيجيات التسويق الفعالة.   اسيى

ونية" بكل   هذا الكتاب هو دليلك الشامل لفهم "دائرة التجارة الإلكيى

رحلة  ي 
فز سنأخذك  تعقيدات.  وبدون  بخطوة،  خطوة  تفاصيلها، 

ي يحتاج إليها أي  
عملية تستكشف من خلالها جميع القطاعات التى

Entrepreneur    ي بنجاح، سواء كنت تبيع
ونز وعه الإلكيى ليبدأ مشر

ى.  ونية الكير
 من خلال متجرك الخاص أو عير المنصات الإلكيى
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قائم يبحث عن  وع  أو صاحب مشر ا 
ً
سواء كنت رائد أعمال مبتدئ

والنصائح   العملية  الأدوات  لك  سيوفر  الكتاب  فهذا  التطوير، 

الأخطاء   لتجنب  تحتاجها  ي 
التى ة  أقصى  المباشر وتحقيق  الشائعة 

ونية.  ي سوق التجارة الإلكيى
 استفادة من الفرص المتاحة فز

ي عالم البيع  
والآن، هل أنت مستعد للانطلاق؟ لنبدأ رحلتنا معًا فز

نت!   عير الإنيى
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  الفصل الأول 

 ، عصر المنصات الإلكترونية 

 كيف تغيّر التجارة إلى الأبد؟

البيع  طريقة  ي 
فز جذريًا   

ا
تحوّلً العالم  شهد  ة،  الأخير السنوات  ي 

فز

  ، ز اء. لم يعد المتجر التقليدي هو الوجهة الوحيدة للمستهلكير والشر

اء ما يحتاجه بنقرة زر، بينما يجلس   بل أصبح بإمكان أي شخص شر

له. هذا التحوّل لم يكن مجرد صدفة، بل هو نتيجة   ز ي ميز
مرتاحًا فز

ا المنصات  التجارة لثورة  مفهوم  تعريف  أعادت  ي 
التى ونية  لإلكيى

 عالميًا. 
ا
 وجعلته أكير شعة، وكفاءة، ووصولً

ونية قوية لهذا الحد؟  ما الذي يجعل المنصات الإلكيى

  عندما ننظر إلى منصات مثل أمازون، علىي بابا، نون، جوميا، إيباي 

ها، نجد أن هناك عوامل أساسية جعلتها تسيطر على السوق:   وغير

نطاق 1 ي 
فز البيع  من   

ا
بدلً العملاء:  من  عدد ضخم  إلى  الوصول   .

ي جميع 
ز فز ي محدود، أصبحت المنتجات تصل إلى المستهلكير

جغرافز

 أنحاء العالم. 

التاجر بحاجة إلى استئجار 2 يعد  التشغيلية: لم  التكاليف  تقليل   .

متجرًا   يمتلك  أن  ي 
يكفز والديكور.  الكهرباء  فواتير  دفع  أو  محل 

ونية ليبدأ البيع فورًا.  ونيًا أو حسابًا على منصة إلكيى  إلكيى
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3  
ا
حلولً المنصات  توفر  اللوجستية:  والعمليات  الإدارة  سهولة   .

رواد   يسهل على  مما  والتوصيل،  الدفع،  التخزين،  تشمل  متكاملة 

ز على جودة المنتج والتسويق.  كير
 الأعمال اليى

 

 لماذا يتجه رواد الأعمال نحو هذه المنصات؟

ي عالم التجارة، فإنه يواجه عدة تحديات: 
 عندما يبدأ شخص ما فز

؟     ● ي
 كيف أصل إلى عملان 

؟     ●  كيف أبيع دون الحاجة لرأس مال كبير

ة؟    ●  كيف أضمن استمرارية عملىي وأتجنب      المخاطر الكبير

ونية جاءت لحل هذه المشكلات. فهي توفر بيئة   المنصات الإلكيى

ي  
فز والبدء  حساب  إنشاء  شخص  لأي  يمكن  حيث  للبيع،  جاهزة 

ونية الخيار   عرض منتجاته خلال دقائق. هذا جعل التجارة الإلكيى

، خاصة أولئك الذين لا  ز المثالىي للعديد من رواد الأعمال الطموحير

ة  ي إدارة متجر تقليدي. يمتلكون رأس مال ضخم أو خير
 سابقة فز

والمنصات   الشخصىي  ي 
ونز الإلكيى المتجر  عير  البيع  ز  بير الفرق 

ونية   الإلكيى

ي  
ونز ز امتلاك متجر إلكيى ا جوهريًا بير

ً
من المهم أن نعرف أن هناك فرق

ز البيع من خلال المنصات  ى. خاص بك، وبير  التجارية الكير
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ي  
ونز المتجر الإلكيى

 الشخصىي 
ونية  ة المنصات الإلكيى ز  المير

ي الأسعار، 
لديك حرية فز

 التصميم، والعروض. 

المنصة تضع القواعد  

وقد تفرض عمولات  

 ورسوم. 

التحكم 

 الكامل

ا قويًا 
ً
يتطلب تسويق

 لجذب العملاء. 

جاهز بقاعدة عملاء  

 ضخمة ومستمرة. 

الوصول  

 للعملاء 

ي قد 
تحتاج إلى استثمار فز

تصميم الموقع والدفع  

 . ي
ونز  الإلكيى

أقل تكلفة، حيث يتم 

ة دون   البيع مباشر

 الحاجة لتطوير موقع. 

التكلفة 

 الأولية 

تحتاج إلى إدارة عمليات  

الدفع، الشحن، 

 والتخزين بنفسك. 

توفر المنصة خدمات 

جاهزة لتسهيل  

 العمليات. 

الإدارة 

 والتشغيل 

 

اته وتحدياته، لكن المهم هو اختيار ما يناسب كلا   ز الخيارين له مير

التجارة   عالم  ي 
فز لمستقبله  الأعمال  رائد  ورؤية  المنتج  طبيعة 

ونية.   الإلكيى

ي هذا المجال؟ 
 هل يمكن للجميع النجاح فز

فرصة   هي  بل  عصري"،  "اتجاه  مجرد  ليست  ونية  الإلكيى التجارة 

ط أن يفهم كيفية  حقيقية يمكن لأي شخص الاستفادة منها، بشر

الفصول   ي 
فز بذكاء.  منتجاته  يسوّق  ويعرف كيف  المنصات  عمل 
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الثورة   هذه  من  الاستفادة  كيفية  بالتفصيل  سنتناول  القادمة، 

 الرقمية، وما الذي يجب فعله لتكون جزءًا من هذا العالم الجديد. 

ي  للغوص جاهز         
ونية؟  التجارة عالم  فز  ! الرحلة فلنبدأ  الإلكيى
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  الفصل الثان 

 كيف تبدأ تجارتك الإلكترونية بخطوات صحيحة؟ 

 
ها على عالم   ونية وتأثير

المنصات الإلكيى الآن بعد أن فهمنا أهمية 

تبدأ  العملية: كيف  الخطوة  إلى  للانتقال  الوقت  حان  التجارة، 

ونية بنجاح؟  تجارتك الإلكيى

ي  
فز لكنه  الأولى،  للوهلة  ا 

ً
بسيط الأمر  يبدو  إلى  قد  يحتاج  الواقع 

النجاح والاستمرارية.   اتيجية واضحة لضمان  تخطيط دقيق واسيى

هذا الفصل سيساعدك على وضع حجر الأساس الصحيح لمتجرك 

ي أو لبيع منتجاتك عير المنصات. 
ونز  الإلكيى

 
 

 . اختيار المنتج المناسب: العمود الفقري لتجارتك 1

ي البيع، يجب أن تسأل  
نفسك: ما هو المنتج الذي قبل أن تفكر فز

 سأبيعه؟ ولماذا؟ 

 اختيار المنتج هو الخطوة الأولى والأهم، حيث يجب أن يكون: 

ي   مطلوبًا   منتجًا     
ء  بيع  من  فائدة  لا   –  السوق  فز ي

 يحتاجه  لا   شر

 . أحد 
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ة  يمتلك     ز   متوفر   غير   جودة؟  أعلى   أرخص؟  هو   هل  –  تنافسية  مير

 بسهولة؟ 

  شحنها   يصعب  المنتجات  بعض  –  بسهولة  أونلاين  بيعه  يمكن    

اء  قبل تجربة إلى تحتاج أو   . الشر

ه   المصادر   أو   المعرفة  لديك  هل  –  قدراتك  مع  يتناسب       لتوفير

 باستمرار؟

 

نت  ي تحقق مبيعات قوية على الإنيى
 أنواع المنتجات التى

إلى   ونية  الإلكيى المنصات  عير  تباع  ي 
التى المنتجات  تقسيم  يمكن 

 ثلاث فئات رئيسية: 

ونيات،  .  1 الإلكيى الإكسسوارات،  الملابس،  المادية:  المنتجات 

لية، إلخ.  ز ات التجميل، الأدوات الميز  مستحصرز

التعليمية،  2 الدورات  ونية،  الإلكيى الكتب  الرقمية:  المنتجات   .

 التصاميم الجرافيكية، التطبيقات. 

3  ، ي
ونز . الخدمات: تصميم المواقع، الاستشارات، التسويق الإلكيى

جمة.   الكتابة واليى

من  لذا  تسويق مختلفة،  اتيجية  اسيى المنتجات  من هذه  نوع  لكل 

 المهم أن تعرف جمهورك المستهدف وكيفية الوصول إليه. 
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 . دراسة السوق والمنافسين: اعرف أين تقف 2

 الخطوة التالية هي دراسة السوق، وهي ببساطة معرفة: 

 المحتملون؟  العملاء هم من     

ون؟  المنافسون هم من       المباشر

 المشابهة؟  للمنتجات السائدة الأسعار  ما      

؟  لدى والضعف القوة نقاط ما       ز  المنافسير

 Google Trends  ،Amazon Bestيمكنك استخدام أدوات مثل  

Sellers  ومجموعات الفيسبوك لمعرفة ما يبحث عنه الناس وما ،

 هو الأكير مبيعًا. 

 

ي   تفكرين  كنت    إذا :  عملىي   مثال       
  قومي   نسائية،   حقائب  بيع  فز

ي   بالبحث
ونية  المتاجر   فز ى  الإلكيى   وأمازون،  جوميا،   نون،   مثل  الكير

ي   فكري  ثم  وتصاميمها،   وأسعارها   مبيعًا   الأكير   الحقائب  أنواع  وراقتر

ء تقديم يمكنك   كيف ي
ز  شر  . ممير
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 . تحديد المنصة التي ستبيع عليها 3

المنتج   حددت  أن  بعد  أين  الآن  اختيار  عليك  السوق،  وفهمت 

 ستبيع؟

ي الخاص
ون   أ. البيع من خلال متجرك الإلكتر

 . قوية تجارية علامة ببناء لك يسمح  

ي  كامل  تحكم لديك  
 . والعروض الأسعار   فز

 . المنصات بعض مثل المبيعات على  عمولات توجد  لا   

؟  لكن التحدي الأكير

 . العملاء  لجذب قوي تسويق  إلى تحتاج  

ي  دفع نظام توفير  عليك يجب  
ونز  . موثوقة شحن وخدمة إلكيى

 

ونية   ب. البيع من خلال المنصات الإلكتر

اء  جاهزة عملاء قاعدة توفر     . للشر

 . متكاملة وشحن دفع حلول  تقدم  

ي  ضخم استثمار  إلى تحتاج لا   
 . البداية فز

 لكن التحديات؟

 . مرتفعة تكون قد  المنصات عمولات  

ا  يتطلب مما  قوية،  المنافسة   ً ا   تسعير
ً
 . ذكيًا  وتسويق
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 : خلالها  من البيع يمكن منصات على أمثلة     

: نون، جوميا، سوق مصر.   للسوق المحلىي

، علىي بابا.  : أمازون، إيباي، إيستسي  للسوق العالمي

 

القانونية  4 المستندات  تجهيز  والسجل    – .  يبية  الضر البطاقة 

 التجاري 

 البيع؟  لبدء تجاري سجل إلى أحتاج هل     

وتوسيع  ي 
قانونز بشكل  العمل  ي 

فز ترغب  إذا كنت  خاصة  نعم، 

  
ا
ى مثل أمازون ونون تطلب تسجيلً نشاطك. بعض المنصات الكير

 رسميًا قبل البيع. 

يبية؟ ما        الفائدة من استخراج سجل تجاري وبطاقة ض 

 . تجاري بنكي  حساب فتح عليك يسهل  

ي  الدفع خدمات من الاستفادة يمكنك  
ونز  . رسمي  بشكل الإلكيى

كات مع العمل لك يتيح   ى  شحن شر  . مخفضة بأسعار  كير

 التجاري؟ السجل تستخرج كيف           

ي منطقتك. 1
 . الذهاب إلى الغرفة التجارية فز

. تقديم صورة البطاقة الشخصية وعقد الإيجار )أو الملكية( لمقر  2

 النشاط. 

 سجل تجاري ودفع الرسوم. . تقديم طلب فتح 3
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 . تجهيز صور المنتج والتوصيف الاحتراف 5

 أهمية الصور والتوصيف؟

اء قرارات من 90%         . الصور  على  بناءا  تتم الشر

ي  يثق  العميل يجعل الجيد  التوصيف      
 . المنتج فز

 

افية لصور  نصائح     : احيى

ا بدقة عالية.   ●
ً
ا جيدة أو هاتف  استخدم كامير

ي إضاءة طبيعية مع خلفية نظيفة.   ●
 التقط الصور فز

 قم بتصوير المنتج من عدة زوايا.   ●

ي الحياة اليومية.   ●
 أضف صورة توضح استخدام المنتج فز

 

ا  تكتب كيف    
ً
 العملاء؟  يجذب وصف

ة توضح الفائدة الأساسية للمنتج.   ●  ابدأ بجملة قصير

ح المواصفات.   ●  استخدم نقاط واضحة لشر

أنيق،    ● تصميم  الجودة،  )عالىي  مثل:  مؤثرة  أضف كلمات 

 (. %100مضمون 

ه.   ●  أخير العميل لماذا هذا المنتج أفضل من غير
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يقة الدفع المناسبة 6  . تحديد طر

ي  الدفع طرق هي  ما   
 للعملاء؟ تقديمها  يمكن التى

ي الدول العربية، لكنه   ●
الدفع عند الاستلام: الأكير شيوعًا فز

 قد يسبب مشاكل عند إرجاع الطلبات. 

ا  ● ز ي عير البطاقات )فير
ونز ماسيى كارد(: يضمن  –.الدفع الإلكيى

 الدفع الفوري. 

)فودافون كاش    ● ونية  الإلكيى اتصالات كاش(:    –المحافظ 

 . ز ز المحليير ز المستخدمير  شائعة بير

مثل    ● الدفع   Fawryو   Paytabsو  Paymobبوابات 

المتاجر Souhoolaو لأصحاب  متكاملة   
ا
حلولً تقدم   :

ونية.   الإلكيى

  راحة   لضمان  للدفع  خيار   من  أكير   توفير   الأفضل  من:  نصيحة        

 . المبيعات وزيادة العملاء
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 الخاتمة: جاهز للخطوة التالية؟ 

ي   للبدء  واضحة   طريق   خارطة  لديك  الآن               
ونية  تجارتك  فز !  الإلكيى

دراسة  اختيار   كيفية  تعلمنا   لقد  اختيار   المنتج،    المنصة   السوق، 

ز  تجهير إعداد   المستندات  المناسبة،  والوصف،    الصور   القانونية، 

 . الدفع طرق وتحديد 

ي       
ي   القادم، سنتعمق   الفصل  فز

: نجاحك  لضمان  جانب  أهم  فز

ي  التسويق 
ونز         . متجرك إلى العملاء وجذب الإلكيى
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  الفصل الثالث 

   ، التسويق الإلكترون 

 كيف تجعل منتجاتك مرئية وجذابة للعملاء؟ 

 
ت   واخيى القانونية،  مستنداتك  وجهزت  منتجك،  حددت  أن  بعد 

حاسمة:   لخطوة  الوقت  حان  المناسبة،  تجذب  المنصة  كيف 

وا منك؟   العملاء ليشيى

ونية، فهو   التجارة الإلكيى ي 
النجاح فز ي هو مفتاح 

ونز التسويق الإلكيى

ز آلاف المنتجات المنافسة.   الذي يجعل منتجك مرئيًا ومطلوبًا بير

سنتعلم   الفصل،  هذا  ي 
فعالةفز تسويقية  مبيعاتك   أساليب  لزيادة 

 وتحقيق النجاح. 
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 . لماذا التسويق الإلكتروني مهم؟ 1

ونية      ي متجرك أو على المنصة الإلكيى
ي أن تضع منتجك فز

لا يكفز

يه العملاء.   ثم تنتظر أن يشيى

هناك مئات أو آلاف المنتجات المشابهة، فما الذي سيجعلهم     

 يختارون منتجك؟ 

يجعل العميل يرى منتجك، يهتم به، ثم التسويق الذكي هو ما   

اءه  . يقرر شر

 

        : ي
ون   الهدف من التسويق الإلكتر

    . ي
ونز  زيادة عدد الزوار لصفحة المنتج أو المتجر الإلكيى

 بناء ثقة العملاء وجعلهم يفضلون منتجك.    

 تحويل المشاهدات إلى مبيعات فعلية.    
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 . أهم استراتيجيات التسويق الإلكتروني لرواد الأعمال 2

التواصل   وسائل  عتر  التسويق  )أ.   Social Mediaالاجتماعي 

Marketing ) 

  سناب   –  إن  لينكد   –  توييى   –   توك  تيك  –  إنستجرام  –   الفيسبوك         

 . شات

يكونون   قد  الذين  ز  المستخدمير ز  بملايير مليئة  المنصات  هذه 

ز بمنتجك. لكن كيف تصل إليهم؟  مهتمير

 

وي    ج فعالة خطوات     : ميديا  السوشيال عير  لليى

افية: استخدم اسمًا يعكس علامتك . إنشاء حسابات  1 تجارية احيى

 التجارية، وضع شعارًا وصورًا جذابة. 

ا 2
ً
. نشر محتوى متنوع وجذاب: ليس فقط صور المنتج، ولكن أيض

 فيديوهات، قصص نجاح، نصائح، ومراجعات العملاء. 

ة: تيك توك وإنستجرام ريلز من  3 القصير الفيديوهات  . استخدام 

 أقوى الوسائل لزيادة التفاعل. 

وإجراء 4 الرسائل،  التعليقات،  على  الرد  الجمهور:  مع  التفاعل   .

 استفتاءات لزيادة التفاعل. 

الفئة 5 استهداف  يمكن  الممولة:  الإعلانات  من  الاستفادة   .

ز بدقة عالية.   المناسبة من العملاء المحتملير
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  صور  نشر  يمكنك تجميل،  منتجات تبيع كنت   إذا : عملىي  مثال      

  لكيفية  توضيحية  فيديوهات   المنتج،   استخدام"  بعد/ قبل"

 . العملاء  من مراجعات أو  الاستخدام، 

 
ي    – (  SEOب. تحسي   محركات البحث )

 
اجعل منتجك يظهر ف

 البحث الأول 

 من  الأولى  الصفحة  يتجاوزون  لا   الناس  من  %75  أن  تعلم  هل      

ي  متجرك على  تبيع كنت  إذا  جوجل؟ على  البحث نتائج
ونز   أو  الإلكيى

  البحث   عند   يظهر   منتجك  أن  تتأكد   أن   يجب  ونون،  أمازون   على

 . عنه

ي  منتجك ظهور  تحسن كيف    
 البحث؟ فز

ي وصف المنتج: مثل "حقيبة 1
. استخدم كلمات مفتاحية شائعة فز

ة الجافة"، إلخ.   يد جلدية فاخرة"، "أفضل كريم مرطب للبشر

لا  2 وجذابًا:  واضحًا  العنوان  اجعل  بل .  عامة،  أسماء  تستخدم 

 تصميم أنيق".  –أضف تفاصيل مثل "شنطة يد جلدية أصلية 

، بل أضف  3 ا ثريًا بالمعلومات: لا تكتف  بوصف قصير
ً
. اكتب وصف

ات المنتج وفوائده.  ز  مير

ذات  4 المنتجات  جيدة:  تقييمات  على  الحصول  على  احرص   .

ي البحث. 
 التقييمات العالية تظهر أكير فز
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ي )ج. 
ون  يد الإلكتر  (Email Marketingالتسويق عتر التر

يد   هل         ي   الير
ونز ؟  يزال  لا   الإلكيى

ا
  الذين   فالأشخاص!  نعم  فعالً

ا   يتلقون
ً
يد   عير   عروض ي   الير

ونز ا   أكير   يكونون  الإلكيى
ً
اء  استعداد  للشر

هم مقارنة %60  بنسبة  . بغير

يد  التسويق  تستخدم كيف     ي  بالير
ونز  بذكاء؟ الإلكيى

اجمع  1 عير  .  ز  المحتملير لعملائك  ي 
ونز الإلكيى يد  الير عناوين 

 استمارات على موقعك أو حساباتك الاجتماعية. 

"خصم  2 مثل  لمتابعيك،  ا حصرية 
ً
عروض أرسل  أول    20%.  على 

اء".   عملية شر

اء برسائل تذكير محفزة. 3  . تابع العملاء الذين لم يكملوا الشر

مقالات  4 أو  نصائح  مثل  العروض،  بجانب  ا 
ً
مفيد محتوى  قدم   .

 تتعلق بمنتجك. 

 
 (Influencer Marketingد. التسويق عتر المؤثرين )

؟        ي منتجًا بعد أن رأيته عند أحد المشاهير
 هل جربت أن تشيى

تأثير   هو  المؤثرينهذا  عير  على التسويق  الناس  يعتمد  حيث   ،

ي يثقون بها 
 . توصيات الشخصيات التى

 كيف تستفيد من المؤثرين؟     

ورة    مؤثرين لديهم جمهور يهتم بمنتجك.ابحث عن  1 )ليس بالصرز

ا!(.  ً  تأثير
 مشاهير كبار، يمكن لمؤثر صغير أن يكون أكير
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ا .  اعرض عليهم 2
ً
 مقابل مشاركة رأيهم عنه.  تجربة منتجك مجان

، مثل "فيديو فتح العلبة" أو "تجربة 3 .ركز على المحتوى التفاعلىي

 ."  الاستخدام الفعلىي

        : عملىي مع   مثال  التعاون  يمكنك  يد،  حقائب  تبيع  إذا كنت 

ي إطلالاتهن اليومية. 
 مدونات الموضة لإظهار المنتج فز

 
 ( Content Marketingهـ. التسويق بالمحتوى ) 

  قيّمًا،  محتوى  تقدم  كنت  إذا   –  التسويق  ملك  هو   المحتوى        

ي 
 . مباشر  إعلان إلى الحاجة دون إليك العملاء سيأنى

 بالمحتوى؟  التسويق  تستخدم كيف    

 . أنسر  مدونة على موقعك تحتوي على مقالات تفيد عملاءك. 1

 . قدم نصائح وفيديوهات عن استخدام منتجاتك بطرق مبتكرة. 2

ي 3
التى والأسئلة  الاختبارات  مثل   ، التفاعلىي المحتوى  استخدم   .

 تجذب اهتمام الجمهور. 

ة،   عناية  منتجات  تبيع  كنت  إذا :  عملىي   مثال          نشر   يمكنك  بالبشر

ة   العناية  كيفية"   عن  مقالات ي   بالبشر
 يجذب  مما   ، " الشتاء  فز

ز   . مصداقيتك من ويزيد  المهتمير
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 . كيف تختار الإستراتيجية المناسبة لك؟ 3

انية  لديك  كانت  إذا      ز ة  إعلانية  مير  إعلانات  استخدم  →  كبير

 . المؤثرين مع وتعاون والإنستجرام،  الفيسبوك 

ز   على  ركز   →   البحث  محركات  على   تعتمد   كنت إذا         تحسير

افية. SEO) البحث محركات  ( ووصف المنتجات بطريقة احيى

يد   استخدم  →  متكررين  عملاء  تستهدف  كنت  إذا             الير

ي 
ونز  . الحصرية والعروض  الإلكيى

  بالمحتوى   التسويق   على  ركز   →   قوي  جمهور   بناء  تريد   كنت  إذا            

 . الاجتماعي  التواصل ووسائل

 

 كيف تعرف أن استراتيجيتك ناجحة؟  – تحليل الأداء  .  4

  تحليل   عملية  هو   بل  محتوى،  نشر   مجرد   ليس  التسويق        

 . مستمرة

 التسويقية؟  حملاتك نجاح تقيس كيف    

هل زاد عدد الأشخاص الذين يزورون   –. عدد الزيارات لمتجرك  5

 موقعك؟

ى بعد مشاهدة   –. معدل التحويل 6  المنتج؟كم شخصًا اشيى

هل هناك تعليقات، إعجابات،    –. التفاعل على السوشيال ميديا  7

 ومشاركات؟ 
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هل تحقق أرباحًا أعلى من تكلفة    –(  ROI. العائد على الاستثمار ) 8

 الإعلان؟ 

مثل   أدوات   Google Analytics  ،Facebookاستخدم 

Insightsو  ،Instagram Insights    وتعديل الأداء  لمراقبة 

اتيجيتك باستمرار.   اسيى

 

 الخاتمة: التسويق ليس رفاهية، بل ضرورة! 

يه  لن   منتجك،   جودة  عن  النظر   بغض         أو   يره  لم  إذا   أحد   يشيى

 ! به يثق 

ي   استثمر    
واحدة   ولا   بحكمة،   التسويق  فز وسيلة  على  تعتمد 

 فقط. 

اتيجيات  جرّب      ما   لمعرفة  النتائج  بتحليل  وقم  مختلفة،   اسيى

 . لك أفضل بشكل يعمل

ي  دائمًا   العميل  اجعل   
اتيجيتك  قلب  فز م  –  اسيى

ّ
  قبل  قيمة  له  قد

اء  منه تطلب أن  . الشر

ي          
ي   الدفع  خدمات  عن  سنتحدث  القادم،   الفصل  فز

ونز  الإلكيى

 ! لتجارتك الأنسب تختار  وكيف
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  الفصل الرابع 

  – خدمات الدفع الإلكترون  

 كيف تختار الوسيلة الأنسب لتجارتك؟

 

 

المنصات   على  منتجاتك  أدرجت  أو  متجرك  جهزت  أن  بعد 

الوقت   حان  التسويقية،  اتيجيتك  اسيى وحددت  ونية،  الإلكيى

 كيف سيقوم عملاؤك بالدفع؟للخطوة الأهم:  

ي هي العمود الفقري لأي نشاط تجاري عير  
ونز خدمات الدفع الإلكيى

المختلفة،  الدفع  طرق  على  سنتعرف  الفصل،  هذا  ي 
فز نت.  الإنيى

سلسة   دفع  تجربة  توفير  وكيفية  الأنسب،  الوسيلة  اختيار  كيفية 

 لعملائك لزيادة المبيعات. 
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 . لماذا يعتبر الدفع الإلكتروني عاملًا حاسماا في نجاح تجارتك؟ 1

من      الدفع   % 80أكير  يفضلون  نت  الإنيى عير  ز  المتسوقير من 

ي 
ونز ا.  الإلكيى

ً
 لأنه أشع وأكير أمان

اء إذا لم تتوفر لهم وسيلة الدفع     ي الشر
ددون فز بعض العملاء ييى

 المناسبة لهم. 

ي     
تقليل معدل التخلىي عن تقديم خيارات دفع متعددة يساعد فز

اء ) ك العملاء (Cart Abandonment Rateسلة الشر ، حيث ييى

اء بسبب عدم توفر وسيلة الدفع المناسبة  سلاتهم دون إكمال الشر

 لهم. 

 

        : ي
ونز  الهدف من خدمات الدفع الإلكيى

اء للعملاء، مما يزيد من معدلات التحويل.       تسهيل عملية الشر

المنصات.      على  منتجك  أو  متجرك  مصداقية  ز   تحسير

 ضمان تدفق مالىي سلس وآمن لك كرائد أعمال.    
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 . ما هي أنواع خدمات الدفع الإلكتروني؟ 2

، ولكل منها توجد عدة   ي
ونز أنواع رئيسية من خدمات الدفع الإلكيى

اتها وعيوب  ها. إليك أهمها:  ز  ممير

ي )
ون   (Payment Gatewaysأ. بوابات الدفع الإلكتر

ي والبنك،        
ونز ز متجرك الإلكيى هذه الخدمات تعمل كوسيط بير

 حيث تقوم بمعالجة المدفوعات الرقمية بأمان. 

ة:      أمثلة على بوابات الدفع الشهير

● PayPal  –   الأكير استخدامًا عالميًا، لكنه قد يكون

 . ز ا للبائعير
ً
 مكلف

● Stripe   –   خيار قوي يدعم عمليات الدفع المتكررة

اكات.   والاشيى

● Amazon Pay  –    باستخدام الدفع  للعملاء  يتيح 

 حساباتهم على أمازون. 

● 2Checkout –  .يدعم المدفوعات الدولية 

● Paymob  ،PayTabs  ،Fawry  ،Aman  –  

الأوسط  ق  الشر ي 
فز الدفع  تدعم  محلية  بوابات 

 ومصر. 
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 بوابات الدفع: مزايا استخدام    

مثل      ونية  الإلكيى المتاجر  مع  الدمج   Shopifyسهلة 

 . WooCommerceو

 توفر مستوى عالٍ من الأمان ضد الاحتيال.   

   .  تدعم الدفع ببطاقات الائتمان والخصم المباشر

 

 العيوب:   

الرب  ح.     يؤثر على هامش  قد  مما  معاملة،  من كل  نسبة   تأخذ 

 بعض الخدمات قد تتطلب إجراءات تسجيل معقدة.   
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 ( Cash on Delivery - CODب. الدفع عند الاستلام )

ي يقل         
التى الدول  ي 

ا، خاصة فز
ً
تزال شائعة جد الطريقة لا  هذه 

 فيها استخدام البطاقات البنكية. 

 لماذا يفضل العملاء الدفع عند الاستلام؟   

ي    
العملاء أكير راحة فز لا حاجة لبطاقات الائتمان، مما يجعل 

اء.   الشر

   . ي
ونز  يقلل من مخاوف الاحتيال الإلكيى

 العيوب:   

خسائر      يسبب  مما  الطلب،  استلام  عن  العميل  اجع  ييى قد 

 للبائع. 

 يحتاج إلى إدارة لوجستية قوية لضمان تسليم الأموال للتاجر.   

 

 الدفع عند الاستلام؟متى تستخدم       

ي أسواق 
إذا كنت تستهدف جمهورًا يفضل الدفع النقدي أو تتعامل فز

 . ي
ونز  جديدة حيث لا يثق العملاء بعد بالدفع الإلكيى

 
  



 الصغير في حضرة المنصات الإلكترونية   Entrepreneurالـ  

 المهندسة/ نيللي حماد  32

ونية   (E-Wallets & Mobile Payments)  ج. المحافظ الإلكتر

ا، خاصة مع انتشار           
ً
ونية أصبحت شائعة جد المحافظ الإلكيى

 الدفع عير الهواتف الذكية. 

ونية:      أشهر المحافظ الإلكيى

● Apple Pay    وGoogle Pay  –    على تعمل 

 الهواتف الذكية وتتيح عمليات دفع شيعة وآمنة. 

● Vodafone Cash  ،Orange Money  ،

Etisalat Cash  –   ي
فز ة  منتشر ونية  إلكيى محافظ 

ق الأوسط.   مصر والشر

● STC Pay  ،Payit  ،e& money  –   دفع أنظمة 

ي الخليج. 
ة فز  منتشر

ونية:      مزايا المحافظ الإلكيى

 شعة وسهولة الاستخدام.   

ي كل مرة.   
 لا تحتاج إلى إدخال بيانات بطاقة الائتمان فز

ز الأفراد.     يمكن استخدامها للتحويلات المالية بير

 العيوب:   

 ليست كل المتاجر تدعمها بعد.   

 بعض العملاء غير معتادين عليها أو لا يثقون بها بعد.   
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 ( Cryptocurrency Paymentsد. الدفع عتر العملات الرقمية )

بدأت    Bitcoin  ،Ethereum  ،USDTالعملات الرقمية مثل      

ونية.   تدخل عالم التجارة الإلكيى

 مزايا الدفع بالعملات الرقمية:    

 رسوم تحويل أقل مقارنة بالبطاقات البنكية.   

ي المعاملات الدولية.   
 شعة فز

 مستوى أمان وشفافية مرتفع.   

 العيوب:   

 تقلب الأسعار يجعلها غير مستقرة.   

 ليست كل المنصات تدعم الدفع بها حتى الآن.   

 متى تستخدم الدفع بالعملات الرقمية؟      

تبيع  أو  التكنولوجيا  ي 
فز متمرسًا  دوليًا  جمهورًا  تستهدف  إذا كنت 

مجيات.  NFTsمنتجات رقمية مثل   أو الير
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 . كيف تختار وسيلة الدفع المناسبة؟ 3

 يعتمد اختيارك على عدة عوامل، منها:       

 ماذا تختار؟  العامل 

سوقك 

 المستهدف 

استخدم   → محليًا  جمهورك  كان  إذا 

ونية والدفع عند الاستلام. المحافظ   الإلكيى

عملياتك   حجم 

 التجارية

استخدم   → ة  بكميات كبير تبيع  إذا كنت 

 . ي
ونز  بوابات الدفع الإلكيى

 نوع المنتج 
العملات   استخدم   → الرقمية  المنتجات 

 . PayPalالرقمية أو 

ي 
فز الثقة  مستوى 

ي 
ونز  الدفع الإلكيى

ددين → وفر الدفع عند   إذا كان العملاء ميى

 الاستلام كبداية. 

اتيجية؟       ز أكير من وسيلة دفع لضمان راحة   أفضل اسيى اجمع بير

 العملاء وزيادة المبيعات. 
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 . تحسين تجربة الدفع لزيادة المبيعات 4

ت وسيلة الدفع المثالية، فإن تنفيذها بشكل غير         
حتى لو اخيى

 صحيح قد يؤدي إلى فقدان العملاء. إليك بعض النصائح: 

الدفع بسيطة وشيعة     العميل   –   اجعل عملية  لا تطلب من 

ورية.  ة غير ضز  إدخال بيانات كثير

للدفع     العميل على وسيلة    –  أضف خيارات متعددة  لا تجير 

 واحدة فقط. 

صفحة الدفع   –  استخدم تصميمًا واضحًا وسهل الاستخدام    

 يجب أن تكون نظيفة وخالية من التعقيد. 

ا(    
ً
بعض العملاء قد    –   قدم خيارات تقسيط )إذا كان ذلك ممكن

الدفع   خيارات  لهم  توفرت  إذا  اء  للشر ا 
ً
استعداد أكير  يكونون 

 بالتقسيط. 

والحماية     الأمان  على    SSLبروتوكولات  استخدم    –  احرص 

 لحماية بيانات العملاء وتجنب عمليات الاحتيال. 
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 . تحليل أداء عمليات الدفع وتحسينها5

ي أن توفر طرق دفع، بل يجب أن         
 . تراقب أدائها باستمرار لا يكفز

 ما الذي يجب أن تتابعه؟   

اء .1 الشر التخلىي عن سلة  يكون   –  معدل  فقد  مرتفعًا،  إذا كان 

ي خيارات الدفع. 
 هناك مشكلة فز

الفاشلة   .2 الناجحة مقابل  العمليات  هل هناك مشاكل    –عدد 

 تقنية تؤدي لفشل عمليات الدفع؟ 

المدفوعات   .3 معالجة  ا    – شعة 
ً
وقت تستغرق  البوابات  بعض 

 أطول، مما قد يؤدي لفقدان العملاء. 

مثل   التحليل  أدوات  ،  Google Analytics  ،Hotjarاستخدم 

.  وتقارير بوابة الدفع الخاصة بك ز  لمعرفة أين يمكن التحسير

 

 الخاتمة: الدفع الإلكتروني هو مفتاح النمو 

نظام دفع مناسب سواء كنت تبيع محليًا أو عالميًا، فإن اختيار         

ونية.  وسلس ي نجاح تجارتك الإلكيى
 هو خطوة حاسمة فز

أكير من وسيلة دفعقد تحتاج إلى      يناسب   تجربة  لمعرفة ما 

 عملاءك بشكل أفضل. 

ز تجربة الدفع      يزيد من ثقة العملاء ويقلل من التخلىي  تحسير

اء   . عن سلة الشر

وكيفية            والشحن  التخزين  عن  سنتحدث  القادم،  الفصل  ي 
فز

 إدارة عمليات اللوجستيات بكفاءة! 
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  الفصل الخامس 

    ، التخزين والشحن 

 كيف تدير عملياتك اللوجستية بكفاءة؟ 

 
ت المنصة المناسبة وعرفت كيفية استلام المدفوعات،   بعد أن اخيى

ونية:   ي التجارة الإلكيى
ي الآن أحد التحديات الأكير فز

كيف تخزن  يأنى

 منتجاتك وتشحنها للعملاء بأفضل طريقة؟ 

عنصران   هما  بل  جانبية،  عمليات  مجرد  ليسا  والشحن  التخزين 

ي تجربة العميل، ويمكن أن يؤثرا بشكل مباشر على نجاح 
أساسيان فز

اختيار  التخزين،  تنظيم  سنناقش كيفية  الفصل،  هذا  ي 
فز تجارتك. 

كات الشحن، وخفض التكاليف اللوجستية دون التأثير على جودة   شر

 الخدمة. 
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 كيف تحتفظ بمنتجاتك بشكل منظم؟  – . التخزين  1

هل تحتاج إلى تخزين منتجاتك بنفسك، أم تعتمد على طرف         

 ثالث؟

يعتمد على حجم تجارتك وطبيعة منتجاتك. هناك ثلاث طرق هذا  

 رئيسية لإدارة المخزون: 

 

ي )
ة  –( Self-Storageأ. التخزين الذانر  مثالىي للمشاري    ع الصغت 

لك، مكتبك، أو        ز ي ميز
ي هذه الحالة، تقوم بتخزين المنتجات فز

فز

 .  مستودع صغير

 المزايا:    

ي البداية.   
 تكلفة منخفضة، خاصة فز

ي عملية التعبئة والتغليف.   
 تحكم كامل فز

ي إدارة المخزون.   
 مرونة أكير فز

 العيوب:   

الطلبات.     زيادة  عند  مشكلة  التخزين  يصبح   قد 

ز والشحن.    ي التجهير
ا إضافيًا فز

ً
ا وجهد

ً
 يتطلب وقت

تختاره؟        من   متى  محدود  عدد  ولديك  البداية  ي 
فز إذا كنت 

 الطلبات يوميًا. 

 



 الصغير في حضرة المنصات الإلكترونية   Entrepreneurالـ  

 المهندسة/ نيللي حماد  39

( ثالث  طرف  مخازن  ي 
 
ف التخزين   Third-Partyب. 

Warehousing ) 

نيابة           المخزون  وإدارة  تخزين  خدمات  تقدم  كات  الشر بعض 

مثل    FBA  ،Aramex  ،Mylerz  ،DHLأمازون  عنك، 

Fulfillment . 

 

 المزايا:    

 لا حاجة لمساحة تخزين خاصة بك.   

عنك.     بالنيابة  والشحن  بالتعبئة  تقوم  التخزين  كات   شر

 يمكن التوسع بسهولة دون القلق بشأن المخزون.   

 

 العيوب:   

   . ي
 تكلفة إضافية مقارنة بالتخزين الذانى

 فقدان بعض السيطرة على جودة التغليف والتخزين.   

 

ز   متى تختاره؟        كير
ايدة وتريد اليى ز عندما يكون لديك مبيعات ميى

 من العمليات اللوجستية. 
ا
 على التسويق بدلا
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ي  –( Dropshippingج. دروبشيبينغ )
اض   التخزين الافتر

اء           ي هذه الطريقة، أنت لا تحتفظ بأي مخزون، بل تقوم بشر
فز

ة عند استلام الطلب.   المنتجات من الموردين مباشر

 المزايا:    

مقدمًا.     المنتجات  اء  لشر مال  رأس  أو  تخزين  إلى  تحتاج   لا 

مع     التعامل  يريدون  لا  الذين  الأعمال  لرواد  ا 
ً
جد مناسب 

 المخزون والشحن. 

 

 العيوب:   

الأرباح.     من  جزءًا  يأخذ  المورد  لأن  أقل،  رب  ح   هامش 

ي الشحن.   
ي الجودة أو تأخير فز

 قد تكون هناك مشاكل فز

 

ونية بدون استثمار    متى تختاره؟        إذا كنت تريد بدء تجارة إلكيى

ي المخزون. 
 كبير فز
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 . كيفية تنظيم المخزون وتجنب الأخطاء الشائعة؟ 2

تراكم          أو  المنتجات  نفاد  تمنع  فعال  بشكل  المخزون  إدارة 

 المخزون غير المباع. 

المخزوناستخدم      إدارة  ،  Zoho Inventoryمثل    برامج 

TradeGecko  ،Odoo  حتى أو   ،Excel    المنتجات لمتابعة 

 المتاحة. 

قم بتحديث بيانات المخزون باستمرار لتجنب بيع منتجات    

 غير متوفرة. 

لكل منتج لتسهيل عملية    QR Codesأو    SKUرموز  استخدم     

 التتبع. 

حسب نوع المنتجات )منتجات    مساحات تخزين مناسبةوفر     

ونية تحتاج لبيئة جافة، منتجات تجميل تحتاج لدرجة حرارة  إلكيى

 مناسبة، إلخ(. 
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 ما العوامل التي يجب مراعاتها؟  – . اختيار شركة الشحن  3

ة قبل وصول المنتج إلى العميل، وإذا            الشحن هو المرحلة الأخير

 لم يتم بسلاسة، فقد يؤثر على سمعتك ونجاح متجرك. 

كة    ي شر
 الشحن؟ ما الذي تبحث عنه فز

 كم يستغرق التوصيل عادة؟   –شعة التوصيل    

وشكل    –التكلفة       وزن  على  بناءا  مناسبة  أسعارًا  تقدم  هل 

 المنتج؟

هل توفر نظام تتبع يتيح لك وللعميل معرفة    –تتبع الشحنات      

 حالة الطلب؟

الاستلام       عند  الدفع  عملاء   –خدمات  تستهدف  إذا كنت 

ا. 
ً
 يفضلون الدفع نقد

الخدمة       لحل    – مستوى  جيدة  عملاء  خدمة  لديهم  هل 

 المشكلات بشعة؟ 

ي يمكنك الاعتماد عليها:         
كات الشحن المحلية والدولية التى  شر

العربية:         والدول  مصر  ي 
،  Aramex  ،DHL  ،FedExفز

Mylerz  ،Bosta  ،iMile  ،FastEx  ،J&T Express . 

  UPS  ،USPS  ،Amazon Logistics  ،ePacketعالميًا:        

 )للدروبشيبينغ(. 

اتيجية؟!         أفضل اسيى

كة شحن واحدة فقط. جرب أكير من خيار وقارن    لا تعتمد على شر

ز الأسعار والخدمات.   بير
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 كيف تقلل المصاريف؟   – . تكلفة الشحن  4

التجارة    يكون  قد   الشحن        ي 
ي تواجهها فز

التى التكاليف  أحد أكير 

جودة   على  التأثير  دون  لتقليلها  طرق  هناك  ولكن  ونية،  الإلكيى

 الخدمة. 

اتيجيات  بعض     : الشحن تكاليف  لتقليل الاسيى

كات   مع  التفاوض     ة،   كميات  تشحن  كنت  إذا   –   الشحن  شر  كبير

 . خصومات طلب يمكنك

  قلت  أخف،   الوزن  كان  كلما   –  الخفيف  التغليف  استخدام   

 . الشحن تكاليف

ي   شحن  تقديم   
  على  العملاء  شجّع  –   للطلب  أدنز   بحد   مجانز

اء  . الشحن تكلفة لتغطية أكير  الشر

  المسافات   تكلفة  لتقليل   –   العملاء  من  قريبة  مخازن  استخدام   

 . الطويلة

ي   –  الحاجة  عند   الشحنات  تقسيم   
  تقسيم   الحالات،   بعض  فز

 أصغر قد يكون أوفر.  شحنات إلى  الطلبات
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 كيف تؤثر جودة التعبئة على تجربة العميل؟  – . التغليف  5

 تجربة   من  جزء  هو   بل  للمنتج،   حماية  مجرد   ليس  التغليف      

 . العميل

 : التغليف اختيار  عند  مراعاتها  يجب عوامل   

ف  المنتج  أن  من  تأكد   –  الحماية   
ّ
ا   مغل

ً
  للكش   يتعرض  ولا   جيد

 . الشحن أثناء

  ولكن   مناسبة  جودة  ذات   تغليف  مواد   استخدم   –   التكلفة   

ا  مكلفة ليست
ً
 . جد

  الصندوق   على   متجرك  شعار   إضافة  يمكنك  –  البصرية  الهوية   

ة تجربة لخلق  ز  . ممير

  لذا   بالبيئة،   يهتمون  العملاء  بعض  –  الزائدة  المواد   من  التقليل   

وري  غير  التغليف تقليل حاول  . الصرز

 

 : تغليفك إلى خاصة  لمسة لإضافة أفكار      

 . الطلب داخل  بسيطة شكر  رسالة إضافة     

 . متجرك شعار  تحمل ستيكرات أو  ربطات استخدام     

ة هدايا  تقديم       . القادمة للطلبات خصم كوبونات  أو  صغير
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 . ماذا تفعل إذا حدثت مشاكل في الشحن؟ 6

 هو   معها   التعامل  كيفية  لكن  تحدث،   قد   اللوجستية  المشاكل        

ز  ما  ه عن متجرك يمير  . غير

ي  التأخير   
 : التوصيل  فز

كة مع تواصل     . السبب لمعرفة فورًا  الشحن شر

م  للعميل  اعتذر     
ّ
ا   وقد

ً
  هدية   أو   خصم)  الأمر   لزم  إن  تعويض

 (. بسيطة

 

 : مفقود  أو  تالف الطلب  

وط من تحقق     ز  شر كة الخاصة التأمير  . الشحن بشر

كة  من  الخطأ   كان  إذا      استبدال    أو   بتعويض  طالب  الشحن،  شر

 المنتج. 

ي  التعبئة أسلوب حسّن تغليفك،  من كان  إذا    
 . المستقبل فز

 

 : الطلب يستلم لم العميل  

 . المشكلة لمعرفة الشحنات تتبع استخدم   

  غير   الإرجاع  لتجنب  الشحن  قبل  العميل  عنوان  صحة  من  تأكد     

وري  . الصرز
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 النجاح في التجارة الإلكترونية الخاتمة: التخزين والشحن سر  

 رضا   وتزيد   التكاليف  ستقلل  بكفاءة  والشحن  المخزون  إدارة   

 . العملاء 

كة  اختيار     ة   يمنحك  الجيد   والتغليف  المناسبة  الشحن  شر ز   مير

 . تنافسية

ي   يساعدك  الشحن  بيانات  وتحليل  الدائمة  المراقبة   
ز   فز  تحسير

 . باستمرار  عملياتك

ي          
 التجارية  علامتك  بناء  كيفية  عن  سنتحدث  القادم،   الفصل  فز

ي  متجرك إلى العملاء  من المزيد  وجذب
ونز  ! الإلكيى
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  الفصل السادس 

   التجارية، بناء العلامة  

 كيف تجعل متجرك الإلكترون مميزًا؟

 
جيدة   منتجات  تمتلك  أن  ي 

يكفز لا  ونية،  الإلكيى التجارة  عالم  ي 
فز

تمتلك   أن  يجب  بل  قويةفحسب،  تجارية  عن    علامة  ك  ز تمير

هوية  بل هي    شعار أو اسم، الآخرين. العلامة التجارية ليست مجرد  

 تعكس رؤيتك، قيمك، وكيفية تواصلك مع العملاء.  متكاملة

ناجحة،  تجارية  علامة  بناء  عن كيفية  سنتحدث  الفصل،  هذا  ي 
فز

اختيار الاسم المناسب، تصميم الهوية البصرية، وأشار إنشاء تجربة  

 عميل استثنائية. 
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 . ما هي العلًمة التجارية؟ ولماذا هي مهمة؟ 1

ي أذهان  Brand)  العلامة التجارية   
كه فز ( هي الانطباع الذي تيى

 العملاء. 

طريقة تواصلك، إنها ليست فقط الشعار أو الألوان، بل تشمل     

ي تمثلها، وحتى جودة تغليف منتجاتك. 
 تجربة العملاء، القيم التى

 

 لماذا تحتاج إلى علامة تجارية قوية؟      

ز     ك عن المنافسير ز ي سوق مزدحم.  تمير
 فز

اء.  تخلق ولاء العملاء     وتشجعهم على العودة للشر

الثقة     ي 
ي  تبتز

التى التجارية  العلامات  من  ون  يشيى فالناس   ،

 يعرفونها ويثقون بها. 

ي السوق، مما تسهل عمليات التسويق     
ا فز
ً
، لأنك تصبح معروف

 يقلل تكاليف جذب العملاء الجدد. 
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 . اختيار اسم علًمتك التجارية ومتجرك الإلكتروني 2

ا؟ كيف     زً  تختار اسمًا ممير

والتذكر      النطق  سهل  أو   –  يكون  المعقدة  الأسماء  تجنب 

 الطويلة. 

ي    –  يعكس طبيعة عملك    
ا بالمنتجات التى

ً
حاول أن يكون مرتبط

 تبيعها. 

ي     
ونز إلكيى ز  نت.   –  متاح كدومير  تأكد أن الاسم متاح على الإنيى

حتى لا تواجه مشكلات    –   لا يتشابه مع علامات تجارية أخرى    

 قانونية. 

 أمثلة على أسماء تجارية ناجحة:   

، وسهل التذكر.  – (Nikeنايك ) ●  بسيط، قصير

● ( الكبير    –   (Amazonأمازون  التنوع  يعكس 

 للمنتجات مثل غابات الأمازون. 

سهل وقريب من ثقافة المستخدم    –   ( Noonنون ) ●

 . ي  العرنر

اسم          اختيار  ي 
فز تساعدك   متجرك: أدوات 

مثل      الدومينات  عن  البحث  ، Namecheapمواقع 

GoDaddy ،Hostinger. 

مثل      التجارية  الأسماء  إنشاء   Shopify Businessأدوات 

Name Generator. 
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ية  3  الشعار، الألوان، والخطوط   – . تصميم الهوية البصر

البصرية       بصريًا    الهوية  ة  ز ممير التجارية  علامتك  يجعل  ما  هي 
 وتشمل: 

هو أول ما يراه العملاء، لذا يجب أن يكون   –  (Logoالشعار )    
ا وقويًا. 

ً
 بسيط

تؤثر على إحساس العملاء تجاه   –  (Color Paletteالألوان )    
 علامتك التجارية. 

    ( واضحة    –  (Typographyالخطوط  تكون  أن  يجب 
 ومتناسقة مع هوية العلامة. 

ي    
ونز لأنهما يعكسان هويتك   – تصميم التغليف والموقع الإلكيى

 البصرية. 

 كيف تختار الألوان المناسبة؟       

 يعير عن الطاقة والحماس )مثل كوكاكولا(.  – الأحمر   

افية )مثل فيسبوك(.  – الأزرق    يدل على الثقة والاحيى

)مثل    –  الأصفر     والتفاؤل  بالسعادة  إحساسًا  يعطي 
 ماكدونالدز(. 

 يعكس الطبيعة والاستدامة )مثل ستاربكس(.  – الأخصرز   

 أفضل الأدوات لإنشاء الهوية البصرية:   

      Canva –  .تصميم شعارات ومنشورات بسهولة 

      Adobe Illustrator –  . ز فير
ز المحيى  للمصممير

      Coolors –  .لإنشاء لوحات ألوان متناسقة 
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 . صياغة القصة والرؤية الخاصة بعلًمتك التجارية 4

ي تمتلك    ما هي قصتك؟         
الناس يحبون العلامات التجارية التى

 قصة. 

 

 كيف تصيغ قصة علامتك التجارية؟       

وعك؟    ي تحلها؟ لماذا بدأت مشر
 ما المشكلة التى

ي تمثلها؟    
مثل الجودة، الاستدامة، دعم الأعمال    ما هي القيم التى

 المحلية، إلخ. 

ون منك؟      كيف تريد أن يشعر عملاؤك عندما يشيى

 

 مثال على قصة علامة تجارية:   

          ( باتاجونيا  كة  على  Patagoniaشر تركز  الرياضية  للملابس   )

ز   ز العملاء المهتمير ة بير ز الاستدامة وحماية البيئة، مما يجعلها ممير

 بالبيئة. 
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 كيف تجعل الناس يحبون التعامل معك؟   – . تجربة العملًء  5

ي رسائلك   –  التواصل الفعال    
استخدم لغة قريبة من العملاء فز

 التسويقية. 

استجب بشعة لأي استفسارات أو    –   خدمة العملاء الممتازة    

 مشكلات. 

سلسة     اء  تجربة شر الاستخدام   –   توفير  سهل  موقع  تصميم 

 وخيارات دفع مرنة. 

ة     الصغير والتفاصيل  بالتغليف  انطباعًا    –  الاهتمام  ك  لأنها تيى

 قويًا عند العميل. 

 

       :  مثال عملىي

كة   ● الصندوق    Appleشر فتح  تجربة  تقدم 

(Unboxing Experience أنيقة بطريقة   )

 التجارية. وجذابة، مما يعزز الولاء للعلامة 
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 . بناء سمعة قوية عبر وسائل التواصل الاجتماعي 6

نت؟          كيف تسوّق لعلامتك التجارية على الإنيى

المناسبة     المنصات  على  حسابات  إنستجرام،    –  أنسر   مثل 

 فيسبوك، تيك توك. 

جذاب     محتوى  فيديوهات    –  استخدم  افية،  احيى صور 

 توضيحية، قصص العملاء. 

الجمهور      مع  بشعة.   –  تفاعل  والرسائل  التعليقات  على   رد 

تعاون مع أشخاص لديهم   –  اعتمد على التسويق عير المؤثرين    

 جمهور يتناسب مع منتجاتك. 

 

اتيجية محتوى فعالة:         اسيى

     70%  .  محتوى تعليمي أو ترفيهي

     20%  .  محتوى يعرض منتجاتك بشكل غير مباشر

     10%  . ي مباشر
 محتوى إعلانز
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 . كيف تجعل العملًء يعودون للشراء منك؟7

 ولاء العملاء هو مفتاح النجاح المستدام.       

    . ز ا خاصة للعملاء الدائمير
ً
م عروض

ّ
 قد

 ولاء. أنسر  برنامج مكافآت أو نقاط     

تحديثات      لإرسال  ي 
ونز الإلكيى يد  الير عير  التسويق  استخدم 

 وعروض حصرية. 

ها على موقعك.      اطلب تقييمات العملاء الإيجابية وانشر

   :  مثال عملىي

ا    Sephoraمتاجر مثل          
ً
لديها نظام مكافآت يمنح العملاء نقاط

ا. 
ً
اء مجدد اء، مما يشجعهم على العودة للشر  لكل عملية شر

 

 الخاتمة: علًمتك التجارية هي هويتك في السوق 

 ملخص شي    ع:         

شعار      مجرد  من  أكير  هي  التجارية  التجربة   –علامتك  إنها 

ي تقدمها للعملاء. 
 الكاملة التى

اختيار الاسم، الهوية البصرية، والقصة يؤثر على نجاح متجرك     

 . ي
ونز  الإلكيى

قوية      سمعة  يبنيان  الفعّال  والتسويق  الجيدة  العميل  تجربة 

ي النمو المستدام. 
 ويساعدان فز

حملات         إنشاء  كيفية  عن  سنتحدث  القادم،  الفصل  ي 
فز

 . ي
ونز  تسويقية ناجحة لجذب المزيد من العملاء إلى متجرك الإلكيى
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  الفصل السابع 

   ، التسويق الإلكترون 

 كيف تجعل متجرك مرئيًا وجاذبًا للعملاء؟ 

ونية،   ي عالم التجارة الإلكيى
ة لا  فز ز وجود متجر رائع ومنتجات متمير

النجاح.  لتحقيق  ي 
ذكية    يكفز تسويقية  اتيجيات  اسيى إلى  تحتاج 

إلى   وتحويلهم  اء،  بالشر إقناعهم   ، ز المحتملير العملاء  إلى  للوصول 

 . ز  عملاء دائمير

ي هذا الفصل، سنتناول  
اتيجيات  فز ، اسيى أساسيات التسويق الرقمي

الاستفادة   بالمحتوى، وكيفية  التسويق  أهمية  الممولة،  الإعلانات 

 من وسائل التواصل الاجتماعي لزيادة المبيعات. 

 

 ماذا تحتاج لتبدأ؟   – . أساسيات التسويق الإلكتروني  1

ي   التسويق       
ونز نت  عير   العملاء  جذب  عملية  هو   الإلكيى  الإنيى

هم ز اء  على  وتحفير  . الشر

 تسويقية، تحتاج إلى:  حملة أي لنجاح      
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 أين   اهتماماتهم؟  ما   هم؟   من  –  المستهدف  جمهورك  معرفة    

نت؟ على وقتهم يقضون  الإنيى

 التواصل  وسائل  –   متنوعة  تسويقية  قنوات  استخدام    

 ، يد  الاجتماعي ،  الير ي
ونز  . إلخ جوجل،  إعلانات الإلكيى

 حلول  تقديم  بل  المنتج،  بيع  فقط   ليس  –  للعملاء  قيمة  تقديم    

 . تفيدهم ومعلومات

  وتعديل   النتائج،   متابعة  –   المستمر   والتطوير   التحليل    

اتيجيات  . البيانات على  بناءا  الاسيى

 

 

 . استراتيجيات التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي 2

  إلى   للوصول  المفتاح  هو   ميديا   السوشيال  عير   التسويق          

 . بشعة جمهورك

 : استخدامها  طرق وأفضل  المنصات أهم       

 جذابة  بصور   المنتجات  لعرض  مثالية  منصة  –            إنستجرام   

ة وفيديوهات  . قصير

  مع  والتفاعل   الممولة،   للإعلانات  مناسب  –       فيسبوك   

 . المجموعات عير  العملاء
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ي   للمنتجات   مثالىي   –     توك  تيك   
  الشابة   الفئة  تستهدف  التى

 . الانتشار  شي    ع فيديو  محتوى خلال من

ز  للتسويق  مناسب –        لينكدإن   كات بير  (. B2B) الشر

اتيجيات        : ميديا  السوشيال  على النجاح اسيى

ي   المحتوى  –   الجذابة  والفيديوهات  الصور   استخدم    
  المرن 

 . النصوص من أكير  الانتباه يجذب

ز   مع  تفاعل      والرسائل  التعليقات  على   الرد   –  بانتظام  المتابعير

 . التجارية بعلامتك  العملاء ثقة يعزز 

(  Influencer Marketingاستخدم التسويق عير المؤثرين )    

 التعاون مع شخصيات مشهورة لزيادة الوعي بمتجرك.  –

 

 : عملىي  مثال  

كات         ي   الشر
التفاعلية  Reels)  الريلز   تستخدم  التى ( والإعلانات 

مقارنة   %67على إنستجرام تحقق مبيعات أعلى بنسبة تصل إلى  

 بالمنشورات العادية. 

 
  



 الصغير في حضرة المنصات الإلكترونية   Entrepreneurالـ  

 المهندسة/ نيللي حماد  58

بالمحتوى  3 التسويق  إعلًنات   – .  دون  العملًء  تجذب  كيف 

 مباشرة؟

ي   بالمحتوى   التسويق        
  لجمهورك،  قيّمة  معلومات  تقديم  يعتز

وي    ج مجرد  وليس  . للمنتجات اليى

 : الفعّال المحتوى أشكال      

  كيف : " مثل  مجالك  عن  مقالات  اكتب  –  والمقالات  المدونات    

 ". مثالية؟ يد  حقيبة تختار 

: مثل  تعليمية  فيديوهات  قدم  –  التوضيحية  الفيديوهات    

افية بطريقة منتجك استخدام كيفية"  ". احيى

  خاصية   استخدم  –  التفاعلية  والمنشورات  القصص    

 . التفاعل لتشجيع وفيسبوك إنستجرام  على " القصص"

وا   الذين  العملاء  تجارب   شارك  –   والشهادات  المراجعات       اشيى

 . الثقة لزيادة منك، 

 : عملىي  مثال  

كة         مشاركة  Lush"  شر على  تعتمد  التجميل  ات  لمستحصرز  "

من   
ا
بدلا ة  بالبشر العناية  عن  نصائح  وتقديم  العملاء،  قصص 

بالعلامة  ا 
ً
ارتباط أكير  العملاء  يجعل  مما  التقليدية،  الإعلانات 

 التجارية. 
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يد الإلكتروني  4 كيف تزيد مبيعاتك من خلًل    – . التسويق عبر البر

 الرسائل؟

ي من أقوى أدوات بناء العلاقة مع           
ونز يد الإلكيى التسويق عير الير

 العملاء. 

ونية فعالة؟         ي إرسال رسائل إلكيى
 كيف تنجح فز

ز      ي لعملائك المحتملير
ونز يد الإلكيى يمكنك   –  اجمع عناوين الير

 تقديم عرض خاص مقابل التسجيل. 

ا وليس فقط عروض البيع   
ً
مثل نصائح،   – أرسل محتوى مفيد

 مراجعات، وأخبار عن منتجات جديدة. 

الجذابة     العناوين  اليوم    –  استخدم  لك  خاص  "عرض  مثل 

 ."  فقط!" أو "أفضل النصائح لاختيار منتجك المثالىي

حلل معدلات الفتح والنقر لتحديد أكير الرسائل   –  تابع الأداء    

 نجاحًا. 

 

   :  مثال عملىي

الجدد           ز  كير
للمشيى ترحيبيًا  ونيًا  إلكيى ا 

ً
بريد ترسل  ي 

التى المتاجر 

ي لا تستخدم هذه    % 320تحقق مبيعات أعلى بنسبة  
من المتاجر التى

اتيجية.   الاسيى
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الممولة  5 الإعلًنات  لزيادة   – .  الإعلًنات  في  تستثمر  كيف 

 الأرباح؟ 

      ( الممولة  إلى  Paid Adsالإعلانات  الوصول  ي 
فز تساعد   )

ذكية   اتيجية  اسيى إلى  تحتاج  لكنها  بشعة،  المستهدف  جمهورك 

 لضمان الربحية. 

 أنواع الإعلانات المدفوعة:       

     ( جوجل  عن    –   (Google Adsإعلانات  للبحث  مثالية 

 منتجات محددة. 

    ( وإنستجرام  فيسبوك  ي    –   ( Meta Adsإعلانات 
فز تساعد 

 استهداف عملاء بناءا على اهتماماتهم وسلوكهم. 

توك     تيك  الموجهة    –  إعلانات  العصرية  للمنتجات  فعالة 

 للشباب. 

دفع مبالغ لمؤثرين لعرض منتجاتك   –  الإعلانات عير المؤثرين    

 لجمهورهم. 

 ناجحًا؟   
ا
ا ممولً

ً
 كيف تصمم إعلان

ا واضحًا          
ً
بيانات    –حدد هدف المبيعات، جمع  هل تريد زيادة 

 العملاء، أم تعزيز الوعي بعلامتك التجارية؟

الإعلانات البصرية   –استخدم صورًا وفيديوهات عالية الجودة          

 تحقق نتائج أفضل. 

ِ   –(  Call to Actionركز على "الدعوة إلى الإجراء" )        
مثل "اشيى

 الآن"، "احجز عرضك الحصري"، إلخ. 
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ا بدقة          
ً
يمكنك اختيار الفئة العمرية،   –حدد جمهورًا مستهدف

، إلخ.  ي
 الاهتمامات، الموقع الجغرافز

   :  مثال عملىي

ي استثمر         
ونز ي إعلانات فيسبوك بذكاء    1000متجر إلكيى

دولار فز

بقيمة   مبيعات  جمهور   8000وحقق  استهداف  خلال  من  دولار 

 محدد بإعلانات جذابة. 

 

النجاح وتحليل الأداء  6 تعرف أن استراتيجيتك    – . قياس  كيف 

 ناجحة؟ 

مما          بسهولة،  النتائج  تتبع  بإمكانية  ز  يتمير الرقمي  التسويق 

اتيجياتك.  ز اسيى  يساعدك على تحسير

ات الأداء )        ي يجب متابعتها: KPIsأهم مؤشر
 ( التى

ي     
ونز الإلكيى متجرك  على  الزوار  الزوار    –  عدد  عدد  يزداد  هل 

 بمرور الوقت؟

    ( التحويل  الأشخاص    –   (Conversion Rateمعدل  نسبة 

ون بعد زيارة المتجر.   الذين يشيى

 ( Average Order Value - AOVمتوسط قيمة الطلب )    

ي كل طلب؟   –
 كم ينفق العميل فز

التسوق      التخلىي عن سلة  الذين   –  معدل  كم عدد الأشخاص 

اء؟  الشر يكملون  لا  ولكن  السلة  إلى  المنتجات   يضيفون 
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هل يتفاعل    –   معدل التفاعل على وسائل التواصل الاجتماعي     

 الناس مع منشوراتك؟ 

 أدوات تحليل الأداء:   

     Google Analytics –  .لتحليل أداء متجرك وزياراته 

      Facebook Business Manager  –   إحصائيات لمتابعة 

 إعلانات فيسبوك وإنستجرام. 

      Hotjar  –   لمراقبة سلوك العملاء داخل المتجر وتحليل تجربة

 المستخدم. 

 

 الخاتمة: التسويق هو مفتاح النجاح في التجارة الإلكترونية 

 ملخص شي    ع:      

متجر     أي  لنمو  الأساشي  المحرك  هو  ي 
ونز الإلكيى التسويق 

 . ي
ونز  إلكيى

تشمل      متنوعة  اتيجيات  اسيى استخدام  إلى  وسائل تحتاج 

بالمحتوى،   التسويق  الممولة،  الإعلانات   ، الاجتماعي التواصل 

 . ي
ونز يد الإلكيى  والير

ز حملاتك     قياس الأداء وتحليل البيانات يساعدك على تحسير

 وزيادة المبيعات. 

ز تجربة العملاء            ي الفصل القادم، سنتحدث عن كيفية تحسير
فز

ي لضمان رضاهم وزيادة المبيعات! 
ونز  داخل المتجر الإلكيى
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  الفصل الثامن 

  ، تجربة العملاء 

 كيف تجعل متجرك وجهة مفضلة للمشترين؟

 
ونية،   الإلكيى التجارة  عالم  ي 

على فز فقط  يعتمد  لا  متجرك  نجاح 

ي تقدمها. 
ي تبيعها، بل على تجربة العملاء التى

العميل    المنتجات التى

والتواصل   ي شيعًا، 
الفتز والدعم  سلسة،  اء  الشر عملية  يجد  الذي 

اء مرة أخرى، بل وسينصح الآخرين بمتجرك.   واضحًا، سيعود للشر

سنناقش   الفصل،  هذا  ي 
من فز بدءًا  العملاء  تجربة  ز  تحسير كيفية 

 إلى خدمة ما بعد البيع. 
ا
اء، وصولً  تصفح المتجر، مرورًا بعملية الشر
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 ماذا تعني تجربة العملًء ولماذا هي مهمة؟ .  1

      ( العملاء  هي كل  Customer Experience - CXتجربة   )

 . ي
ونز ز العميل ومتجرك الإلكيى  تفاعل يحدث بير

 لماذا تعتير تجربة العملاء أمرًا بالغ الأهمية؟       

اء    –  تزيد من معدلات التحويل     عندما يجد العميل تجربة شر

 سلسة، يكتمل الطلب بسهولة. 

اء    –   تعزز الولاء للعلامة التجارية     العميل السعيد سيعود للشر

 مرة أخرى. 

السلبية      العملاء  تقييمات  من  ي    –   تقلل 
تعتز سلسة  تجربة 

 مشكلات أقل وشكاوى أقل. 

يثقون   –  تحسن سمعة متجرك وتجذب عملاء جدد      الناس 

 بآراء الآخرين وتجارب  هم. 

 

 إحصائية:       

من العملاء مستعدون لدفع المزيد للحصول على تجربة   86%       

نت.   أفضل عند التسوق عير الإنيى
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 . كيفية تحسين واجهة المتجر الإلكتروني؟ 2

ي هو الخطوة الأولى لضمان    ��
ونز التصميم الجيد لمتجرك الإلكيى

 تجربة مريحة للعميل. 

: عوامل        ي
ونز ز واجهة المتجر الإلكيى  تحسير

يجب أن يجد العميل ما يبحث    –  تصميم بسيط وسهل التنقل    

 عنه بسهولة. 

التحميل      شيعة    –   شعة  متجرك  صفحات  أن  من  تأكد 

 التحميل، لأن العملاء لا يحبون الانتظار. 

اء    %70أكير من    –  إمكانية التصفح من الهاتف     من عمليات الشر

 تتم عير الهواتف المحمولة. 

تفصيلىي      وصف  مع  للمنتجات  واضحة  كان   –  صور  كلما 

 الوصف أكير دقة، زادت ثقة العملاء. 

فعال     داخلىي  بحث  محرك  على    –  إضافة  العثور  لتسهيل 

 المنتجات بشعة. 

 

   :  مثال عملىي

شعة          وزاد  موقعه  تصميم  بتبسيط  قام  ي 
ونز إلكيى متجر 

 خلال شهر واحد فقط!  %35التحميل، فارتفعت مبيعاته بنسبة  
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يعة   – . تحسين تجربة الدفع 3  اجعل عملية الشراء سهلة وسر

العميل         إذا كان  ما  ي تحدد 
التى المراحل  أهم  الدفع من  مرحلة 

اء أم لا.   سيكمل عملية الشر

 الدفع أكير سهولة؟ كيف تجعل        

متعددة     دفع  خيارات  عند   –  وفر  الدفع  الائتمان،  بطاقات 

ونية، التحويلات البنكية.   الاستلام، المحافظ الإلكيى

اء     الشر لإتمام  المطلوبة  الخطوات  عدد  تطلب   –  قلل  لا 

ورية.   معلومات غير ضز

واحدة"     بنقرة  "الدفع  خيار  للعملاء   –  استخدم  خاصة 

 المتكررين. 

الدفع     لمرحلة  الوصول  قبل  الشحن  تكلفة  حاسبة   –   أضف 

 حتى لا يتفاجأ العميل بتكاليف إضافية. 

 

 إحصائية:       

بسبب    28%        التسوق  سلة  عن  يتخلون  العملاء  تعقيد من 

 عملية الدفع أو عدم وجود خيارات دفع مناسبة. 
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 كيف تجعل العميل يشعر بالأمان؟  – . خدمة العملًء  4

اء  خدمة         العملاء القوية تضمن ولاء العميل وتشجعه على الشر

ا. 
ً
 مجدد

ز خدمة العملاء:         طرق تحسير

يد   –  وفر دعمًا شيعًا عير أكير من قناة     مثل الدردشة الحية، الير

 . ، ووسائل التواصل الاجتماعي ي
ونز  الإلكيى

الشيعة     الردود  ي 
فز الاصطناعي  الذكاء  مثل   –  استخدم 

"Chatbots على الأسئلة الشائعة. " للرد 

ا،    –  قدم سياسة إرجاع واضحة وسهلة   
ً
كلما كان الإرجاع بسيط

 زاد ثقة العملاء. 

اء     ونيًا يشكرهم    –  تابع العملاء بعد الشر ا إلكيى
ً
أرسل لهم بريد

 ويوضح لهم كيفية استخدام المنتج. 

 

   :  مثال عملىي

ي أضاف خيار الدردشة الحية على موقعه، فزادت        
ونز متجر إلكيى

 ! %45نسبة رضا العملاء بنسبة  
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 انطباع العميل الأخير عن متجرك  – . التغليف والتوصيل  5

ها حتى        اء، بل يستمر تأثير التجربة لا تنتهي بمجرد إتمام الشر

 استلام العميل للمنتج. 

ة؟ كيف تجعل تجربة         ز  الاستلام ممير

موثوقة     شحن  كات  شر إلى    –   اخيى  يؤدي  التوصيل  تأخير 

 تقييمات سلبية. 

ا     
ً
وآمن ا 

ً
أنيق ا 

ً
تغليف متجرك.   –  استخدم  جودة  تعكس   العبوة 

الطلبات     تتبع  مكان شحنته   –  وفر خيار  العميل  يعرف  حتى 

 وموعد وصولها. 

 مثل رسالة شكر أو عينات مجانية.  – أضف لمسات شخصية   

 

   :  مثال عملىي

شكر         رسائل  مع  فاخر  تغليف  تقديم  ي 
فز بدأ  ي 

ونز إلكيى متجر 

اء بنسبة   ! %30شخصية، فارتفع معدل إعادة الشر
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 . التعامل مع شكاوى العملًء واسترجاع المنتجات 6

هو        الأهم  مشكلات.  تحدث  قد  الخدمات،  أفضل  مع  حتى 

 التعامل معها بذكاء. كيفية 

 كيف تتعامل مع شكاوى العملاء بفعالية؟        

افية     واحيى بشعة      –  استجب 
ا
طويلً ينتظر  العميل  تجعل  لا 

 للحصول على حل. 

المشكلة وحلها      تفهم  العميل، بل حاول  تناقش  العميل   –  لا 

رات.   يبحث عن حل وليس عن مير

متعددة       
ا
حلولً داد    –  قدم  اسيى أو  الإرجاع،  الاستبدال،  مثل 

 الأموال. 

العملية     ز  بتحسير وقم  الأخطاء  من  الشكاوى    –  تعلم  تحليل 

ز تجربة العملاء مستقبليًا.  ي تحسير
 يساعد فز

 

 إحصائية:       

يعودون    70%        بشعة  مشكلتهم  يحلون  الذين  العملاء  من 

اء من نفس المتجر مرة أخرى.   للشر
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 . قياس تجربة العملًء وتحسينها باستمرار 7

ي معرفة نقاط القوة والضعف        
تحليل تجربة العملاء يساعدك فز

ي متجرك. 
 فز

 كيف تقيس مدى رضا العملاء؟        

اطلب منهم تقييم   –   والتقييمات من العملاءاجمع التعليقات      

اء.   التجربة بعد الشر

ونية     الإلكيى الرأي  استطلاعات  العملاء عن    –  استخدم  اسأل 

اء.   آرائهم حول تجربة الشر

إذا كانت مرتفعة،   –  راقب معدلات التخلىي عن سلة التسوق    

ي عملية الدفع أو الشحن. 
 فقد تكون هناك مشكلة فز

ي تحتاج   –  تابع معدل الإرجاع والشكاوى    
لمعرفة المشكلات التى

 إلى حل. 

 

 أدوات قياس تجربة العملاء:   

      Google Analytics  –   .لمعرفة سلوك العملاء داخل متجرك 

      Hotjar  –   .موقعك مع  الزوار  تفاعل  كيفية   لمراقبة 

     Trustpilot وYotpo –  .لجمع تقييمات العملاء 
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 العملًء هي مفتاح النجاح في التجارة الإلكترونية الخاتمة: تجربة  

 ملخص شي    ع:      

ي وتنتهي عند     
ونز تجربة العملاء تبدأ من تصميم المتجر الإلكيى

 استلام المنتج. 

العملاء ويقلل من     ثقة  يعزز  الدفع والتوصيل  تسهيل عملية 

 التخلىي عن سلة التسوق. 

ي مع الشكاوى يزيدان خدمة العملاء الممتازة والتعامل     
افز الاحيى

 من ولاء العملاء. 

تجربة      ز  تحسير ي 
فز يساعدان  التعليقات  وتحليل  الأداء  قياس 

 العملاء باستمرار. 

 

ي الفصل القادم، سنتحدث عن أهمية التحليلات والبيانات           
فز

ز الأداء وزيادة المبيعات.  ي تحسير
 فز
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  الفصل التاسع 

مفتاح تطوير متجرك   – والبيانات  التحليلات  

 الإلكترون وزيادة المبيعات 

بل هي  أرقام،  مجرد  ليست  البيانات  ونية،  الإلكيى التجارة  عالم  ي 
فز

ي تقود نجاح متجرك. إذا كنت تعرف من هم عملاؤك،  
البوصلة التى

اتخاذ   يمكنك  متجرك،  مع  يتفاعلون  وكيف  عنه،  يبحثون  وما 

هذا  ي 
فز العملاء.  تجربة  وتحسن  المبيعات  من  تزيد  ذكية  قرارات 

ي الفصل، سنتناول كيفية جمع البي
انات، تحليلها، والاستفادة منها فز

 . ي
ونز ز أداء المتجر الإلكيى  تحسير

 

 . لماذا تعتبر البيانات أساسية في التجارة الإلكترونية؟ 1

ي       
ة،  الحدس  على   النجاح  يعتمد   التقليدية،  التجارة  فز   لكن  والخير

ي 
ونية،  التجارة فز  . الدقيقة والتحليلات البيانات  على  يعتمد  الإلكيى

ي  البيانات استخدام فوائد       
ونية:  التجارة فز  الإلكيى

ي   يساعدك   –  العملاء  سلوك  تحليل    
 يجذب  الذي  ما   معرفة  فز

اء العملاء ز  منتج لشر  . معير
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ز        العملاء  يواجه  أين  معرفة  عير   –  المستخدم  تجربة  تحسير

 . متجرك داخل مشكلات

ز   العملاء  استهداف  خلال  من  –  المبيعات  زيادة       المناسبير

 . الفعالة والإعلانات بالعروض

 أسباب  فهم  عير   –  التسوق  سلة  عن  التخلىي   معدلات  تقليل    

اجع اء عن اليى  . ومعالجتها  الشر

ة  قرارات  اتخاذ         –   مستنير
ا
،  من  بدلا ز   إلى   قراراتك  تستند   التخمير

 . دقيقة وإحصائيات أرقام

 

 : إحصائية      

كات   من  91%        ي   الشر
  بفعالية   والبيانات  التحليلات   تستخدم  التى

ز  من أعلى  نمو  معدل تحقق   . المنافسير

 

 . ما هي أهم أنواع البيانات التي يجب أن تتابعها؟ 2

ز   يجب  لذلك  مفيدة،  البيانات   كل  ليس        كير
  أهم  على   اليى

ات ي  المؤشر
ي  تساعد  التى

ز   فز  . متجرك تحسير

ي  البيانات أهم      
 : مراقبتها  يجب التى

اليومية    –(  Traffic)  الزوار   عدد     الزيارات  حجم  لمعرفة 

 لمتجرك. 
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نسبة الزوار الذين   – (  Conversion Rate)  التحويل  معدل   

اء.   قاموا بعملية شر

 Cart Abandonment)  التسوق  سلة  عن  التخلىي   معدل   

Rate  )–    منتجات إلى السلة لكن  لمعرفة عدد العملاء الذين أضافوا

اء.   لم يكملوا الشر

( Average Order Value - AOV)  الطلب  قيمة  متوسط   

ي كل طلب.  –
 لمعرفة المبلغ الذي ينفقه العملاء فز

إذا كان    –(  Traffic Sources)  الزيارات  مصادر     ما  لمعرفة 

العملاء يأتون من الإعلانات، محركات البحث، أو وسائل التواصل  

 .  الاجتماعي

ي   المنتجات  لمعرفة  –  مبيعًا   الأكير   المنتجات   
  أفضل   تحقق   التى

 . أداء 

(  Customer Retention Rate)  بالعملاء  الاحتفاظ  معدل   

اء مرة أخرى.  –  لمعرفة نسبة العملاء الذين يعودون للشر

 : عملىي  مثال  

 مرتفع،   لديك  التسوق  سلة  عن  التخلىي   معدل  أن   لاحظت  إذا        

ي   مشكلة   هناك   تكون  فقد 
 بتحليل.  الشحن  أو   الدفع  عملية   فز

 . المشكلة وحل السبب معرفة يمكنك البيانات، 
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 . أدوات تحليل البيانات في التجارة الإلكترونية 3

ي   الأدوات  من  العديد   هناك  الحظ،  لحسن      
ي   تساعدك  التى

  فز

ة إلى الحاجة دون متجرك بيانات تحليل  . متقدمة  تقنية خير

ي  الأدوات أهم      
 : استخدامها  يمكنك التى

      Google Analytics  –   لمتابعة حركة الزوار وسلوكهم داخل

 المتجر. 

      Hotjar  –    تصفح لكيفية  حقيقية  تسجيلات  لمشاهدة 

 العملاء لمتجرك واكتشاف المشكلات. 

      Facebook Pixel  –    على الإعلانية  حملاتك  أداء  لمعرفة 

 فيسبوك. 

      Google Search Console   –    على متجرك  أداء  لتحليل 

 محركات البحث. 

      Shopify Analytics    تستخدم  –(  Shopify)إذا كنت 

 لمتابعة أداء المنتجات والمبيعات. 

      WooCommerce Reports   تستخدم كنت  )إذا 

WooCommerce ) –  .لمتابعة المبيعات وسلوك العملاء 

 : عملىي  مثال  

، يمكنك معرفة الصفحات Google Analytics  باستخدام       

ا أطول، وبالتالىي تحسينها لجعلها أكير 
ً
ي فيها العملاء وقت

ي يقصىز
التى

ي زيادة المبيعات. 
 فاعلية فز
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 . كيف تستخدم البيانات لتحسين أداء متجرك الإلكتروني؟ 4

ي   الهدف  ليس  البيانات  تحليل      
  لاتخاذ   وسيلة  هو   بل  ذاته،   حد   فز

 . أفضل وبيعية تسويقية قرارات

ي  البيانات لاستخدام  عملية خطوات      
ز  فز  : متجرك تحسير

 الموقع  داخل العملاء سلوك تحليل   

ي   الصفحات   اكتشف         
ي   التى

ا   العملاء  فيها   يقصىز
ً
أو    وقت  

ا
طويلً

 يغادرون بشعة. 

ي   الصفحات   على   المستخدم  تجربة  حسّن        
  خروج   معدل  بها  التى

 . مرتفع

ز     اتيجيات تحسير  الرقمي  التسويق اسيى

ي   الزيارات  معظم  أن  وجدت  إذا         
 التواصل  وسائل  من  تأنى

 ، ي  أكير  استثمر  الاجتماعي
 . هناك الإعلانات فز

ي   الزيارات  كانت  إذا         
 Google)  العضوي  البحث  من  تأنى

Search( ز محركات البحث ز على تحسير
ّ
 (. SEO(، رك

 التسوق  سلة عن التخلىي  معدلات تقليل   

 الدفع،  صفحة عند  يغادرون العملاء من الكثير  أن لاحظت إذا        

 . الدفع  خطوات تبسيط جرّب

ز  العملاء تناسب متنوعة  دفع خيارات أضف         . المختلفير

ز      والتسعير  المنتج تجربة تحسير
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ز   منتج  كان   إذا          ز   حاول   منخفضة،  مبيعات   يحقق   معير   تحسير

 . السعر  تعديل أو  الوصف

اء   سلوك  تحليل  على   بناءا   والتخفيضات  العروض  استخدم          . الشر

 : عملىي  مثال  

ي   متجر        
ونز ا   أن  لاحظ  إلكيى

ً
ا   عدد ً  عند   يغادر   العملاء  من  كبير

  كانت   الشحن  رسوم  أن   اكتشف   البيانات،  تحليل  بعد .  الدفع   مرحلة

ا   مرتفعة
ً
  التحويل   معدلات  زادت  الشحن،   رسوم  تقليل  بمجرد .  جد

 ! %20  بنسبة

 

 أداء الحملًت التسويقية وتحسينها . تحليل  5

تحقق        ي 
التى الإعلانية  الحملات  معرفة  ي 

فز تساعدك  البيانات 

 . ي الاتجاه الخاط 
انيتك فز ز  أفضل نتائج، حتى لا تنفق مير

 كيف تحلل أداء حملاتك التسويقية؟        

    ( النقر  معدل    –   (Click-Through Rate - CTRراقب 

 لمعرفة أي إعلان يجذب أكير عدد من النقرات. 

 Customer Acquisition Costاحسب تكلفة الاكتساب )    

- CAC) –  .لمعرفة كم تنفق لاكتساب عميل جديد 

    ( الاستثمار  على  العائد  معدل   Return onتابع 

Investment - ROI)   –    لمعرفة ما إذا كانت حملاتك التسويقية

 مربحة. 
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   :  مثال عملىي

تنفق          يجلب   500إذا كنت  لكنه  ز  معير إعلان  على  دولار 

ي أنك بحاجة إلى تحسينه    200مبيعات بقيمة  
دولار فقط، فهذا يعتز

ه.   أو تغيير

 

 . استخدام البيانات لتقديم تجربة شخصية للعملًء6

لهم،         مخصصة  التسوق  تجربة  بأن  الشعور  يحبون  العملاء 

ي تحقيق ذلك. 
 والبيانات يمكن أن تساعدك فز

 كيف تقدم تجربة مخصصة؟        

المنتجات      اح    –  توصيات  لاقيى الاصطناعي  الذكاء  استخدم 

اء السابقة.   منتجات بناءا على عمليات الشر

ي     
ونز يد الإلكيى الير بناءا   –  التسويق عير  أرسل رسائل مخصصة 

 على اهتمامات كل عميل. 

م خصومات مخصصة للعملاء الأكير   –   العروض الموجهة    
ّ
قد

 .  ولاءا

   :  مثال عملىي

أمازون تعتمد بشكل كبير على التوصيات المخصصة، مما يزيد        

 ! %35من معدل المبيعات بنسبة تصل إلى  
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 الخاتمة: التحليلًت هي مفتاح النمو في التجارة الإلكترونية 

 ملخص شي    ع:      

اتخاذ      ي 
فز تساعدك  تجربة البيانات  ز  وتحسير ذكية  قرارات 

 العملاء. 

ي     
تحليل سلوك العملاء يمكن أن يكشف لك نقاط الضعف فز

 متجرك. 

مثل      الصحيحة  الأدوات   Google Analyticsاستخدام 

مبيعاتك.   Facebook Pixelو يعزز  أن   يمكن 

على      العائد  زيادة  ي 
فز يساعدك  التسويقية  الحملات  تحليل 

 الاستثمار. 

أكير      العميل  تجربة  يجعل  البيانات  باستخدام  التخصيص 

 جاذبية ويزيد من ولائه. 

 

الإعلانات            استخدام  القادم، سنتحدث عن كيفية  الفصل  ي 
فز

 المدفوعة بفعالية لزيادة مبيعات متجرك. 
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  لفصل العاشر ا 

  ، الإعلان المدفوع  

 بذكاء؟ كيف تصل إلى عملائك المحتملين  

 
جيد   متجر  لديك  يكون  أن  ي 

يكفز لا  ونية،  الإلكيى التجارة  عالم  ي 
فز

ي  
ز بها فز ومنتجات رائعة، بل تحتاج إلى أن تصل إلى العملاء المهتمير

ي تمثل أداة  
ي دور الإعلانات المدفوعة، التى

اللحظة المناسبة. هنا يأنى

 قوية لتوسيع قاعدة العملاء وزيادة المبيعات بشعة. 

ي هذا الفصل، سنتعرف على كيفية استخدام الإعلانات المدفوعة  
فز

اتيجيات  ي يمكنك الإعلان عليها، واسيى
بفعالية، وأهم المنصات التى

ز حملاتك للحصول على أفضل عائد على الاستثمار.   تحسير
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 . لماذا تحتاج إلى الإعلًنات المدفوعة؟ 1

غير  SEO)  العضوي  التسويق        الاجتماعي  التواصل  وسائل   ،

 لتحقيق نتائج. 
ا
ا طويلا

ً
 المدفوعة( مهم، لكنه يستغرق وقت

ي  تساعدك المدفوعة الإعلانات      
 : فز

   –  المستهدف  جمهورك  إلى  الشي    ع  الوصول    
ا
 انتظار   من  بدلا

ة إليهم تصل ليجدوك،  العملاء  . مباشر

ة  المبيعات  زيادة      . والتخفيضات  العروض  خلال  خاصة   –  مباشر

ز   العملاء  استهداف  إعادة        متجرك  زاروا   الذين  مثل   –  المهتمير

وا  لم لكن  . بعد  يشيى

ز   على   التفوق     ي   الظهور   خلال  من  –  المنافسير
  نتائج   أعلى   فز

 . المرئية والإعلانات البحث

 : عملىي  مثال  

  إعلانات   استخدام  يمكنك  تجميل،   منتجات  تبيع  كنت  إذا        

ة،   بالعناية  المهتمات  النساء  لاستهداف  وإنستجرام  فيسبوك    بالبشر

 . البيع احتمالية يزيد  مما 
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 . أنواع الإعلًنات المدفوعة في التجارة الإلكترونية 2

 منها   ولكل   المدفوعة،   الإعلانات  أنواع  من  العديد   هناك       

 . المختلفة وأهدافه استخداماته

 

ي  الأنواع أهم      
 : استخدامها  يمكنك التى

 (Google Ads) البحث  محركات إعلانات .أ

  مرتبطة   مفتاحية  كلمات  عن  المستخدمون  يبحث  عندما   تظهر    

 . بمنتجك

ي  تساعدك  
اء نية لديهم الذين العملاء استهداف فز  . فعلية شر

ينقر  Bidding)  المزايدة  على   تعتمد     عندما  فقط  وتدفع   )

 (. Pay-Per-Click - PPCالمستخدم على إعلانك )

 

 : عملىي  مثال  

يمكنك استهداف كلمة مفتاحية   رياضية،   ساعات   تبيع  كنت  إذا        

"، وعندما يبحث العملاء عنها،  ي
مثل "أفضل ساعة رياضية للمسر

ي أعلى نتائج البحث. 
 يظهر إعلان متجرك فز
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، Facebook)  الاجتماعي   التواصل  وسائل  علاناتإ .ب

Instagram ،TikTok ) 

 وفئاتهم   سلوكهم،   اهتماماتهم،   على   بناءا   العملاء  تستهدف   

 . العمرية 

ا   مناسبة   
ً
ي   الجديدة  التجارية  للعلامات  جد

 وعي   بناء  تريد   التى

 . بالمنتج

 . الانتباه لجذب والفيديو  المرئية الإعلانات تستخدم  

 : عملىي  مثال  

 يهتمون  الذين  الشباب   استهداف  يمكنه  ملابس   متجر        

 .Instagram إعلانات خلال من بالموضة

 

 

 ( Retargeting Ads) الاستهداف إعادة إعلانات  . ج

  يكملوا   لم  لكن  قبل  من  متجرك  زاروا   الذين  الأشخاص  تستهدف   

اء   . الشر

بيانات  Cookies)  الارتباط  تعريف  ملفات  تستخدم    أو   )

 العملاء الذين تفاعلوا مع منتجاتك. 

ي   تساعد    
ي   بالمنتجات  العملاء  تذكير   فز

  وزيادة   شاهدوها   التى

ائهم احتمالية  . شر
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 : عملىي  مثال  

ز   منتج  صفحة  العملاء  أحد   زار   إذا         اء،   يكمل  لم  لكنه  معير  الشر

ا  جوجل أو  فيسبوك  على  المنتج لهذا  إعلان  له يظهر  أن يمكن
ً
  لاحق

اء  إتمام على  ليشجعه  . الشر

 
 

 (YouTube Ads ،TikTok Adsإعلانات الفيديو )  .د

اء  العملاء لإقناع والجذاب القصير  الفيديو  على  تعتمد     . بالشر

ي   المنتجات  مع   جيد   بشكل  تعمل   
  كيفية   توضيح  إلى   تحتاج   التى

 . استخدامها 

اتيجيات  تدعم    ( Storytelling)  القصصىي   التسويق   اسيى

 لجذب الانتباه. 

 

 : عملىي  مثال  

  YouTube  على   فيديو   إعلان  نشر   يمكنه  مطبخ  أدوات  متجر        

 يوضح كيفية استخدام خلاط عصائر جديد بطريقة مبتكرة. 
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 ( In-App Ads) التطبيقات داخل الإعلانات . هـ

 الألعاب  مثل  الذكية،  الهواتف  تطبيقات  داخل  تظهر    

 . الإخبارية والتطبيقات

ي  الفئات لاستهداف مناسبة  
ة الهاتف تستخدم التى  . بكير

 

 : عملىي  مثال  

 داخل  إعلانك  عرض  يمكنك  بلوتوث،   سماعات  تبيع  كنت  إذا        

 . شهير  موسيفى  تطبيق 
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 . كيفية إنشاء حملة إعلًنية ناجحة؟3

اتيجية  تتبع  أن  يجب  الإعلانية،   حملتك  نجاح  لضمان        اسيى

 . واضحة

 : ناجحة إعلانية حملة إعداد  خطوات      

 بدقة  الإعلان هدف حدد . 1   

 التجارية؟ بعلامتك الوعي  زيادة تريد  هل  

ي  ترغب هل  
ة؟  المبيعات زيادة فز  المباشر

؟ العملاء استهداف لإعادة  تسعى هل   ز  السابقير

 

 : عملىي  مثال  

ا،   منتجًا   تطلق   كنت  إذا        
ً
،  بناء  سيكون  الهدف  فإن  جديد   الوعي

 . جذابة فيديو  إعلانات إلى ستحتاج لذا 

 
 

 بعناية  المستهدف جمهورك حدد . 2   

،   الموقع  العمر،     ي
  السلوك   الدخل،   الاهتمامات،  الجغرافز

ي 
ان   . الشر

  Facebook Audience Insights  مثل  أدوات  استخدم   

 لتحليل جمهورك.  Google Audience Managerو
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  يمكنك   بدنية،   لياقة  مستلزمات  تبيع  كنت  إذا        :  عملىي   مثال   

  والتغذية   اللياقة  صفحات  يتابعون  الذين  الأشخاص  استهداف

 . الصحية

 
 

 المناسبة الإعلان منصة اخيى . 3   

 استخدم  منتجات،   عن  يبحثون  عملاء  تستهدف  كنت  إذا    

Google Ads . 

  Instagram  استخدم  جذابة،   بصرية  منتجات  تبيع  كنت   إذا    

 .TikTok Adsو

ي   ترغب  كنت  إذا    
  استخدم   واسع،   جمهور   إلى   الوصول  فز

Facebook Ads. 

 :  عملىي  مثال  

  إعلانات  باستخدام  كبير   نجاح  تحقيق   يمكنه  أزياء  متجر        

Instagram  من 
ا
 . Google Adsالمرئية بدلا
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ا جذابًا ومقنعًا أنسر  . 4   
ً
 إعلان

ة وفيديوهات  الجودة عالية   صورًا  استخدم    . مؤثرة لكنها  قصير

ة  واضحة رسالتك اجعل    Call) إجراء لاتخاذ  دعوة مع ومباشر

To Action - CTA .قوية ) 

  % 30  خصم!  محدود   عرض"  مثل  جذابة،   عناوين  استخدم   

 ". المنتجات جميع على 

 :  عملىي  مثال  

يمكنك    كنت  إذا         ة،  بالبشر للعناية  طبيعية  منتجات  تبيع 

قة مع كريمنا  ة ناعمة ومشر استخدام إعلان يقول: "احصلىي على بشر

 !" %20الطبيعىي المصنوع من مكونات عضوية! جربيه الآن بخصم  

 

انيتك حدد . 5    ز اتيجية مير  (Bidding) العطاء واسيى

انية ابدأ    ز ة بمير  . جيدة نتائج تحقيق  عند  تدريجيًا  زدها  ثم صغير

توفرها Smart Bidding)  الذكية  العروض  استخدم    ي 
التى  )

 المنصات لتقليل التكلفة وزيادة العائد. 

 :  عملىي  مثال  

ا   كنت  إذا        
ً
ي   جديد

انية  حملة  بدء   يمكنك   الإعلانات،   فز ز   10  بمير

انية   زيادة  ثم  الأداء،   لاختبار   يوميًا   دولارات ز   تحقيق   عند   المير

 . مبيعات
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 كيف تحسن أداء حملتك الإعلًنية؟ . 4

 هو   باستمرار   تحسينها   فإن  إعلانية،   حملة  أطلقت  إذا   حتى       

 . النجاح مفتاح

اتيجيات       ز  اسيى  : الإعلانات تحسير

 تحقق   إعلاناتك  أن  من  تأكد   –  باستمرار   التحليلات  راقب    

 . المطلوبة النتائج

 مختلفة  جرّب    –(  A/B Testing)  إعلان  من  أكير   اختير     
ا
أشكالً

 لمعرفة أيها أكير فعالية. 

ز   الزوار   استهداف   أعد        الذكية   الإعلانات  استخدم   –  المهتمير

 . قبل من متجرك  زاروا  الذين  العملاء إلى للوصول 

تأكد من أن    –(  Landing Pages)  الهبوط  صفحات  حسن    

اء.  ي ينقر عليها العميل تجعله يكمل الشر
 الصفحة التى

 

أحسنت  الخاتمة:   إذا  ذكي  استثمار  هي  المدفوعة  الإعلًنات 

 استخدامها 

 استثمار   بل  إنفاق،   أداة  مجرد   ليست  المدفوعة  الإعلانات        

ي  يساعدك
 . لمتجرك  شي    ع  نمو  تحقيق فز

اتيجيات  باتباع           عائد   أعلى   تحقيق   يمكنك  الصحيحة،   الاسيى

ي  استثمارك على 
 .  الإعلانز

ي          
العملاء    مع  الثقة  بناء  كيفية  عن  سنتحدث  القادم،   الفصل  فز

 وزيادة الولاء لعلامتك التجارية. 
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   الفصل الحادي عشر

مفتاح النجاح في التجارة ،  بناء الثقة مع العملاء 

 الإلكترونية

ونية،   الإلكيى التجارة  عالم  ي 
عليه  فز تبتز  الذي  الأساس  هي  الثقة 

ي والعملاء. 
ونز الإلكيى المتجر  ز  تمتلك أفضل    العلاقة بير أن  يمكنك 

المنتجات وأفضل الأسعار، ولكن إذا لم يشعر العميل بالأمان أثناء  

 التعامل مع متجرك، فمن الصعب أن يتحول إلى زبون دائم. 

 حاسمًا؟     
ا
 لماذا تعتير الثقة عاملا

يه سيكون       العميل يحتاج إلى التأكد من أن المنتج الذي يشيى

ي الصور. 
ا لما يراه فز

ً
 مطابق

نت.      الإنيى عير  الدفع  عند  بالأمان  العميل  يشعر  أن   يجب 

ي حال حدوث     
ي معرفة أن هناك دعمًا متاحًا فز

يرغب العميل فز

ي الطلب. 
 مشكلة فز

ي تكتسب ثقة العملاء تحقق      
  معدلات تحويل أعلى المتاجر التى

 . تحقيق مبيعات متكررةوتتمكن من 

ي هذا الفصل، سنتعرف على كيفية بناء الثقة مع العملاء من خلال 
فز

استخدام  واضحة،  ضمانات  توفير  المستخدم،  تجربة  ز  تحسير

ز وسائل الدفع والشحن.   مراجعات العملاء، وتأمير
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 الانطباع الأول يدوم.   – . واجهة المتجر الاحترافية  1

اء         الشر قرار  على  بشكل كبير  يؤثر  ي 
ونز الإلكيى متجرك  تصميم 

 لدى العميل. 

ا؟        
ً
ي يبدو موثوق

ونز  كيف تجعل متجرك الإلكيى

ي وسهل الاستخدام    
افز تأكد من أن الموقع منظم،    –  تصميم احيى

 والأقسام واضحة، وتجربة التصفح مريحة للعميل. 

للمنتجات     الجودة  عالية  صور  تكون    –   استخدام  أن  يجب 

 الصور واضحة، واقعية، ومن زوايا متعددة. 

للمنتجات     ومفصل  دقيق  وصف  الوصف    –   توفير  تجنب 

الحجم، اللون،  العام، وركز على ذكر جميع التفاصيل المهمة مثل  

 . المواد المستخدمة، الفوائد 

التجارية     العلامة  الناس    –  إضافة صفحة "من نحن" وقصة 

ي يعرفون خلفيتها ورؤيتها. 
 يثقون بالمتاجر التى

جاع واستبدال واضحة     العملاء يشعرون    –  وجود سياسة اسيى

إذا لم  المنتج  جاع  براحة أكير عندما يعلمون أن لديهم خيارًا لاسيى

 يكن مناسبًا لهم. 

   :  مثال عملىي

لكل          الدقة  عالية  صورًا  يعرض  الأحذية  لبيع  ي 
ونز إلكيى متجر 

ويضيف   المستخدمة،  المواد  عن  دقيقة  معلومات  ويقدم  منتج، 

المقاس   اختيار  ي 
فز العملاء  لمساعدة  الأحذية  لمقاسات   

ا
دليلً

 المناسب. 



 الصغير في حضرة المنصات الإلكترونية   Entrepreneurالـ  

 المهندسة/ نيللي حماد  93

 ضمان أمان المعاملًت المالية   –. وسائل الدفع الآمنة  2

ونية هي         ي التجارة الإلكيى
إحدى أكير المخاوف لدى العملاء فز

 شية وأمان معلومات الدفع. 

 كيف تجعل العملاء يشعرون بالأمان عند الدفع؟       

وموثوقة     معروفة  دفع  بوابات  ، PayPalمثل    استخدام 

Stripe ،Paymob أو ،Fawry . 

متنوعة      دفع  خيارات  الاستلام   –  توفير  عند  الدفع  مثل 

(COD .ونية  (، البطاقة الائتمانية، والمحافظ الإلكيى

    ( الأمان  شهادات  أن   –  (SSL Certificateإضافة  من  تأكد 

يستخدم   أن  :// httpوليس    :// httpsموقعك  على  يدل  مما   ،

 البيانات محمية بتشفير قوي. 

" أو "معتمد Visaمثل "مدعوم من    –  إظهار شعارات الأمان    

 "، فهذا يزيد من شعور العملاء بالأمان. MasterCardمن 

 

   .  مثال عملىي

للعملاء          الاستلام  عند  الدفع  خيار  يضيف  ي 
ونز إلكيى متجر 

ي إدخال بيانات بطاقاتهم البنكية، مما يزيد من ثقتهم  
ددين فز الميى

اء.   ويحفزهم على الشر
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 عامل حاسم في قرار الشراء   – . سياسة الشحن والاسترجاع  3

ي تؤثر على تجربة       
جاع هما من أكير الأمور التى الشحن والاسيى

ي المتجر. 
 العميل وثقته فز

جاع واضحة وموثوقة؟          كيف تجعل سياسات الشحن والاسيى

بدقة     المتوقعة  الشحن  مدة  عبارات    –  تحديد  تجنب كتابة 

"التوصيل   مثل  ا 
ً
محدد قريبًا"، وكن  التوصيل  "سيتم  مثل  مبهمة 

 أيام عمل".  5- 3خلال 

بوضوح     والاستبدال  جاع  الاسيى سياسة  أن   –  توضيح  يجب 

جاع، المدة المتاحة، وهل سيتحمل أي يعرف العميل   وط الاسيى شر

 تكاليف إضافية؟ 

الشحنة     تتبع  رقم  عندما   –  إضافة  أكير  براحة  يشعر  العميل 

ي أي وقت. 
 يمكنه متابعة طلبه فز

كات شحن موثوقة     ،  Aramex  ،DHLمثل    –  التعامل مع شر

FedEx .ها لضمان وصول المنتجات بسلام  ، وغير

   :  مثال عملىي

       :  متجر يوضح سياسة الشحن الخاصة به كالتالىي

ي    7-5أيام داخل القاهرة، و  3التوصيل خلال           
المحافظات  أيام فز

 الأخرى. 

خلال        المنتج  استبدال  ا    14يمكنك 
ً
مطابق يكن  لم  إذا  يومًا 

 للوصف. 
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العملًء  4 ومراجعات  التقييمات  مصداقية    – .  على  دليل  أقوى 

 متجرك

من العملاء يقرؤون مراجعات المنتجات قبل اتخاذ قرار   90%      

اء!   الشر

 كيف تستفيد من تقييمات العملاء؟       

لا تخفيها   –  تقييمات ومراجعات العملاء بشكل واضحعرض      

خدماتك.  ز  لتحسير استخدمها  بل  السلبية،  التقييمات  تخسر   أو 

اء     الشر بعد  العملاء  من  مراجعات  ا   –  طلب 
ً
بريد لهم  أرسل 

استلامه.  بعد  المنتج  ي 
فز رأيهم  تطلب  واتساب  رسالة  أو  ونيًا   إلكيى

التسويق      من  الحقيقية كجزء  المراجعات  ضع   –  استخدام 

لقطات شاشة من تقييمات إيجابية على صفحات المنتج ووسائل  

 .  التواصل الاجتماعي

 

   :  مثال عملىي

بعد          رسالة  للعملاء  يرسل  ي 
ونز إلكيى استلام   3متجر  من  أيام 

المنتج تطلب منهم تقييمه، مما يزيد من عدد المراجعات ويساعد 

اء بثقة.   العملاء الجدد على اتخاذ قرار الشر
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 التواصل الفعّال يبني الثقة   – . خدمة العملًء الممتازة  5

تستجيب         ي 
التى بالمتاجر  يثقون  وتقدم العملاء  بشعة  لهم 

 لمشاكلهم. 
ا
 حلولً

افية؟          كيف تقدم خدمة عملاء احيى

العملاء     استفسارات  على  الشي    ع  يد   –  الرد  الير عير  سواء 

 . الاجتماعي التواصل  وسائل  أو  ة،  المباشر الدردشة   ، ي
ونز  الإلكيى

للرد الفوري على    –  (Chatbotsاستخدام روبوتات الدردشة )    

سياسة  هي  "ما  أو  ؟"  ي طلتر سيصل  "متى  مثل  الشائعة  الأسئلة 

جاع؟".   الاسيى

للتواصل     متعددة  قنوات  ،    –  توفير  ي
ونز الإلكيى يد  الير مثل 

 واتساب، فيسبوك ماسنجر، والهاتف. 

افية     باحيى الشكاوى  مع      –  التعامل 
ا
حلا يجد  الذي  العميل 

 دائمًا. 
ا
 لمشكلته بشعة قد يصبح عميلً

   :  مثال عملىي

ي يستخدم روبوت دردشة للإجابة على الأسئلة         
ونز متجر إلكيى

ا. 
ً
يًا للمشاكل الأكير تعقيد  الشائعة، ويوفر دعمًا بشر
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 الخاتمة: الثقة هي سر النجاح في التجارة الإلكترونية 

ي يوم واحد، بل هي نتيجة تجربة إيجابية متكاملة     
الثقة لا تبتز فز

 للعميل. 

اء، فمن المرجح أن     إذا شعر العميل بالأمان والراحة أثناء الشر

 يعود إليك مرة أخرى ويوصي متجرك للآخرين. 

ولاء      زيادة  اتيجيات  اسيى عن  سنتحدث  القادم،  الفصل  ي 
فز

        العملاء وتحويلهم إلى سفراء لعلامتك التجارية. 
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  الفصل الثان عشر 

   ، تحويل العملاء إلى سفراء لعلامتك التجارية 

 سر النمو المستدام

 
فقط   ي 

يكفز لا  ونية،  الإلكيى التجارة  عالم  ي 
وإتمام فز العملاء  جذب 

  الاحتفاظ بهم وتحويلهم إلى عملاء أوفياء ، بل الأهم هو  عملية البيع

ا ويقومون  
ً
اء مجدد وي    ج لمتجرك بشكل طبيعىي يعودون للشر

. باليى

ي  سفراء لعلامتك التجاريةعندما يصبح عملاؤك  
، فإنهم يساهمون فز

دون الحاجة    نشر اسم متجرك، جذب عملاء جدد، وزيادة المبيعات

انيات تسويقية ضخمة.  ز  إلى مير

 

التجارة        نجاح  ي 
فز أساسيًا  عنصًرا  العملاء  ولاء  يعتير  لماذا 

ونية؟   الإلكيى

عميل      جذب  من  بكثير  أقل  قديم  بعميل  الاحتفاظ  تكلفة 

 جديد. 

اء المزيد من  العملاء الأوفياء يميلون إلى       مقارنة   المنتجاتشر

 بالعملاء الجدد. 
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    ( الشفهية،  العملاء  Word of Mouthالتوصيات  من   )

ي الأوفياء تعد من 
 . أقوى أدوات التسويق المجانز

ويمنحها       التجارية  للعلامة  قوية  سمعة  ي 
يبتز العملاء  ولاء 

 .  مصداقية أكير

 

سنناقش   الفصل،  هذا  ي 
العملاء فز ولاء  تعزيز  اتيجيات  اسيى أهم 

 . ي
ونز ز لمتجرك الإلكيى  وتحويلهم إلى سفراء نشطير
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 . تقديم تجربة شراء لا تنُسى. 1

الأولى إيجابية  العملاء لا يعودون لمتجر ما لم تكن تجربتهم        

 ومريحة. 

ة؟         ز اء متمير  كيف تضمن تجربة شر

اء     الشر عملية  أن    –  تسهيل  من  واجهة تأكد  شي    ع،  الموقع 

 . الاستخدام بسيطة، وخطوات الدفع واضحة وسهلة

العملاء يعودون فقط إذا    –   تقديم منتجات ذات جودة عالية     

المنتجات   مقابل كانت  قيمة  وتقدم  متينة،  للوصف،  مطابقة 

 . السعر 

ة     الصغير والتفاصيل  بالتغليف  الأنيق    –  الاهتمام  التغليف 

ك   ييى ز  رائعًا والممير مشاركة    انطباعًا  على  ويشجعه  العميل  لدى 

 .  تجربته على وسائل التواصل الاجتماعي

التسليم     بمواعيد  ام  ز انطباعًا   –  الاليى ك  ييى الشحن  ي 
فز التأخير 

اء مرة أخرى.   سلبيًا ويقلل من فرص عودة العميل للشر

 

   :  مثال عملىي

يرسل          طلبمتجر  داخل كل  شخصية  شكر  مما  ملاحظة   ،

اء. يجعل العميل  ، ويزيد من احتمالية عودته للشر ز  يشعر بأنه ممير

 
 



 الصغير في حضرة المنصات الإلكترونية   Entrepreneurالـ  

 المهندسة/ نيللي حماد  102

 . بناء مجتمع حول علًمتك التجارية 2

تحويل العملاء إلى مجتمع نشط يدعم علامتك التجارية هو       

 مفتاح النجاح طويل الأمد. 

 كيف تنسر  مجتمعًا حول متجرك؟        

شارك محتوى    –   استخدام وسائل التواصل الاجتماعي بذكاء    

مشاركة   على  وشجعهم  العملاء،  استفسارات  عن  أجب  مفيد، 

 تجارب  هم مع منتجاتك. 

وتحديات     مسابقات  من    –  إطلاق  تطلب  ي 
التى المسابقات 

عملاء  وتجذب  التفاعل  من  تزيد  منتجاتك  مشاركة صور  العملاء 

 جدد. 

واتساب     أو  فيسبوك  على  مغلقة  مجموعة  هذه    –   إنشاء 

ي مناقشات حول المنتجات،  
المساحات تسمح للعملاء بالمشاركة فز

ي عروض حصرية. 
 مشاركة آرائهم، وتلفى

تعليمي وقيم     أو    –  تقديم محتوى  مثل مقالات، فيديوهات، 

ي تبيعها، مما يعزز من تفاعل العملاء 
نصائح مرتبطة بالمنتجات التى

 مع علامتك التجارية. 

   :  مثال عملىي

متجر ملابس رياضية ينسر  مجموعة على فيسبوك تحمل اسم        

ي ممارسة  
"مجتمع اللياقة البدنية"، حيث يشارك العملاء تجارب  هم فز

 الرياضة باستخدام المنتجات، مما يعزز ارتباطهم بالعلامة التجارية. 
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 مكافأة العملًء الأوفياء   – . برامج الولاء  3

أفضل        من  الولاء  وبرامج  بالتقدير،  الشعور  يحبون  العملاء 

 الطرق لتحقيق ذلك. 

 كيف تصمم برنامج ولاء ناجح؟       

يحصل العميل على نقاط مقابل كل   –  نظام النقاط والمكافآت    

مجانية.  منتجات  أو  بخصومات  استبدالها  ويمكنه  اء،  شر  عملية 

خصومات خاصة،  تقديم    –  عروض حصرية للعملاء المتكررين    

إضافية هدايا  أو   ، ي
مجانز مرات.   شحن  عدة  اء  بالشر قاموا   لمن 

اكات       "  تقديم مستويات عضوية مثل    –   VIPاشيى ي "عميل ذهتر

 " ز مزايا إضافية لكل    أو "عميل ممير يات، مع  المشيى بناءا على عدد 

 مستوى. 

بالمتجر      التوصية  ز  عند    –   تحفير مكافآت  العملاء  دعوة  منح 

اء من المتجر   . أصدقائهم للشر

 

   :  مثال عملىي

ات التجميل يمنح العملاء          ي لمستحصرز
ونز نقاط    10متجر إلكيى

يحصل   نقطة  500، وعند الوصول إلى  مقابل كل دولار يتم إنفاقه

اء مجانية بقيمة العميل على   . دولارًا  50قسيمة شر
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 . تقديم خدمة عملًء استثنائية 4

ز   يعاملهم  لمتجر   يعودون  العملاء         بشعة   مشاكلهم  ويحل  بتمير

 . وكفاءة

اتيجية من جزءًا  العملاء خدمة تجعل كيف         الولاء؟  اسيى

ي   الشي    ع  الرد     
افز   وسائل   عير   العملاء  استفسارات  على   والاحيى

يد  التواصل ، الير ، أو  الاجتماعي ي
ونز  . الهاتف الإلكيى

ي   المرونة    
جاع  الاستبدال  سياسات   فز   عملية   تسهيل  –   والاسيى

ي  العملاء ثقة  من يزيد  المنتجات إرجاع
 . المتجر  فز

ي   رسائل   إرسال  –  العملاء  مع  المستمر   التواصل    
ي   شكر، تهانز

 فز

وتحديثات ز   العلاقة  يعزز   الجديدة  العروض  عن  المناسبات،   بير

 . والعملاء  المتجر 

اك  –  وتنفيذها   العملاء  ملاحظات  إلى  الاستماع     ي   العملاء  إشر
 فز

ز   . التجارية   للعلامة  بالانتماء  شعورهم  من  يزيد   المتجر   تجربة  تحسير

 

 : عملىي  مثال  

ي   متجر        
ونز يسأل   كل   بعد   متابعة  رسالة  يرسل  إلكيى   طلب، 

ي   رأيه   عن  فيها   العميل
وإذا   فز   مساعدة   لأي  بحاجة  كان   المنتج، 

 . إضافية
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 أقوى أدوات الترويج المجاني   – . التسويق عبر التوصيات  5

ي   أكير   يثقون  العملاء      
 عائلاتهم  وأفراد   أصدقائهم  توصيات   فز

 . مدفوع إعلان بأي مقارنة

 بمتجرك؟  التوصية على  العملاء تشجع كيف       

 للعميل  خصم  تقديم   يمكن  –   التوصيات  على   خصومات  منح    

اء  صديق  بدعوة قام إذا   . للشر

ز        كتابة   على   تشجيعهم  –  تجارب  هم  مشاركة  على   العملاء  تحفير

  فيديوهات  تسجيل  المنتجات، أو   مع  صورهم  مراجعات، مشاركة

 . تقييم

 يمكن  –(  Micro-Influencers)  الصغار   المؤثرين  مع  التعاون    

ونية  للمتاجر    لديهم   الذين  الصغار   المؤثرين  من  الاستفادة  الإلكيى

ة  وثقة متفاعل جمهور   . كبير

( Affiliate Marketing)  بالعمولة  التسويق   حملات  إطلاق    

 عملاء  جلب  عند   خصم  أو   عمولة   على   العملاء  يحصل  حيث  –

 . جدد 

 : عملىي  مثال  

ي   متجر        
ونز   يمكنهم   شخصىي   خصم  كود   العملاء  يمنح  إلكيى

  الجديد   العميل  يحصل  استخدامه  أصدقائهم، وعند   مع  مشاركته

ويكسب%10خصم    على ا   القديم  العميل  ، 
ً
ي $  5  بقيمة  رصيد

  فز

 . المتجر 



 الصغير في حضرة المنصات الإلكترونية   Entrepreneurالـ  

 المهندسة/ نيللي حماد  106

 الخاتمة: ولاء العملًء هو استثمار طويل الأمد 

ز   يتم  لا   التجارية  لعلامتك  سفراء  إلى  العملاء  تحويل      ليلة  بير

ي  استثمار  وضحاها، لكنه 
 . الطويل المدى على  ثماره يؤنى

ي   التجارية  العلامات   
  عملائها   مع  قوية  علاقات  بناء  على   تركز   التى

  على  ضخمة  مبالغ  إنفاق  إلى   الحاجة  دون  مستدامًا   نجاحًا   تحقق 

 . التسويق 

ي        
سنتناول  الفصل  فز  التحليلات  استخدام  كيفية   القادم، 

ز   أعمق   بشكل   العملاء   لفهم  والبيانات    متجرك   أداء   وتحسير

ي 
ونز  .  الإلكيى
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   الفصل الثالث عشر 

كيف تفهم عملاءك   ، التحليلات والبيانات 

 وتزيد مبيعاتك؟  

 
ي لاتخاذ قرارات 

ونية، الحدس وحده لا يكفز ي عالم التجارة الإلكيى
فز

ناجحة. قد تكون لديك أفضل المنتجات، وأقوى العروض، وأروع  

تصميم لمتجرك، لكن بدون فهم سلوك العملاء، وتحليل البيانات،  

ي النمو والتوسع. 
 وقياس الأداء، ستواجه صعوبة فز

ي   أساسيًا   عنصًرا   البيانات  تعد   لماذا       
ونية؟   التجارة  نجاح  فز  الإلكيى

 على   يحفزهم  الذي  وما   عملائك  احتياجات  فهم  على   تساعدك     

اء   . الشر

ز   من  تمكنك      يزيد   مما   متجرك،   داخل  المستخدم  تجربة  تحسير

 . التحويل معدلات من

،  والأقل  مبيعًا   الأكير   المنتجات  تحديد   لك  تتيح      لتعديل  أداءا

اتيجيتك  . ذلك على  بناءا  التسويقية اسيى

ي   والمشكلات  الأخطاء  اكتشاف  على   تساعدك    
 متجرك   فز

ي 
ونز  . مبيعاتك على  تؤثر  أن قبل وتصحيحها   الإلكيى
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ي   التسويقية  القنوات   أفضل  حول   واضحة  رؤية   تمنحك    
  التى

 . العملاء  من عدد  أكير  لك تجلب

يمكنك   ي 
التى والتقنيات  الأدوات  أهم  الفصل، سنستعرض  هذا  ي 

فز

 استخدامها لتحليل أداء متجرك وفهم عملائك بشكل أعمق. 

 
 

 . أنواع البيانات التي تحتاج إلى تحليلها في متجرك الإلكتروني 1

ي استخدام الأدوات التحليلية، عليك أن تفهم ما   أن  قبل      
تبدأ فز

ي  
فز تساعدك  أن  يمكن  وكيف  تراقبها  أن  يجب  ي 

التى البيانات  هي 

ز متجرك.   تحسير

 

ي  المتجر  داخل الزوار  سلوك بيانات. أ   
ونز  : الإلكيى

 متجرك   انتشار   مدى  لمعرفة  –  والشهري  اليومي   الزوار   عدد     

ي 
ونز  . الإلكيى

ي   الزائر   بقاء  مدة    
  تكون   فقد   بشعة،  الزوار   غادر   إذا   –   المتجر   فز

ي  مشكلة هناك
 . المحتوى أو  المستخدم تجربة فز

ي   الصفحات  عدد     
  صفحة  على  الزوار   يقتصر   هل  –  يزورونها  التى

 أخرى؟ صفحات يتصفحون أنهم أم فقط،  المنتج

للزوار    –(  Bounce Rate)  الارتداد   معدل     المئوية  النسبة 

 يغادرون بعد مشاهدة صفحة واحدة فقط. الذين 
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 : المالىي  والأداء المبيعات بيانات. ب  

ي   يساعدك  –  والشهرية  اليومية  الطلبات  عدد     
 تحديد   فز

 . المبيعات اتجاهات

( Average Order Value – AOV)  الطلب  متوسط  قيمة    

اء.  –  يوضح لك متوسط إنفاق العملاء لكل عملية شر

الزوار    –(  Conversion Rate)  التحويل  نسبة     عدد  نسبة 

 . ز اء مقارنة بعدد الزوار الكليير  الذين قاموا بالشر

جاع  معدل       هناك   تكون  فقد   مرتفعًا،   كان  إذا   –  المنتجات  اسيى

ي  مشكلة
 . المتجر  على   وصفه أو  المنتج جودة  فز

 

 : والعملاء  الزيارات مصادر  بيانات. ج  

ي   أين  من    
  مدفوعة،  إعلانات  من  هم  هل   متجرك؟  زوار   يأنى

، أم عير التوصيات؟  محركات  البحث، وسائل التواصل الاجتماعي

  عير   التسويق   يحقق   هل  –  أداءا   التسويقية  القنوات  أفضل    

 جوجل؟ إعلانات من  أكير  مبيعات فيسبوك 

ي   المفتاحية  الكلمات    
  إلى  للوصول  العملاء  يستخدمها   التى

ي  تساعدك – متجرك
ز  فز  الخاص بمتجرك.  SEO ال  تحسير
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 . أدوات تحليل البيانات في التجارة الإلكترونية 2

ي   البيانات  هي   ما   عرفت   أن  بعد   الآن،       
 متابعتها،   إلى  تحتاج  التى

ي  الأدوات على  التعرف وقت حان
ي  ستساعدك التى

 . ذلك  فز

 (: Google Analytics) أناليتكس جوجل      

 معدل  الزوار،   سلوك  حول  مفصلة  تقارير   تقدم  مجانية  أداة    

 . المتجر  من الزوار  خروج وأماكن زيارة،  الأكير  الصفحات التحويل، 

  التسويقية   الحملات  وأي  الزيارات  مصادر   معرفة  على   تساعدك    

 . أفضل أداءا  تحقق 

 . بدقة  نتائجها  وتحليل الإعلانية الحملات أداء تتبع لك تتيح   

 

ونية  التجارة  منصات  تحليل  أدوات         – Shopify)  الإلكيى

WooCommerce – Magento :) 

 معدلات  المبيعات،   عن  جاهزة  تقارير   لك  توفر   الأدوات   هذه    

 . المنتجات وأداء الطلبات، وقيمة التحويل، 

 يحتاج  وأيها   رب  ح أعلى  تحقق   المنتجات  أي  فهم  على   تساعدك    

ز  إلى  . استبدال أو  تحسير
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 Meta Business)  الاجتماعي   التواصل  وسائل   تحليل  أدوات         

Suite – TikTok Analytics – Twitter Analytics :) 

 معدل  المنشورات،  مع  التفاعل   الإعلانات،   أداء  عن  تقارير   توفر     

 . أداءا  المحتوى أنواع وأفضل  الروابط،  على  النقرات

ي   تساعدك    
 من  عدد   أكير   لجذب  النشر   أوقات  أفضل  تحديد   فز

 . العملاء 

 

يد   تحليل  أدوات          ي   الير
ونز  – Mailchimp – Klaviyo)  الإلكيى

HubSpot :) 

معرفة نسبة فتح الرسائل ونسبة النقر على الروابط    لك  تتيح    

 داخلها. 

ي   تساعدك    
ز   فز اتيجيات  تحسير يد   عير   التسويق   اسيى  الير

ي 
ونز  . التحويل معدلات وزيادة  الإلكيى
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 تجارية ناجحة؟ . كيف تستخدم البيانات لاتخاذ قرارات  3

،  لا  وحده البيانات امتلاك      ي
  تستفيد  كيف  تعرف أن عليك يكفز

ز  منها   . المبيعات وزيادة متجرك لتحسير

 

ز . أ     : المتجر  داخل المستخدم تجربة تحسير

ي   فهذا   مرتفعًا،   الارتداد   معدل  كان  إذا     
ي   لا   الصفحة  أن  يعتز  تلتر

ز   إلى  تحتاج  قد   –  الزوار   توقعات  أكير   تصميم  الموقع،   شعة  تحسير

 . أفضل  محتوى أو  جاذبية، 

اء،   عملية  يكملون  لا   الزوار   كان  إذا        مشكلة   هناك  تكون  فقد   الشر

ي 
اء عملية أن أو  الدفع،  خيارات فز  . معقدة الشر

 

 : التحويل معدلات زيادة. ب  

  السلة   إلى  المنتجات  يضيفون  الزوار   من  الكثير   أن  وجدت  إذا     

اء،   يكملون  لا   ولكن  إتمام  عند   خصومات  تقديم  الحل  يكون  فقد   الشر

اء  . الدفع  خيارات  تسهيل أو  الشر

ز   يمكن      العملاء  أن  لاحظت  إذا   والصور   المنتجات  وصف   تحسير

ددون ي  ييى
اء  فز  . الشر
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ز . ج   اتيجيات تحسير  : التسويق  اسيى

 المبيعات  تحقق   لا   المدفوعة  الإعلانات  حملات  كانت  إذا     

  تجربة  أو   الجمهور   استهداف  تعديل  إلى  تحتاج  فقد   المطلوبة، 

 . جديدة إعلانية ورسائل تصاميم

 )  معينة  وسيلة  أن   لاحظت  إذا     
ا
تيك توك( تحقق مبيعات    مثلا

انية أكير فيها.  ز ي استثمار مير
ها، فمن المنطفى  أعلى من غير

 

 : العملاء  آراء   على  بناءا  المنتجات تطوير . د   

 نقاط   معرفة  على   يساعدك  والمراجعات  التقييمات  مراقبة    

ي  والضعف القوة
 . منتجاتك فز

ا   يطلبون   العملاء  أن  وجدت  إذا     
ً
ا   تحسين

ً
ي   معين

 فمن  منتجك،  فز

 . الاحتياجات هذه  تلبية على  العمل الأفضل
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 الخاتمة: البيانات هي مفتاح النجاح في التجارة الإلكترونية. 

ونية،      ي عالم التجارة الإلكيى
  القرارات العشوائية ليست خيارًا فز

تحليل البيانات والتقارير هو الطريقة الوحيدة لاتخاذ  استخدام    –

 . قرارات مبنية على حقائق وأرقام

فهمت عملاءك بشكل أفضل، زادت قدرتك على تقديم  كلما     

وتكرار   ولائهم  من  تزيد  مثالية  اء  شر اء تجربة  الشر  . عمليات 

ي الفصل القادم، سنتحدث عن     
أهم النصائح لضمان استدامة فز

ي على المدى البعيد 
ونز  . نجاح متجرك الإلكيى
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   الفصل الرابع عشر

كيف تحافظ على استدامة نجاح متجرك  

 الإلكترون؟

 
ي البداية  

ي لا يقتصر على تحقيق المبيعات فز
ونز نجاح أي متجر إلكيى

ي ظل   القدرة على الاستمرار والتطور والنمو فقط، بل يعتمد على  
فز

اء   سة. قد يكون الوصول إلى العملاء وإقناعهم بالشر المنافسة الشر

الحفاظ على استمرارية البيع وزيادة الأرباح  هو التحدي الأول، لكن 

 . على المدى الطويل هو التحدي الأكير 

 

ي هذا الفصل، سنتناول  
ي تضمن لك فز

اتيجيات والتقنيات التى الاسيى

ي  
فز ات  التغير مع  والتكيف  العملاء،  ولاء  وزيادة  النجاح،  استدامة 

 . السوق
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 . بناء قاعدة عملًء مخلصة 1

ي  العملاء المخلصون هم  
ونز ي عليه أي متجر إلكيى

الأساس الذي يبتز

الحالىي  ناجح بالعميل  الاحتفاظ  تكلفة  لأن  تكلفة ،  من  بكثير  أقل 

 . إليك بعض الطرق للحفاظ على ولاء العملاء: اكتساب عميل جديد 

ة:    ز  أ. تقديم خدمة عملاء متمير

عير       العملاء  استفسارات  على  الشي    ع  التواصل  الرد  وسائل 

يد  ة، أو الير ، الدردشة المباشر ي الاجتماعي
ونز  . الإلكيى

جاع مرنةتوفير       اسيى أو  استبدال  العملاء   سياسة  ثقة  لكسب 

اء.   وتشجيعهم على الشر

للتأكد من رضا العميل عن المنتج والتجربة  المتابعة بعد البيع      

 . ككل

 

 ب. برامج الولاء والمكافآت:   

يمنح العملاء حوافز عند كل عملية    برنامج نقاط مكافآتإنشاء      

اء.   شر

ز تقديم       الدائمير للعملاء  حصرية  تخفيضات  عروض  مثل   ،

 خاصة أو هدايا مجانية مع الطلبات. 

ي المناسبات الخاصةإرسال    
، مثل أعياد  رسائل شكر أو تهنئة فز

 الميلاد أو ذكرى أول طلب لهم. 
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 ج. تقديم محتوى قيّم لبناء علاقة قوية مع العملاء:   

متعلق بالمنتجات، مثل مقاطع   محتوى تعليمي أو ترفيهي نشر      

 فيديو تعليمية أو مقالات مفيدة. 

خاصة إرسال       وعروض  نصائح  على  تحتوي  بريدية  ات    نشر

 لتعزيز التفاعل مع المتجر. 

العملاء       يضم  الاجتماعي  التواصل  وسائل  على  مجتمع  بناء 

ز بنفس المجال.   المهتمير

 
 

 . التحسين المستمر لتجربة المستخدم 2

ي الناجح هو الذي يقدم تجربة سلسة وسهلة        
ونز المتجر الإلكيى

ا. للزوار 
ً
اء مجدد  ، مما يجعلهم يعودون للشر

ز شعة الموقع وتجربة التصفح:     أ. تحسير

أن       من  تأخير التأكد  دون  بشعة  يعمل  لأن  المتجر  الزوار  ، 

ا. 
ً
 يغادرون بشعة إذا كان التحميل بطيئ

وواضحة تصميم       سهلة  مستخدم  تصنيفات  واجهة  مع   ،

 منظمة ومنتجات موصوفة بدقة. 

، بحيث يسهل العثور إمكانية البحث داخل المتجر بذكاء توفير      

 على المنتجات بشعة. 
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ز عملية الدفع والشحن:     ب. تحسير

دفع  توفير       وآمنةخيارات  العملاء.   متعددة  جميع   تناسب 

قبل إتمام الطلب لتجنب تردد   تكاليف الشحن بوضوحعرض    

 العملاء. 

مرنةتقديم       الشحن  خيارات شحن  أو  الشي    ع  الشحن  مثل   ،

 . ز ي عند تجاوز مبلغ معير
 المجانز

 

ي )إن أمكن(:   
ونز  ج. تطوير تطبيق للمتجر الإلكيى

فإن       ا،  ً ا كبير
ً
سوق تستهدف  لمتجرك إذا كنت  تطبيق    إطلاق 

اء بمرونة.   يسهل على العملاء الشر

إرسال إشعارات فورية إلى العملاء بالعروض والتخفيضات عير      

 التطبيق. 
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 . التكيف مع تغيرات السوق والتكنولوجيا 3

ونية تتطور بشعة، والمنافسة تزداد يومًا         بعد  التجارة الإلكيى

تكون  يوم أن  عليك  لذلك  ات ،  التغير لمواكبة  دائمًا  ا 
ً
مستعد

 . والاستفادة منها لصالحك

 أ. مراقبة اتجاهات السوق والعملاء:   

ونيةمتابعة       ي التجارة الإلكيى
، مثل طرق  التوجهات الجديدة فز

 الدفع الحديثة أو أنواع المنتجات الأكير طلبًا. 

لتطوير المنتجات  الاستماع إلى ملاحظات العملاء واستخدامها      

ز الخدمات  . وتحسير

جديدةتجربة       تسويقية  اتيجيات  الذكاء  اسيى استخدام  مثل   ،

ز تجربة العملاء.  ي تحسير
 الاصطناعي فز

 

ي قنوات البيع:   
 ب. التوسع فز

بيع المنتجات على  عدم الاعتماد على منصة واحدة فقط، بل    

ونية  . عدة منصات إلكيى

ة "التسوق    السوشيال ميديا كقناة بيع إضافيةاستغلال       ز عير مير

 ". Facebook Shopsعير إنستجرام" أو "

إذا كان    الأسواق العالمية مثل أمازون وعلىي بابا تجربة البيع عير      

 للتصدير. 
ا
 المنتج قابلً
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 ج. تطوير المنتجات بشكل مستمر:   

أداءا تحليل       والأقل  مبيعًا  الأكير  على  المنتجات  والعمل   ،

 تحسينها. 

واتجاهات  تقديم       العملاء  طلبات  بناءا على  منتجات جديدة 

 . السوق

باستمرار       المنتجات  جودة  ز  العملاء تحسير رضا  لضمان 

 . والحفاظ على السمعة الجيدة للعلامة التجارية

 
 

 . استخدام التسويق الذكي للحفاظ على النمو 4

التسويق لا ينتهي بمجرد أن يحقق متجرك بعض المبيعات،        

 . بل هو عملية مستمرة لتوسيع قاعدة العملاء وزيادة الأرباح

ي التسويق بالمحتوى:   
 أ. الاستثمار فز

وحلول  كتابة       المنتجات  حول  مقالات  على  تحتوي  مدونة 

 . العملاء لمشاكل 

 لزيادة التفاعل والمبيعات.   فيديوهات ترويجية وتعليميةإنتاج      

مع       )التعاون  التواصل  Influencersالمؤثرين  وسائل  ( على 

ة.  الاجتماعي  وي    ج المنتجات بطرق غير مباشر
 ليى
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 ب. الاستفادة من الإعلانات المدفوعة بحكمة:   

اتيجيات       ز اسيى للوصول إلى    وجوجلإعلانات فيسبوك  تحسير

ز بدقة.   العملاء المستهدفير

)تجربة       الاستهداف  إعادة    (Retargeting Adsإعلانات 

اء.   لإعادة جذب الزوار الذين لم يكملوا عملية الشر

باستمرار تحليل       الحصول على أقصى    أداء الإعلانات  لضمان 

 عائد على الاستثمار. 

 

   : ي
ونز يد الإلكيى  ج. إرسال العروض الحصرية عير الير

ز بناء        وإرسال عروض خاصة لهم.   قائمة بريدية للعملاء المهتمير

حسب       العروض  وتفضيلاتهتخصيص  العميل  مثل  سلوك   ،

يه.   تقديم خصم على منتج سبق أن شاهده العميل ولم يشيى
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ا؟   الخاتمة: كيف تجعل نجاحك مستداما

ي ليس مجرد تحقيق مبيعات، بل هو  نجاح     
ونز المتجر الإلكيى

 . القدرة على النمو والاستمرار وسط المنافسة

على      ز  كير
اليى تجربة يجب  ز  وتحسير العملاء،  ولاء  بناء 

 . المستخدم، ومتابعة تطورات السوق، واستخدام التسويق الذكي 

ات،  التاجر الناجح هو الذي      ويستغل  يتكيف بشعة مع التغير

ي تطوير عمله باستمرار 
 . الفرص الجديدة، ويستمر فز

، سنتحدث عن         ي الفصل الأخير
ي تؤدي إلى  فز

أهم الأخطاء التى

ونية، وكيف يمكن تجنبها لضمان الاستمرارية  .  فشل المتاجر الإلكيى
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  الفصل الخامس عشر 

   ، أسرار النجاح في التجارة الإلكترونية 

 ونصائح من رواد الأعمال. تجارب  

 

 مقدمة

 
ونية لديه قصة نجاح  ي مجال التجارة الإلكيى

كل رائد أعمال ناجح فز

اتيجيات   ي واجهها، والاسيى
مختلفة، مليئة بالتحديات والعقبات التى

يعرض   الفصل  هذا  والتوسع.  الاستدامة  لتحقيق  استخدمها  ي 
التى

رواد الأعمال الذين نصائح قيّمة من  ، ويجمع  أشار النجاح الحقيقية 

 . خاضوا التجربة بالفعل

من   المستفادة  الدروس  على  كز  ونية  سيز الإلكيى المتاجر  أصحاب 

وسنقدم  الناجحة عملية ،  اتباعها    خطة  أعمال  رائد  لأي  يمكن 

 لتحقيق النجاح والاستمرارية. 
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 . الصبر والمثابرة: مفتاح النمو الحقيقي 1

رواد         فيه  يقع  خطأ  النجاح أكير  توقع  هو  الجدد  الأعمال 

 الشي    ع! 

إلى    الواقع:  تحتاج  ونية  الإلكيى مستمر،  التجارة  واختبار  وقت، 

 . وتطوير 

 أ. لا تتوقع الرب  ح الفوري:   

ونية       ي التجارة الإلكيى
 النجاح فز

ا
،  يحتاج إلى بناء قاعدة عملاء أولا

ا.  ً  وهذا يتطلب صير

ة لم تحقق       ز ليلة وضحاها العلامات التجارية الكبير ،  نجاحها بير

 بل استغرقت سنوات من التطوير والتسويق. 

ز على       كير
 من البحث عن أرباح شيعةاليى

ا
ز المستمر بدلا  التحسير

 هو النهج الصحيح للنمو. 

 من الاستسلام   
ا
 ب. الاستفادة من الأخطاء بدلً

وعك      . كل مشكلة تواجهها هي فرصة لتطوير مشر

الناجحون       الأعمال  الرحلة، رواد  من  جزءًا  الأخطاء  ون  يعتير

 . وليست نهاية الطريق 

ي      
فز يساعد  للأداء  المستمر  بشعة  التحليل  المسار  تصحيح 

 . وتقليل المخاطر المستقبلية

 



 الصغير في حضرة المنصات الإلكترونية   Entrepreneurالـ  

 المهندسة/ نيللي حماد  125

 . فهم العملًء والتواصل معهم بذكاء.2

عملاءها         تفهم  ي 
التى هي  الناجحة  ونية  الإلكيى ا،  المتاجر 

ً
جيد

ي النجاح. 
كاء فز  وتتعامل معهم وكأنهم شر

 أ. الاستماع إلى العملاء وتلبية احتياجاتهم:   

ي  مراقبة      
فز منها  والاستفادة  احاتهم،  واقيى العملاء  تعليقات 

ز المنتجات والخدمات  . تحسير

عير       العملاء  مع  يد  التواصل  الير أو  ة،  المباشر الدردشة 

، أو حتى الاستبيانات ي
ونز  لمعرفة اهتماماتهم.  الإلكيى

يحة من العملاءتقديم حلول       لزيادة   مصممة خصيصًا لكل شر

 رضاهم وولائهم. 

 

 ب. بناء مجتمع حول العلامة التجارية   

بل       فقط،  المنتجات  تبيع  لا  الناجحة  علاقات  المتاجر  ي 
تبتز

 . طويلة الأمد مع عملائها 

الاجتماعي لإنشاء  استخدام       التواصل  تفاعلىي وسائل  مجتمع 

 . حول المنتجات والعلامة التجارية

ي      
فز العملاء  اك  والمناقشات  إشر والاستفتاءات،  المسابقات، 

 . حول تطوير المنتجات الجديدة
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 . الاستثمار في التسويق الذكي. 3

ي ناجح     
ونز  . التسويق هو العمود الفقري لأي متجر إلكيى

 أ. استخدام التسويق بالمحتوى لزيادة الثقة:   

ي  كتابة      
التى المشاكل  وحلول  المنتجات  عن  مفيدة  مقالات 

 . يواجهها العملاء 

للمنتجات إنشاء       حقيقية  مراجعات  أو  تعليمية    فيديوهات 

 لتعزيز المصداقية. 

 . دراسات حالة وقصص نجاح لعملاء استفادوا من المنتجنشر      

 

ز الإعلانات المدفوعة لتحقيق نتائج أفضل    ب. تحسير

بل       البداية،  ي 
فز ضخمة  انية  ز مير إنفاق  بإعلانات  عدم  البدء 

 . تجريبية وتحليل الأداء 

ز فقط من خلال       المهتمير العملاء  البيانات  استهداف  تحليل 

اء   . الديموغرافية وسلوكيات الشر

من       )الاستفادة  الاستهداف  إعادة   Retargetingإعلانات 

Ads)  .اء  لجذب الزوار الذين لم يكملوا الشر
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 . تطوير المنتجات والخدمات باستمرار 4

يجب        لذلك  ا، 
ً
غد ناجحًا  يكون  لا  قد  اليوم  الناجح  المنتج 

ات وتقديم تحديثات مستمرة.   مواكبة التغير

 أ. مراقبة السوق باستمرار:   

السوق  متابعة       العملاء اتجاهات  احتياجات  ي 
فز ات   . والتغير

المنتجات الأكير طلبًا، ودراسة مدى قابليتها للتطوير أو  تحليل      

 . التحديث 

عروض خاصة أو إصدارات محدودة للمنتجات  تجربة تقديم      

 . لمعرفة استجابة السوق

 

 ب. تقديم منتجات ذات قيمة مضافة:   

بخدمات      ا  زً ممير منتجك  اجعل  بل  فقط،  السعر  تركز على  لا 

 إضافية مثل: 

 ضمان طويل الأمد ●

ي شي    ع  ●
 دعم فتز

 تجربة مستخدم محسّنة  ●

تحل مشاكل حقيقية، وليس مجرد نسخ أفكار ابتكار منتجات      

 . أخرى
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 . التوسع الذكي في قنوات البيع 5

لبيع         فقط  واحدة  قناة  على  تعتمد  استغل  لا  بل  منتجاتك، 

 جميع الفرص الممكنة. 

 أ. البيع على منصات متعددة:   

، جرب البيع على       ي
ونز أمازون، نون،  إلى جانب متجرك الإلكيى

 . Etsyعلىي بابا، و 

عير  استخدام       لبيع   TikTokو    Instagramالتسويق 

ة  . المنتجات مباشر

 . والعالمية حسب نوع المنتجالأسواق المحلية  تجربة البيع عير      

 

اتيجية:    اكات اسيى  ب. إنشاء شر

مع       مجالكالتعاون  ي 
فز مؤثرين  أو  أخرى  ونية  إلكيى  متاجر 

 لتوسيع نطاق الوصول. 

الشحن  عقد       تجربة  ز  لتحسير لوجستية  كات  مع شر اتفاقيات 

 . والتوصيل

مع       كة  مشيى منتجات  منتجك تطوير  تكمل  تجارية    علامات 

 لزيادة المبيعات. 
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 . المرونة والاستعداد للتغيير. 6

ي تطور مستمر، والتاجر الناجح هو الذي        
ونية فز التجارة الإلكيى

ات.   يتكيف بشعة مع التغير

 أ. الاستفادة من التكنولوجيا الحديثة:   

ز استخدام       ي تحليل سلوك العملاء وتحسير
الذكاء الاصطناعي فز

 . تجربة التسوق

 Buy Now Pay Laterتقنيات الدفع الجديدة مثل  تجربة      

(BNPL) أو العملات الرقمية . 

ليكون       المتجر  ز  بنسبة  تحسير المحمولة  الأجهزة  ا مع 
ً
متوافق

100% . 

 ب. التعامل مع الأزمات بمرونة:   

لمشاكل       من خلال خطط التحضير  الشحن  تأخير  أو  التوريد 

 . بديلة

حالة حدوث تقديم خيارات       ي 
مناسبة فز تعويض  أو  استبدال 

 . مشكلات

اتيجيات       لإدارة المخاطر المالية وتجنب الاعتماد  تطوير اسيى

 . على مصدر دخل واحد 
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 . نصائح ذهبية من رواد أعمال ناجحين 7

ي        
فز ز  ناجحير أعمال  رواد  من  ة  المباشر النصائح  بعض  إليك 

ونية:   التجارة الإلكيى

مع      قوية  علاقة  ببناء  اهتم  بل  فقط،  البيع  على  تركز  "لا 
 عملائك." 

ونية ليس صدفة، بل نتيجة تجربة     ي التجارة الإلكيى
"النجاح فز

 وتطوير مستمرين." 

يتعلق      بل  إعلانات،  مجرد  ليس  إيصال  "التسويق  بكيفية 
 قيمتك الحقيقية للعملاء."

ز      بتحسير تجربة وقم  تعلم من كل  بل  الفشل،  "لا تخف من 
 عملك باستمرار."

أفضل     هم  السعداء  فالعملاء  أولوية،  العميل  تجربة  "اجعل 
ز لعلامتك التجارية."  مسوقير

 
 الخاتمة 

ونية لا تتعلق فقط            ي التجارة الإلكيى
بالمنتج أو  أشار النجاح فز

والتطوير   العملاء،  وخدمة  اتيجية،  بالاسيى ا 
ً
أيض تتعلق  بل  السعر، 

 المستمر. 

 مستدامًا، ويتكيف          
ا
ي عملً

التاجر الناجح هو من يعرف كيف يبتز
والتكنولوجيا.  التسويق  ي 

فز بذكاء  ويستثمر  السوق،  ات  تغير  مع 

القادم، سنتحدث عن         الفصل  ي 
المتاجر  فز أسباب فشل  أهم 

ونية، وكيفية تجنبها لضمان النجاح المستدام.      الإلكيى
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 الفصل السادس عشر  

 لماذا تفشل التجارة الإلكترونية أحيانًا؟

 

 مقدمة

ونية أصبحت واحدة من أقوى مجالات   لا شك أن التجارة الإلكيى

نسبة   أن  الصادمة هي  الحقيقة  لكن  الحديث،  العصر  ي 
فز الأعمال 

ونية   ة من المتاجر الإلكيى ز من إطلاقها كبير .  تفشل خلال أول عامير

أن  بالمخاطر فحسب، بل يؤكد  المجال محفوف  أن  ي 
هذا لا يعتز

على   يعتمد  تجارب  النجاح  من  والتعلم  الشائعة  الأخطاء  تجنب 

 . الآخرين

 

سنتناول   الفصل،  هذا  ي 
فشل  فز إلى  تؤدي  ي 

التى الأسباب  أهم 

ونية الإلكيى لتجنب هذه  ، وسنقدم  المشاري    ع  اتيجيات عملية  اسيى

 . الأخطاء وتحقيق النجاح المستدام
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 . عدم وجود خطة واضحة للعمل. 1

 عمل واضحة. الخطأ الأول والأخطر هو البدء بدون خطة       

ونية:    ي التجارة الإلكيى
 أ. أهمية التخطيط فز

ة إلى إطلاق متاجرهم دون      كثير من رواد الأعمال يقفزون مباشر

 دراسة السوق أو فهم المنافسة. 

تتطلب       ونية  الإلكيى للأهداف،  التجارة  ا 
ً
دقيق  

ا
تحليلً

اتيجيات، والتكاليف، وخطة النمو   . والاسيى

وتوفر       السارة  غير  المفاجآت  تجنب  ي 
فز تساعد  العمل  خطة 

وع.   رؤية واضحة لمستقبل المشر

 

 ب. كيف تتجنب هذا الخطأ؟   

بإعداد       تفصيليةقم  جدوى  قبل    دراسة  ي 
ونز الإلكيى لمتجرك 

 الإطلاق. 

المدىضع       وطويلة  ة  قصير ا 
ً
وع.   أهداف المشر تقدم   لمتابعة 

انية واضحةحدد       ز التسويق، والتطوير، والخدمات   مير تشمل 

 اللوجستية. 
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 . اختيار السوق أو المنتج غير المناسب. 2

ي       
، بل يجب أن يكون هناك طلب حقيفى ي

المنتج الجيد لا يكفز

ي السوق. 
 عليه فز

ي اختيار المنتجات:   
 أ. أخطاء شائعة فز

يندات    اليى على  بناءا  منتج  من    اختيار  التأكد  دون  فقط 

 استمراريته. 

 بيع منتج بدون تحليل المنافسة ومعرفة ما يقدمه الآخرون.    

تحقيق      إلى عدم  يؤدي  مما  المستهدف،  الجمهور  فهم  عدم 

 مبيعات كافية. 

 

 ب. كيف تتجنب هذا الخطأ؟   

مثل       السوق  تحليل  أدوات  ،  Google Trendsاستخدم 

 .Ahrefs، وAmazon Best Sellersو

المستهدف       جمهورك  ي    بدقةحدد  يلتر منتجك  أن  وتأكد 

 احتياجاتهم. 

منتجاتك       محدودةجرب  بيع  الكبير    بتجربة  الاستثمار  قبل 

 فيها. 
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 . تجربة مستخدم سيئة في المتجر الإلكتروني. 3

إذا كان موقعك غير مري    ح أو معقد، فسيغادر العملاء بشعة       

اء.   دون إتمام الشر

ي تجربة المستخدم:   
 أ. مشاكل شائعة فز

    . ز  بطء تحميل الموقع، مما يؤدي إلى فقدان العملاء المحتملير

صعبة.     اء  الشر عملية  يجعل  معقد  أو  ي 
افز احيى غير   تصميم 

إتمام      فرص  من  يقلل  مما  والشحن،  الدفع  خيارات  ضعف 

اء.   عمليات الشر

 

 ب. كيف تتجنب هذا الخطأ؟   

افيًا وسهل الاستخدام استخدم      . تصميمًا احيى

ثوانٍ    3تأكد من أن الموقع يعمل بشعة ولا يستغرق أكير من      

ي التحميل
 . فز

وسياسة  وفر       مرنة،  شحن  وخيارات  متعددة،  دفع  خيارات 

 . إرجاع واضحة
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 . ضعف التسويق وعدم استهداف العملًء بشكل صحيح. 4

لكن بدون تسويق جيد، لن يمكن أن يكون لديك منتج رائع،        

يه أحد.   يشيى

ي التسويق:   
 أ. أخطاء شائعة فز

اتيجية واضحة.    ي بدون اسيى
 الاعتماد على التسويق العشوان 

 استهداف الفئة الخاطئة من العملاء.   

استخدام      المدفوعة عدم  الإعلانات  أو  بالمحتوى  التسويق 

 . بشكل صحيح

 

 ب. كيف تتجنب هذا الخطأ؟   

تسويق شاملةضع       اتيجية  والتسويق    اسيى الإعلانات،  تشمل 

 . ي
ونز يد الإلكيى  بالمحتوى، والتسويق عير الير

)حدد       المثالىي  العميل    ( Buyer Personaشخصية 

 لاستهداف الجمهور المناسب. 

عير استهداف دقيق   إعلانات فيسبوك وجوجل بذكاءاستخدم      

 . ز  للعملاء المحتملير
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 . نقص الثقة والمصداقية. 5

ا!      
ً
وا منك أبد  إذا لم يثق العملاء بمتجرك، فلن يشيى

 أ. أسباب فقدان الثقة:   

 عدم وجود معلومات واضحة عن المتجر أو طرق التواصل.    

    . ز السابقير العملاء  من  مراجعات  أو  تقييمات  وجود   عدم 

داد واضحة.     عدم تقديم سياسة إرجاع واسيى

 

 ب. كيف تتجنب هذا الخطأ؟   

بوضوحضع       الاتصال  .   معلومات  ي
ونز الإلكيى موقعك   على 

ز العملاء على ترك      
ّ
اء.   تقييمات ومراجعات حقيقيةحف  بعد الشر

داد الأموالسياسة إرجاع مرنة قدم      لتعزيز ثقة العملاء.  واسيى
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 . التسعير غير المدروس. 6

أو        ا 
ً
جد مرتفعًا  سواء كان  مبيعاتك،  يقتل  قد  الخاط   السعر 

ا. 
ً
ا جد

ً
 منخفض

 أ. أخطاء التسعير الشائعة:   

ر، مما يؤدي إلى فقدان العملاء.     ا بدون مير
ً
 تحديد سعر عالٍ جد

ا يقلل من هامش الرب  ح ويؤدي إلى    
ً
تحديد سعر منخفض جد

 خسائر. 

ي السوق.    
ائب، والمنافسة فز  عدم مراعاة تكاليف الشحن، والصرز

 

 ب. كيف تتجنب هذا الخطأ؟   

ز قم          قيمة مضافة وحاول تقديم    بدراسة تسعير المنافسير
ا
بدلا

 من خفض السعر فقط. 

 احسب جميع التكاليف بدقة لتجنب الخسائر.    

اتيجيات تسعير مختلفةجرب      
مثل العروض المحدودة أو    اسيى

 باقات التخفيضات. 
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 . ضعف إدارة المخزون والشحن. 7

الشحنات،         تأخرت  إذا  أو  مخزون كافٍ  لديك  يكن  لم  إذا 

 فستخش العملاء بشعة. 

ي إدارة المخزون:   
 أ. مشاكل شائعة فز

 نفاد المنتجات بشكل مفاجر  وعدم توفرها للعملاء.   

 عدم وجود نظام واضح لتتبع المخزون وتحديثه.   

ي عمليات الشحن يؤدي إلى فقدان الثقة.   
 تأخير فز

 

 ب. كيف تتجنب هذا الخطأ؟   

المخزوننظامًا ذكيًا  استخدم       يبقيك على اطلاع دائم   لإدارة 

 بالكميات المتوفرة. 

كات شحن    خيارات شحن شيعة وموثوقةوفر       بالتعاون مع شر

فة.   محيى

 . تحديثات مستمرة للعملاء حول حالة طلباتهمقدم    
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 . عدم متابعة البيانات وتحليل الأداء. 8

ونية تعتمد على         البيانات، ومن لا يحلل بياناته  التجارة الإلكيى

ز والتطور.   يفقد فرصة التحسير

ي تحليل البيانات:   
 أ. الأخطاء الشائعة فز

 عدم تتبع زيارات الموقع ومعدلات التحويل.   

 عدم قياس فعالية الحملات التسويقية.   

اء.     تجاهل بيانات العملاء وسلوكيات الشر

 

 ب. كيف تتجنب هذا الخطأ؟   

مثل       أدوات   Facebookو  Google Analyticsاستخدم 

Pixel  .لتحليل الأداء 

بتجربة       ينجح.   A/Bاختبارات  قم  لا  وما  ينجح  ما   لمعرفة 

التسويق       ز  تحسير ي 
فز واستخدمها  العملاء  بيانات  إلى  استمع 

 والمنتجات. 
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 الخاتمة:

بل فرصة            الطريق،  نهاية  ليس  ونية  الإلكيى التجارة  ي 
فز الفشل 

 للتعلم والتطوير. 

اتيجيات          اسيى واتبعت  الشائعة  الأخطاء  هذه  تجنبت  إذا 

ي  
ونز إلكيى متجر  بناء  ي 

فز فرصك  يد  ز فسيى ومستدام. النجاح،   مزدهر 

ونية ليست مجرد "بيع منتجات"،         لا تنسَ أن التجارة الإلكيى

 ! فن التسويق، والتواصل، والتحليل، والتطوير المستمر بل هي 

 

    الآن لديك كل الأدوات للنجاح... فماذا تنتظر؟!   
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وس جيف   ز  (:  أمازون مؤسس) بير

 نركز   نحن"
ً
 هم   العملاء  المنافس، لأن  على   العميل، وليس   على   دائما

 ."فلا  المنافسون  المال، أما  لنا  يدفعون من

 

 (: Alibaba مؤسس) ما  جاك  

 تكمن الفرص" 
ً
ي  دائما

ي  الأماكن فز
 ."أكير  الناس منها  يشتكي  التى

 

 (: Noon مؤسس) العبار  محمد   

ونية  التجارة" اء، بل  بيع  مجرد   ليست  الإلكيى  مستقبل   بناء  هي   وشر

 ."والاقتصادات للأسواق جديد 

 

"Tesla & PayPal)  ماسك  إيلون    .  بجد   تعمل  أن  عليك (: 

ة سيمنحك فقط الجاد  العمل ز  ."الآخرين  على مير

 

 (: Apple) جوبز  ستيف  

  وإذا .  تعمل  ما   تحب  أن   هي   عظيم  عمل   لإنجاز   الوحيدة  الطريقة" 

ي  بعد، فاستمر  تجده لم
 ." البحث  فز
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ج  مارك      هي   الأكير   المخاطرة(: "Facebook & Meta)   زوكربير

ي .  الإطلاق  على   المخاطرة  عدم
فإن   يتغير   عالم  فز   بشعة، 

اتيجية  ." المخاطرة عدم  هي  للفشل المضمونة الوحيدة الاسيى

 

 طريقة   تجد   لم  إذا (: "عالمي   ومستثمر   أعمال  رجل)  بافيت  وارن   

      ."تموت حتى  تعمل نومك، فستظل أثناء المال لكسب
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 الخاتمة  

ونية تبدأ الآن!   رحلتك إلى عالم التجارة الإلكيى

ي عالم  
ة فز التجارة  ها قد وصلنا إلى نهاية هذه الرحلة الشيقة والمثير

ونية معًا  الإلكيى اكتشفنا  حيث  المنصات  ،  عير  البيع  أشار 

تواجهك،  قد  ي 
التى والتحديات  النجاح،  وأساسيات  ونية،  الإلكيى

 . بذكاء وكيفية التغلب عليها 

لقد بدأنا من الصفر، من لحظة اختيارك دخول هذا المجال، مرورًا  

العملية   الخطوات  وإدارة  بجميع  والتسويق،  المنتج،  اختيار  من 

المنصات  من  استفادة  أقصى  وتحقيق   ، والتسعير المخزون، 

ونية وكيف  الإلكيى تك،  مسير تعرقل  قد  ي 
التى الأخطاء  إلى   

ا
وصولً  ،

 يمكنك تجنبها بوعي وتخطيط محكم. 

 

 هل أنت مستعد للانطلاق؟        

بل هي   للبيع،  ليست مجرد وسيلة  ونية  الإلكيى نمط حياة التجارة 

 مستمر للتطور والتكيف مع السوق
ٍّ
، وتحد ي اتيجر . ريادي، وفكر اسيى

ز   ز رواد الأعمال الناجحير  دائمًا، لكن ما يمير
ا
لن يكون الطريق سهلً

على  هو   وقدرتهم  المستمرة،  وتجربتهم  التعلم،  على  إضارهم 

ات  . التكيف مع المتغير
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 تذكر دائمًا:       

النجاح     مفتاح  الجيد هو  السوق دون    –  التخطيط  تدخل  لا 

اتيجية واضحة.   اسيى

له قيمة حقيقية، واجعل   –  العميل هو أساس تجارتك     قدم 

ة.  ز  تجربته سلسة وممير

للنمو      بوابتك  هو  الذكي  اختبار    –  التسويق  عن  تتوقف  لا 

اتيجيات جديدة وتطوير أسلوبك.   اسيى

حلل أرقامك باستمرار واتخذ    –  البيانات هي سلاحك الشي    

 قراراتك بناءا عليها. 

للتعلم     درس  بل  النهاية،  ليس  فرصة   –  الفشل  هو   
ٍّ
تحد كل 

 للتطور والنمو. 

 

 الآن دورك!         

ونية، لكن الرحلة   هذا الكتاب كان بوابتك الأولى لفهم التجارة الإلكيى

تبدأ   أرض  الحقيقية  على  تطبيقه  ي 
فز وتبدأ  تعلمته  ما  تأخذ  عندما 

ا. ابدأ الآن، جرب، .  الواقع
ً
ي أبد

، لأنه لن يأنى لا تنتظر التوقيت المثالىي

م، وطوّر نفسك باستمرار! 
ّ
 تعل

ي                 
رحلتك الريادية، ونتطلع لرؤية متجرك  نتمتز لك كل النجاح فز

ي المستقبل! 
 فز
ا
ي يحقق نجاحًا مذهلً

ونز          الإلكيى
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