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التكنولوجياتطبيق

بينمننموأوالأسرعإثارةالأكثرالممارسةهوالتكنولوجياتطبيقإن

يحصلبواسطتهاالتيالطرقيغيرالتطبيقفهذا.الفضلىالستالممارسات

طرقأللشركاتيوفروهو.والخدماتالمنتجاتعنمعلوماتعلىالزبائن

وإنتاجيةفاعليةيزيدأنهكما.للبيعتعرضهماومساندةوالتسويقللبيعجديدة

بأكملها.والشركة،العملوفريقالفرد،

بأنها»Technology>>التكنولوجيايعزفالأميركيالتراثقاموسإن

الكتابهذاولأغراض".تجاريةأوصناعيةلأهدافوبخاصة،العلم"تطبيق

التيالاتصالووسائل،والبرمجيات،المعداتكلتشملالتكنولوجيا

أجهزةتشملأنهاكمامناهجها.تحسينأولتعزيزالمؤسسةتستخدمها

التيالإتصالوشبكات،الشخصيةالكومبيوتروأجهزة،الضخمةالكومبيوتر

إلىتذهبالتكنولوجياأنغيرمعآ.الأجهزةهذهلربطالمؤسساتتستخدمها

أجهزةإلىالشفافيةعرضأجهزةمنشيءكلتشملإنهاذلك.منأبعد

البريدإلىالفاكسأجهزةومن،الوسائطالمتعددةالمحمولةالكومبيوتر

إلى،البصريةوالتسجيلات،السمعيةالتسجيلاتأجهزةومن،الالكتروني

تحتيقعملحقاتهمعتقريبأجهازكلأي.الصوتيوالبريدالخلويةالهواتف

تطبيقيصمدلاالأخرىالفضلىللممارساتوخلافأالتكنولوجيا.عنوان

بطرقالمؤسساتتستخدمهمساعد،عاملأنهذلك.ذاتهبحدالتكنولوجيا
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عاهشرحيليفيما.الأخرىالخمسالفضلىممارساتهالمساندةمختلفة

التكنولوجي:التطبيقعمللكيفية

التغييرأجلمنللإدارةالرئيسيةالعناصرأحدإن:التغييرأجلمنإدارة

معطياتلجمعطرقأتوفروالتكنولوجيا.وتحسينهالأداءقياسعنصرهو

وسهولة.بسرعةالنتائجونقلوتحليلهاالقياس

لتجميهكفاءةوأكثرأسرعطرقآتوفرالتكنولوجيا:الزبائنالىالإستماع

تجعكأنيمكنوهي.المرتدةوالتغذيةوتحليلهاوسخزينهاالزبونمتطلبات

عندماالمؤسسةفيالعاملينمنيحتاجهامنيدمتناولفيالزبونمعلومات

يحتاجونها.

،ومعدات،أشخاصعلىالقائمةالنهجمعادلةفي:النهجعلىالتركيز

يتجزألاجزءوهي.المعداتعنصرهيالتكنولوجيا،ومعلومات،وإجراءات

التحسيزمشاريعمنالعديدتجعلوهيتقريبأ،حديثةتجاريةعمليةكلمن

المشارتمهذهالتكنولوجيابدونإذ،العمليةالناحيةمنممكنأالهندسةوإعادة

تحقيقها.يمكنلا

وتزؤدالعملفرقإنتاجيةتحسنالتكنولوجيا:العملفرقاستخدام

المشاكل.وحلالمشاريعهـادارةالمعلوماتلتبادلجديدةبطرقالفرقأعضاء

أساسيجزءهوالمعلوماتتقاسمإن:منفتحةمؤسسةثقافةممارسة

فيوخاصةممكنآ،ذلكجعلعلىتساعدوالتكنولوجيا،المنفتحةالثقافةمن

أيضأتوفروهي.المتعددةالنائيةالمواقعذاتوالمؤسساتالكبيرةالمؤسسات

المؤسسة.تعلممنأساسيجزءهيالتيالمعلوماتوتخزينلجمعطرقأ

.المعلوماتهوالفضلىالممارساتهذهكلفيالمشتركةالعناصرأحد

والتسويق.المبيعاتنتاجأيضأهيالمعلومات،الأولالفصلفيعرفناوكما

المعلوماتإلىيحتاجونوالزبائن.والتسويقالبيععملياتعبريتدفقماإنها

إلىبحاجةبدورهاوالشركاتبالشراء.قراراتإلىالتوصلأجلمن

نإ.المتطلباتهذهتلبيمدىأيوإلىزبائنهامتطلباتلفهمالمعلومات

o b e i k a n d l . c o m
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المعلوماتتتلقىالرابعالفصلفيبحثناهاالتيوالتسويقالمبيعاتمناهج

يقدمونوالزبائن.الزبائنإلىيذهبمردودأوتخلق،قيمةتضيف،الواردة

المؤسسة.إلىالمرتدةالتغذيةومعلوماتمتطلباتهم

.وكفاءةفاعليةأكثرالعملياتهذهكللجعلأدواتالتكنولوجياوتوفر

بدونممكنةتكونلنالفصلهذافيلاحقأسنبحثهاالتيالعملياتبعضإن

التكنولوجيا.استخدام

الت!نولوجيااستخدامإلىالدافعهوما

فإن،واسعنطاقعلىمنتشرالآنأنهيفترضالتكنولوجياتطبيقأنمع

باستثمارتبدألمالشركاتأنغير.سنينمنذمتوفرةكانتإمكاناتهمنالعديد

الثلاثغضونفيإلاوالتسويقالبيعوظائففيالإمكانياتهذهمنالعديد

معأ.تعملقوىعدةهنالك.الماضيةسنواتخمسإلى

الزبئنطلبت

استخدامإلىيدفعونالأفرادوالمستهلكينالتجاريالعملزبائنإن

.المتفردةاحتياجاتهمإلىيستجيبواأنمورديهممنيريدونإنهمأضكنولوجيا.ا

بعضيشتريلاآخر،تجاريعملإلىتجاريعملمنالبيعيكونعندما

طريقعنالشحنويثبتونالطلبياتيقبلونالذينالموردينمنإلاالزبائن

واحدةفاتورةمورديهممنآخرونزبائنويطلبالكترونيأ.المعطياتتبادل

الأنظمةطريقعنإلابسهولةإنجازهيمكنلاعملوهذا،متعددةبأقسام

.الاتصالاتوتكنولوجياالمعلوماتية

أساسهاعلىيبنونجامدةحقائقيريدونفذلكةالأكثرالأيامهذهزبائنإن

عندمالهممتاحةالمعلوماتهذهتكونأنويطلبونبالشراء،قراراتهم

بالإعلاناتتأثرأأقلأيضأوهمتسليمها.البائعونيريدعندماوليسيريدونها،

الآنيتخذمشافهةالإعلانإن.التقليديةالبيعوبأساليبالتقليديةالتجارية

.الاتصالاتوخدماتالإنترنتاستخدامتزايدطريقعنجديدأمعنى
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أنهاالكبيرةالشركاتوترىكأفراد.يعاملواأنأيضأالمستهلكونويريد

التيالكومبيوترفيالمعطياتقاعدةباستخدامفقطالطلبهذاتلبيةتستطيع

أنحاءسائرفيالأولالنسقلمستخدميفورآمتاحةالزبونمعطياتتجعل

معطياتباستخدامهاترداستهلاكيةمنتجاتتضعالتيوالشركات.المؤسسة

زبائنها.بأفضلمباشرةوتتصلالأمورتحد!كيالكومبيوتر

الكلفةضغوط

أيضأأدىقدالتجاريالعملنهجوكفاءةفاعليةتحسينإلىالدافعإن

فيالأتمتةطبقتكثيرةشركاتأنومعالتكنولوجيا.علىالتركيززيادةإلى

فيالأحيانأغلبفيفشلتذلكفعلتعندماأنهاإلاسابقأ،مناهجها

تحويلفيفقطاكتفتأنهاأيالتكنولوجيامنكاملةاستفادةالاستفادة

خدمةشركةرئيسرايانويلويتحدثالكومبيوتر.أجهزةإلىالراهنةأعمالها

1(البقرأجلمنالطريق"تعبيدبأنهفيصفهالأسلوبهذاعنالأنظمةمبيعات

أثناءفيمناهجهاهندسةإعادةأوبتحسينتقومحاليأالكبرىوالشركات

تبنيللبقرالطريقتعبيدمنبدلآأنهاأيالتكنولوجيا.أنواعأحدثتطبيقها

.ممتازةدوليةطرقآ

القرنمنالثمانيناتأواخرفيبدأالذيالشركاتحجمتقليصإن

إنتاجيتهملزيادةالمبيعاتفيالعاملينمجموعاتعلىضغوطأوضعالعشرين

المبيعاتمديرويقدمهالذيالأولالسببهوالإنتاجيةوزيادةأقل.بموارد

تتدنىالتيالأسعارإن.الأيامهذهفيالبيعمجموعاتأتمتةبرامجلسيل

أتمتةمعداتوتوفرالشخصيةالكومبيوترأجهزةوظائفوازديادبسرعة

كلفتها.حيثمنومقبولةعمليآممكنةالحركةهذهتجعلالبيعمجموعات

التنافس

الزبائنطلباتوكأنالتكنولوجياباستخداميشجعبدورهالتنافس

وضعفينفسهاالشركاتتجدماوكثيرأوحدهما.يكفيانلاالكلفةوضغوط
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يتيحوأنالكترونيأ،الطلبياتيتسلمأنلهامنافسيتمكنعندماسلبي

عماليزودوعندما،الإنترنتبواسطةالزبونوخدمةالمنتجعنمعلومات

المتعددةالمساعدةوبالعواملالزبونعنالمعلوماتبأحدثلديهالمبيعات

استخدامفيالتقدمتحققالتيوالشركات.المبيعاتمجالفيالوسائط

.الزبونلخدمةالمعاييرتحددالتيهيالتكنولوجيا

الزبائن،لطلباتالشركاتتستجيبكيفالفصلهذافيسنرى

ذلكفيبماالتكنولوجيا،استخدامطريقعن،والمنافسة،الكلفةوضغوط

التسويق،الزبائنمعلوماتأنظمةأي:الأيامهذهفيالتطبيقاتأعقدبعض

وسنلقي.المبيعاتمجموعاتوأتمتة،الإتصالات،المعطياتأساسعلى

الإنترنت.أي،والتسويقالمبيعاتأدواتأحدثعلىنظرةأيضأ

الزبائنمعلوماتأنظمة

عنتبحثوهيلهاكبيرذخرزبائنهاأنتدركالشركاتبدأتلقد

العمليةهذهيصفالذيالراهنالمصطلحأنومعالذخر.هذالإدارةطرق

لاوربمازبائنهابإدارةواقعيأتقوملاالشركاتفإن"الزبونذخر"إدارةهو

المعلوماتإدارةهوفعليآالشركاتتحاولهماإنذلك.زبائنهايظنأنيدف

وأالجنسياتمتعددةشركاتالزبائنأكانسواءيصحوهذا.الزبونذخرعن

أفرادأ.مستهلكين

عنيعرفهماازدادكلماالفرد،المبيعاتعاملمستوىعلىوحتى

بعنوانكتابهفيذلكيؤكدماكيهارفيإن.عملهفيفاعليةأكثركانزبونه

Swimحيأ(تؤكلأنبدونالقرشأسماكمع)اسبح with the sharks

(8891 Without Being EatenAlive).نأيجبشيئأوستينستةيحددوهو

التيشركتهنجاحإن.رئيسيزبونكلعنالمبيعاتفيالعاملونيعرفها

المساعدةكمحاولةمحاولاتفيالشخصيةوإنجازاتهانفيلوب()ماكيتدعى

الأولمبيةوالمبارياتمينيابوليسمدينةفيالجديدالرياضيالستادبناءفي

صانعيمعرفةبقيمةتشهد6991سنةفيأطلنطامدينةفيأقيمتالتيالصيفية
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المبيعاتفيالعاملينومعظم.الشخصيالمستوىعلىالزبائنمنالقرار

علىيصدقنفسهوالشيء.ماكيخطاترسمواإذاأدائهمتحسينيمكنهم

.الشركاتمستوى

قدملقدزبائنها.عنالكثيرفعلأتعرفالشركاتمعظمأنوالواقع

زبائنهاإلىالشركاتاستماعكيفيةعنالأمثلةمنالعديدالثالثالفصل

لديهاالشركاتومعظم.المرتدةالتغذيةولجمعمتطلباتهمعلىللتعرف

هيوالمشكلةأيضأ.أخرىمصادرمنجمعتهاالزبائنعنواسعةمعلومات

أنحاءسائرفيالوظيفيةالدوائرفيتدفنالزبائنعنالمعلوماتهذهكلأن

أسماءتتضمناتصالاتهعنبإضبارةيحتفظالمبيعاتعاملإن.المؤسسة

آخرنتائجلديهاالتسويقودائرة.شخصيةومعلوماتوألقابوعناوين

لديهالزبائنخدمةوقسم.السوقأبحاثومعطياتالزبائنلرضااستطلاع

القائمة.والمسائلالشكاوىعنومعلوماتالزبائنمعالاتصالاتقائمة

تاريخعنومعطياتدفعهايجبالتيالحساباتتعرفالمحاسبةودائرة

التصنيعوقسم.الطلبياتتتضمنهماتعرفالطلبياتتسجيلودائرة.الدفع

العقودلديهاالقانونيةوالدائرة.للزبائنتنفيذهالجاريالعملعلىيشرف

أنحاءسائرفيالزبونعنالمعلوماتنشرومشكلة،الزبائنمعالموقعة

الزبائن،لنفسيبيعواحدقسممنأكثرللشركةيكونعندماتتعقدالمؤسسة

الأضابيرتعددومشكلة.الخاصةبأضابيرهأقسامهامنقسمكليحتفظوعندما

فالمصرف.بالتصنيعتقوملاالتيالمؤسساتفيأيضأتحدثالوظيفية

هذامنأكثرأوبعضهاعنمتميزةإنتاجخطوطعشرةلديهيكونقدالمثالي

سبيلولا،الزبائنأحدعنالخاصةسجلاتهمنهاخطلكلويكونالعدد

كاملةمجموعاتبثلاثيحتفظمعهأتعاملالذيالمصرفإنبينها.للربط

الشخصي،لحسابيمنفصلةسجلاتفهناك،بيالخاصةالسجلاتمن

منأحدولا.الشخصيةالائتمانبطاقةوحساب،التجاريعمليوحساب

تغييرإن.الأخرىالحساباتعنشيءأييعرفأنهيبدوالحساباتهذه

لتغييرفقطالبنكمعمعاملاتثلاثإجراءاقتضىمؤخرأمكتبيموقع

الجديد.العنوانإلىعنواني
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يتكرر.منهافكثيرعديدةدوائرفيتحفظالزبائنمعلوماتأنوبما

أوانهايفوتماكثيرأالإضباراتإنثمبها،الإحتفاظكلفةيزيدوهذا

المصرفيالحسابسجلفيمسجلعنوانفيسطرأإن.فائدةبلاوتصبح

فإن،البيانتسليممنالبريدمكتبيمنعلاأنهومعقط.يتغيرلملشركتي

فيبسيطأتغييرآيجريأنيمكنهلامصرفيأنشهركليذكرنيالخطأ

سجلاته.فيثابتةبصورةالعنوان

الموزعةالمعلوماتكللجمعأسلوبحاليألديهاقليلةشركاتإن

منالعديدوفييحتاجها.منكليدمتناولفيووضعهاوسهولةبسرعة

إلىفيهاكبيرتنفيذيمديريحتاجقدجدأوالمحترمةالمشهورةالشركات

منالشركةعليهتحصلالذيالماليالإيرادمبلغيعرفأنلمجردأسابيع

مستحيلأ.ذلكيكونيكادقليلةحالاتوفيالكبار،الزبائنأحد

،الزبونشؤونإدارةجهودولمساندةالمشاكلهذهعلىوللتغلب

منتملكهماكلوضعمنتمكنهاأساليبالكبرىالشركاتبعضابتكرت

استحداثفيجهودهاونتيجةاليد.متناولفيزبائنهاعنرئيسيةمعلومات

على،النظامهذاإلىمقارباتثلاثوهنالك.الزبونمعلوماتنظام

الإضباراتكللتعريفعلاماتتضعأنالشركةتستطيع،الأهمالمستوى

كليدمتناولفيالإضباراتهذهوتضعالزبونعنمعلوماتتحتويانتي

فإنوقتإلىيحتاجالمعلوماتتصنيفيزاللاأنهومعيحتاجها.من

بينالربطهيالتاليةالمقاربة.موضحةالأقلعلىالمعلوماتمصادر

أجلمنالزبونمعلوماتعلىللاطلاعأسلوبوإيجادالكترونيأالإضبارات

مقاربةفتبنى،ذلكمنأبعدإلىذهبالشركاتبعضوتحليلها.معالجتها

زبائنهاعنالهامةالمعلوماتكلتوحدكبيرةمعطياتقاعدةإيجادهيثالثة

واحد.مكانفيوتضعها

الزبونمعلوماتهظامعنأمثلة

إتاحةفوائدعرفتالتيالشركاتإحدىهيموتورولاشركةإن
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لمالشركةأنومع.المبيعاتفيالعاملينإلىالعلاقةذاتالزبونمعلومات

تضعأنهاإلا،واحدةمعطياتقاعدةفيزبائنهامعلوماتكلبعدتوحد

فيالميدانيينالمبيعاتعاملييدمتناولفيالمعلوماتهذهمنالكثير

علىالحصوليستطيعونالمبيعاتفيالعاملونالأشخاصفهؤلاء.الشركة

أنهمأولآ،.رئيسيةأساليبثلاثةبواسطةوسهولةبسرعةالزبائنعنمعلومات

الردنظامبموجبالاتصالشبكةعلىالشركةبموقعالإتصالىيستطيعون

للزبائن،عالقةشكاوىأومشاكلأيةعلىللاطلاعوذلك،النوعيةلمعرفة

نتائجإنثانيأ،.النظامهذامنخطيةتقاريرعلىالحصولأيضآويمكنهم

قرصعلىمسجلةالميدانيالمبيعاتمكتبإلىتعطىالزبا!ترضااستطلاع

ثالثأ،أشهر.ثلاثةكلتحديثهايتمالمعلوماتوهذه،شخصيكومبيوتر

فيموتورولاشركةفيالتنفيذيينالمسؤولينمعالمبيعاتعاملويشترك

فيالموصوفالزبونعنالتنفيذيالمسؤولدفاعبرنامجيسمىبرنامج

الزبونمتطلباتعنبمعلوماتيزودهمالنشاطبهذاقيامهمإن.الثالثالفصل

شركةلدىالمبيعاتعماللدىالمتوفرةالزبائنمعلوماتإن.الأجلطويلة

للقياماستعدادهمأثناءكبيرةتنافسيةميزةتعطيهممصادرثلاثةمنموتورولا

ومع.مقترحاتوابتكارللبيعخططووضعالمنتجاتبيعأجلمنباتصالات

العاملينفإنالكترونيأ،ببعضهاموصولةليستهذهالمعلوماتمصادرأن

الشركة.فيالمبيعاتفروعمنبسهولةإليهاالوصوليمكنهمبالمبيعات

الزبائنعنمعلوماتهامنالكثيرلتوحيدطرقأحاليأموتورولاشركةوتدرس

اسمالمعلوماتفيهستخزنالذيالموقععلىتطلقوالشركةواحد.نظامفي

المعلوماتإلىالوصولسيجعلالجديدالأسلوبهذا(.المعطيات)مستوح

يحتاجآخرشخصولكلالميدانيينالمبيعاتلعامليبالنسبةوأسهلأسرع

.الزبونعنكاملةمعلوماتعلىالحصول

توحيدأموحدةالزبونعنمعطياتقاعدةتستخدمالتيالشركاتإحدى

فيمقرهايقعالتيالشركةفهذهبلانز(.هيلث)اكسفوردشركةهيكاملأ

جديدأتجاريآعملأكونهامنتحولتقدكنكتيكتبولاية،نورووكمدينة
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كونهامنتحولتصناعةوهي،الصحيةالرعايةصناعةفيرائدةكونهاإلى

صناعةوهي،الصحيةالرعايةصناعةفيرائدةإلىجديدأتجاريأعملآ

نظامهاعلىالشركةهذهوتعتمد.سنينعشرنحومنالإضطرابشديدة

سنويأ155%منأكثرهوالمعدلهذا-الضخمنموهامعدللدعمالمعلوماتي

وقاعدةالتكنولوجياعلىأيضأتعتمدوهي.الأخيرةالأربعالسنواتخلال

.الخدماتتقديمفيبالإمتيازيتعلقفيماهدفهالتحقيقالزبونمعطيات

شركةفيوالاتصالاتالتسويقرئيسنائب،سلفرستينجايويقول

لافيهاوالمشتركينزبائنهاأنتفهمالشركةهذهأنبلانزهيلثاكسفورد

مثللهاالمنافسةالشركاتخدماتومستوياتخدمتهامستوياتبينيقارنون

هيلثاكسفوردشركةزبائنفإنذلكمنبدلأبروكير.شركةأوايتناشركة

بينهاللمقارنةيومكلتجاريآمعهايتعاملونالتيالشركاتيعتمدونبلانز،

منهيالشركاتوهذه.الجودةالعاليةالخدمةحيثمناكسفوردشركةوبين

فيالشعاراتأحداند(.ولاندزونوردستروماكسبرس)اميركانشركةأمثال

بطرحالشعارهذاتدعموالشركة"البيروقراطية"احتقرهواكسفوردشركة

هذهولتثبيت؟".أسهلذلكيجعلهامن"حياة:نهجكلعنالتاليالسؤال

منوغيرهالتنفيذيينالمسؤولينكبيريشتركالخدمةجودةحيثمنالثقافة

جديد.مستخدمكلوتوجيهتدريبفيالمديرينكبار

زبائنهايتصلفعندماكليأ.منفتحةمعلوماتبيئةاكسفوردشركةفيإن

الصحيةرعايتهمخطةوعنعنهمالمعلوماتتكونفيها،المشتركونأو

الأهميةشديدأمروهذا.الاتصالتلقىالذيالخدمةلممثلالحالفيمتوفرة

أساسعلىالمحددللمستخدموفقآخطةكلتضعاكسفوردشركةلأن

علىيركزالذيالأسلوبهذاإن.والتكاليف،والتأمينات،المحليينالأطباء

الذيالشخصلدىكانوإذا.مختلفةخطة005,2منأكثرعنهنتجالزبون

تلقىالذيالشخصيزودالكومبيوترجهازفإن،سؤالبالشركةيتصل

سؤالعلىيردمنكلبأنضمانأهذافيإن.الصحيحبالردالاتصال

تتصلمرةكلفي،ذلكإلىإضافة.الآخرينلردودمماثلأردهسيكون
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قاعدةفيذلكتسجيليتمالطرقمنطريقةبأيةمشتركأوبزبونالشركة

الاستفهاماتمن،المعاملاتكلعلىتشتملالقاعدةهذه.المعطيات

الكاملالسجلوهذا.الصحيةالرعايةمطالبإلىوالبريد،بالهاتفالبسيطة

إلىاكسفوردشركةتحتاجوعندما.مشتركاتصلكلمامتاحللمعلومات

الاتصالالمشتركيفضلهلالزبونسجليبين،المشتركينبأحداتصال

بالبريد.أوبالهاتف

تحليلعلىالقدرةاكسفوردلشركةتوفرالزبونمعطياتقاعدةإن

الشركةتلقتإذا،المثالسبيلعلى.العملياتوتحسينالمعاملاتسجل

صحيتأمينعنالسؤالنفسلديهموكانالمشتركينمناتصالاتعدة

حيثمنجيدأعملأتؤديلاالمكتوبةنشراتهاأنالشركةتعرف،معين

وتستطيعتصحيحيأ.إجراءالشركةتتخذوبالتالي،الصحيالتأمينذلكشرح

التكاليف.معالتعاملكيفيةلتقررالزبونعملتحليلأيضأاكسفوردشركة

سبيلعلى.بالأحداثالتنبؤمنالشركةيمكنالماليةالطلباتسجلوتحليل

منعحبوببشأنماليةطلباتتقديمعنالنساءإحدىتكفعندما،المثال

الأمومةقبلالرعايةعنبالبريدمعلوماتاكسفوردشركةترسلالحمل

.الولادةتشوهاتلمنعالفوليكحمضالمشتركةتستخدمبأناقتراحأتضمنها

ولادةتسببهاالتيوالمعاناةالألمإلىإضافة،ولكنضئيلأشيئأهذايبدوقد

الدولاراتملايينتكلفأنيمكنالولادةهذهفإن،للوالدينمشؤهطفل

الشركة.إلىطلباتالمشتركةبهاتقدم

.والمشتركالزبونمعطياتلقاعدةاستخدامهاتوسيعاكسفوردشركةتواصل

،IBMشركةمناستأجرتهالملتبسالمنطقفيبخبيرمؤخرأالشركةاستعانتوقد

المشتركة.معطياتقاعدةلتحليلالجديدةالطرقعلىنظرةسيلقيالخبيرهذا

وتخفيض،الصحيةالرعايةلتحسينطرقعندائمأتبحثاكسفوردوشركة

هذافيالموصوفةالأمورهذهمنشيءمنوما.الزبونخدمةوتحسينالتكاليف

الاحتفاظأسلوب،التقليديالأسلوبتابعتالشركةأنلوممكنأيكونالكلام

.التجاريعملهامنوظيفيمجاللكلمنفصلةباضبارات
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لدعمالتكنولوجيافعالةبصورةاستخدمتالتيالأخرىالشركاتإحدى

الشركةهذهانشورانس(.ميوتورال)اميكاشركةهيللزبونالإستثنائيةخدمتها

عنايتهابطريقةاشتهرت،بروفيدانسمدينةفيمقرهاالتيالشخصيةللتأمينات

علىووضعهاللشركةبتقديرهمدائمأيستجيبونوهؤلاء،البوالصبأصحاب

تحظىالتيالإصاباتضدوالتأمينالممتلكاتتأمينشركاتقائمةرأس

علىتعتمدأنقادرةالشركةأنحدإلىكبيرالزبائنورضا.الزبائنبرضا

للتسويق.الأولأسلوبهاتعتبرهاالتيالشفهيةالتوصيات

ونظامالتكنولوجيااميكاشركةتستخدمكيفتبينالشخصيةتجربتي

سنةفيعمليمكانبذلتوعندما.للزبونخدمتهالمساندةالزبونمعلومات

علىمطلعأكنت،جديدةتأمينشركةعنأبحثوأخذت0991

اتصلت.الزبائنمعلوماتبشأناميكاشركةتجريهاالتيالوافيةالاستطلاعات

التيالمعلوماتكللممثلتهاوقدمتاميكاشركةفيالمجانيالهاتفبرقم

تريدالتيالأخرىالمعلوماتهيماأخبرتنيبدورهاوهيأملكها.كنت

هذهليتتوفرعندماالاتصالأعاودأنورجتنيتعرفها.أنأميكاشركة

تكنلم.بالاسموطلبتهاالاتصالعاودتالتالياليومفي.المعلومات

كلإن.بأمريستهتمإنهاقالأجابنيالذيالشخصلكن،موجودة

ومتاحةالشركةمعطياتقاعدةفيمختزنةكانتالسابقاليوممعلومات

لديها.الذيالكومبيوترجهازعبرعليهاللاطلاع

قدكنت،المنازلومالكيالسياراتبوالصطلبعمليةأكملتوعندما

أجريتكلماولكن،عمختلفينأشخاأربعةعنيقللاماإلىتحدثت

فجميعهم.ذاتهالشخصإلىأتحدثوكأنيلييبدوكان،أحدهممعاتصالأ

مطالبتانلدفيكانالحينذلكومنذ.عندهمبسرعةجاهزةالمعلوماتكانت

كاناتصالكلوفي.التأمينعنأسئلةلأطرحهاتفيأالاتصالدائموكنت

معالجةأوسؤاليعلىالردعلىقادرأبهااتصلتالتيللشركةممثلأول

هذاإنالأخطاء.منوخاليةسريعةالبوالصإصدارعمليةكانت.موضوعي

كليملكونجميعهماميكاشركةممثليلأنممكنالخدمةمنالمستوى
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بسببوهم.الحالفيلتقديمهاومستعدونالبوالصأصحابمعلومات

عملهميظلذلكومعمنافسةبأسعارالخدمةهذهتقديميمكنهمكفاءتهم

رابحأ.

فيعاليةمكانةلهاماليةوخدماتتأمينشركةهيUSAAشركة

علىأيضأتعتمدالشركةهذهإن.المستهلكينلرضاالسنويةالإستطلاعات

عنالاستغناءتستطيعشركةتكونأنتكادوهي.الزبائنمعلوماتأنظمة

استعمالهاكثرةعنهامعروفصناعةفيشركةتستطيعهأبعد.حدإلىالوردتى

غرفةفيالشركةزوايامعظممنيبدأالورقعنالشركةهذهواستغناء.للورق

علاقةلهشيءأيإدخاليتم،وئفتحاليوميالبريديردفعندماالبريد.

الصورهذهالفور.علىكومبيوترنظامفيالداخليةوالوثائقالزبائنبإضبارات

ويمتلكالمعلوماتيحتاجالشركةفيشخصأيقبلمنلاستعادتهاتختزن

الزبائن.معالاتصالاتممثلوالأولالمقاموفيإليها،للوصولالتكنولوجيا

!لإذاأمامطلوبأ.ذلككانإذاالزبونإلىالأصليةالوثيقةتعاد،ذلكبعد

ككتختزناميكاشركةشأنشأنها،USAAشركةإن.تتلففإنهاإعادتهاتتم

يحتاجونهاالذينللمستخدمينمتاحةلتكونكومبيوترمعطياتقواعدفيشيء

يحتاجونها.عندما

الزبونمعلوماتلهطام

ميوتوالواميكابلانز،هلثواوكسفوردموتورولا،شركاتإن

.الزبونمعلوماتأنظمةفوائدمنتستفيدجميعها،USAAوشركةانشورنس

متطلباتهامعيتلاءمنظامآوأعدتمختلفأأسلوبأاتبعتقدمنهاشركةوكل

علىنعرفأنيمكنفلا،الأخرىعنتختلفشركةكلانوبما.الخاصة

تصميمإنبها.الخاصالزبونمعلوماتنظاميبدوأنيمكنكيفالدقةوجه

وعددوتنظيمها،الشركةحجمضمنهامنالعواملمنعددعلىيعتمدالنظام

حاليأالمتوفرةالزبائنومعلومات،الإنتاجوخطوطالمنتجاتوعدد،الزبائن

لها.المتوفرةوالموارد،الشركةمعلوماتأنظمةوقدرة،للمستقبلوالمخططة
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المفاهيموهذه.الأنظمةسائربينمشتركةالأساسيةالمفاهيمبعضأنغير

إليها،الوصولووسائلاختزانها،وطرقالمعلوماتوأنواعبمصادرتتعلق

بها.والاحتفاظ،ومعالجتها

الزبونمعلوماتنظاممضمون

:النظاميتضمنهاقدالتيالمعلوماتأنواعبعضيليفيما

عنشركةكلتمتلكهاالتيالوصفيةالمعلومات:الأساسيةالزبونمعطيات

ولكتابةللشحنوعناوينأفرادأوشركاتأسماءضمنهاومنزبائنها

الفواتير.

.القروضوحدود،والتأمينات،والشروطالنصوص:العقود

التجهيز،قيدخدماتمشاريعالطلبتحتمنتجات:الراهنةالصفقات

علىوالمستحقاتالفواتيرإعداد،الموافقةتنتظرقروضأوتأمينطلبات

مفتوحة.وشكاوىمفتوحةاستيضاحات،المدنيين

ماليةإيرادات،وبوالصقروض،مشاريع،مبيعات:الصفقةتاريخ

.ومدفوعات

الستة)تذكربالزبونالفرديالاتصال:المبيعاتفيالعاملينمجموعة

تقارير(،الزبائنعنمعرفتهايجبأنهماكيقالالتيشيئأوالستين

علىالقادرةوالخدماتالمنتجات،بالمبيعاتالخاصةالاتصالات

المنافسة.

.المنتجاتومتطلباتالسوقأبحاثمعطيات:التسويق

الأساليبكلمنالمرتدةوالتغذيةالزبونمتطلبات:الزبونمعلومات

الزبائن.إلىللاستماعالمستخدمة

منمامكانفيحاليأموجودةالمعلومات!ذهمنالكثيرأننلاحظ

تمقد،الموجودةالمعلوماتهذهمنكبيرأمقدارآوأن،النموذجيةالمؤسسة

التيهي)الصلبة(المعلوماتالمثاليةالناحيةومنالكترونيأ.ومعالجتهتخزينه
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الكوءبواسطةبسهولةتعالج

أاوالتاريخ،والقديمةالحالية

الزبو)متطلباتمثل)اللينة(

التنفيذيينالمسؤولينوتقارير

معلوصونظام،نصبصيغة

ويجعلهمااللينةبالمعلومات

الفلكية

معلوماتنظاميحتاج

الفصفيالموصوفةالتجاري

المناهجوتحسين،وصيانة

مريكونأنيمكنوالمالك

الزرضا،المعلوماتيةالأنظمة

فرالمعلوماتأنوبما

عنص!كلفإن،الشركةأنحاء

برالمعطياتومالكو.مالك

هـيملكونالذينالمديرين

الصسبيلعلىوتستخدمها.

مسؤمالكهايكونأنيمكن

التيالمعطياتمالكمنطقيأ

وبرالدقةعلىالمحافظةعن

يحقأالذيمنتقريرعن

فيالمعلوماتإلىالمحدود

امعلوماتنظاممنالغرض

وتف،إليهيحتاجمنلكل

الموصوفةالمنفتحةالمؤسسة

المتواصلن

الصفقات،الأساسيةالزبونمعطياتأيجيوتر،

المعلوماتإلىمتزايدةحاجةهناكأنبيد.!الي

العالقة.والقضاياوالشكاوىالمرتدةوالتغذية،

تختزلىالمعلوماتهذهإن.المبيعاتواتصالات

الصلبةالمعلوماتيربطأنيمكنالزبون،ت

والتحليل.الاستيضاحيبغيلمنمتوفرين

العملمناهجتحتاجمثلمامالكإلىالزبونا

تطويرعنمسؤولوالمالك.مالكإلىالرابعل

.النظاممنهايتشكلالتيالكومبيوتروبرمجيات

ذلكفيبماالشركةفيعديدةمجالاتأحد،

التسويق.،النوعية،بون

فيعديدةمصادرمنتستقىالنظامهذامثلب

إلىبدورهيحتاجالمعطياتعناصرمنرئيسيكأ

وأالتنفيذيينالمسؤولينأنفسهمهميكونونما

المعطياتفيتدخلالتيالتجاريالعملاهج

صناعيةشركةفيالطلبياتإدخالعملية،ثال

هوالتنفيذيالمسؤولوهذا.إداريتنفيذيول

مسؤولوزاالمعطياتومالكوأيضأ.الطلبتحت

أيف"مسؤولونوهم.النظامفيالمعلوماتريان

الوصولىاأنغير.المعلوماتإلىالوصولء

كاملفإنحالأيعلىلمامأ.استخدامهجب

المعلوماتمنممكنقدرأكبرإتاحةهوبونإ

ثقافةمنيتجزألاجزءهوالمعلوماتاسم

.السادسالفصلفي
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نأذلك.متخلفةالأمرنهايةفيتصبحسوفالنظامفيالمعلومات

نإعنهايستغنىسوفالمعطياتولكنسيتغير،للمعطياتالمتوقعالعمل

المعطياتتكونمتىيقررالمعطياتمنشريحةكلومالكآجلأ.أوعاجلأ

ومالك.النظاممنالمعلوماتهذهلإزالةويهيىءغايتهااستنفدتقد

فيأصلأإدخالهاتاريخهوعنهاللاستغناءتاريخآيختارقدالمعطيات

كلتافيإزالتها.يجبمتىليقرردوريأالمعلوماتسيراجعأنهأو،النظام

وضروريهامجزءهيمعينةتواريختحملمعلوماتلإزالةالتهيئة،الحالتين

.النظامتصميممن

الزبائنمعلوماتنظامزبائن

هو،المعلوماتأنظمةدائرةشأنشأنه،الزبائنمعلوماتنظامإن

منلكلالزبائنمعلوماتإتاحةهيالنظامهذاومهمة.خدماتلتقديموظيفة

همالنهايةفيمنهيستفيدونوالذين،وسهولةبسرعة،الشركةفييحتاجها

استجابتهمدىوتقديرقياسأمريعودوإليهم.الزبائنمعلوماتنظامزبائن

إليها.وصولهموسهولةالمعلوماتإلىلحاجتهم

الزبونمعلوماتلهظامحواجز

الزبائن.معلوماتتخزينهالدىالشركاتتجابهعديدةحواجزإن

نأالجليومنوثقافتها،،الوظيفيونظامها،الشركةحجمعنناجممعظمها

منعشراتتجميعفيأكبرصعوبةتجدالأقسامالمتعددةالكبيرةالشركة

شركةتواجههاالتيالصعوبةمنأكبر،المواقعمنومئاتالزبائنسجلات

يمكننا.المبيعاتفيالعاملينمنواحدةومجموعةواحدموقعذاتصغيرة

ذات!ل3شركةمثلشركةتواجههاالتيالمعلوماتمشاكلنتصورأن

.المبيعاتفيالعاملينمنمجموعةوثمانينقسمأوالستينالخمسة

دائرةفكل.المشكلةتضاعفالشركاتفيالوظيفيالتنظيموهيكلية

ومعالجةوتخزين،جمعفيواساليبهاالخاصةزبائنهاإضباراتتملكوظيفية

لاالمؤسساتمعظمثقافةأنسوءأالمشكلةيزيدالذيوالأمر.المعطيات
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تقاسم!علىالمكافأةتشجع

ولكنهـالمنافسةعلىالقادرة

بارالثقةعنمعلوماتتجمع

الزباخدمةدائرةلدىيكون

اليعلىالمبيعاتدائرةتساعد

القاؤالمعلوماتوأنظمة

معلوماتوتوطيدتقاسمأمام

التحسبنهجفيهامتانأداتان

مستخدمأالخاصنظامهدائرة

في!المستخدمةالتكنولوجيا

المعلوالأنظمةدائرةتكونأن

أن!ذلك.الزبائنلمعلومات

يتطلب،القديمالزمنفي

أصبح!قديكونالاستخدام

!يالزبونعنمعلوماتنظام

الزبا3متطلباتمعللتكيف

ةالخطواتالسريعةالحاضر

فيالتذكاريةالمعالممنلمزيد

لمعلومافىنظامإنشاءإن

الداخلبوالزبائن،المعطيات

معأ!تعملأنكلهاالأطراف

واومراكمة،النظاموتصميم

ا،متعبةتبدوقدالمهمةهذه

لاالمثلفيالفيلبأكلأشبه

الصقطعأكبربتوفيرتكون

الموجودةالرئيسيةالسجلات

صلالمتوا،

iالمعلوماتتجمعالمبيعاتفدائرة.المعطياته

النوعيةودائرة.الإنتاجدائرةمعتتقاسمهالا،

وقد.المبيعاتلدائرةتقدمهالاولكنهامنتجات

لاولكنها،الشكاوىمعللتعاطيأسلوبئن

العالقة.والمسائلالمشاكلعلىمطلعةقاء

حاجزبدورهاهيالكبيرةالشركاتفيحاليأ!ة

هماالسلطةوإعطاءالتفويضأنومع.الزبائنا

وأقسمكلينشىءعندماميزاتهمالهمافإن،ن

صرتتلاءملابرمجياتوأنظمةكومبيوترأجهزة

ويمكز.الغرضلنفسالشركةمنأخرىجالات

نهائينظامإنشاءتقررعندمامشكلةأيضآماتية

المعلوماتأنظمةمشاريعكرارعلى،النظامرزا

فييوضعوعندما،سنواتوتنفيذهإنشاؤه

لتوفيرطرقإيجادالأفضلومن.زمنهعنخلفأ

وقابلأ،الاستخداموسهلوسريعأ،بسيطأ،ون

الوقتبيئةوفيالتبدلى.السريعةالداخليينت

مكانيوجدلا،والتسويقالمبيعاتمجالي

.المعلوماتأنظمةدائرة،

ومالكي،النظاممالكمشاركةيتطلبالزبونت

هذهعلىويجب.المعلوماتنظامودائرة،بن

،الأولوياتوتعيين،المتطلباتلتحديدخعاون

نأومع.النظاممستخدميوتدريب،معطيات

الحقيقةفيفإنها،الكبيرةالشركاتفي-خاصة

البدايةان.قطعةبعدقطعةيؤكلفهو،معروف

إماتكونقدالقطعةوهذهوأهمها.محطيات

.الزبونرضااستطلاعمعطياتأوالزبونعن
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معلوماتقطعلضمالبرمجياتبينملفبإضافةالاستمراريكونذلكبعد

نسخإلىالإلكترونيةالمؤشراتتضافئم..الزبونشكاوىملفمثلأصغر

ملفاتفيالمختزنةغيرالأبحاثومشاريعالإستطلاعاتسجلات

الكومبيوتر.

المزبونمعلوماتلظامفوائد

يشملوالثمن،ثمنلهالقبيلهذامننظامإنشاءأنالواضحمن

وأنظمةالكومبيوتروأجهزةالمعرفةذووالعماليتطلبهاالتيالنفقات

التعويضأنغير.النظاممستخدميوتدريب،الاتصالوشبكاتبرمجياتها،

للفوائدخلاصةيليوفيما.والثمنالتحدياتعلىيتفوقبالفوائدالتوفيرعن

.الزبونمعلوماتنظاميوفرهاأنيمكنالتي

زبائنهاأمامالظهورعلىالشركةيساعدالنظامهذاأن؟الأولىالفائدة

فيالقرارأصحابأومستهلكينأفرادأالزبائنأكانوسواءواحد.بوجه

وليسىواحدكيانأنهعلىموردلكلالنظرإلىيميلونفإنهم،شركات

لاالزبائنوهؤلاء.شركةإمرةتحتتعملالتجاريةالأعمالمنكمجموعة

لا،للشركةكزبائنيعاملواأنيتوقعونفهمللموزد،الداخليالنظاميهمهم

.المتعددةوأقسامهالدوائرهاكزبائن

موردآيعتبرهفإنهبالمصرفالزبونيفكرعندما،المثالسبيلعلى

تقدمومتعددةمتفرقةتجاريةأعمالكمجموعةوليس،الماليةللخدمات

فيموجودةجميعهاوهيالمنازل!،علىورهوناتوقروضأمصرفيةخدمات

مامصرففيموظفكلعلىيستحيلأنهومع.الزبائنلراحةواحدمكان

يمكنالزبونمعلوماتنظامفإن،شخصيةمعرفةزبونكليعرفأن

عندماللزبونكاملةصورةعلىالاطلاعمنالمصرففيالمستخذمين

لاقدالذينالزبائنعلىالتعرفمنيمكنهمبالتاليوهذاإليها.يحتاجون

لخدماتبالنسبةجيدونزبائنولكنهمدائرتهممعالتعامللهمسبقيكون

.الأخرىالمصرف
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نأهيأخرىفائدةثمة

لا)التي!اضباراتسجلات

-اأيضأويخفضبالإضبارات

الكبيمالمؤسساتفيالزبائن

أيروهذا.الحاجةإليهاتدعو

الزبا؟معالاتصالاتوتكرار

الزبائناستطلاعاتلإجراء

أسا!يوفرالزبائنمعلومات

التلمشاريعبالنسبةالأولويات

أيضأخرىفائدةهنالك

لإجراالشركةفيالتنفيذيين

استجوالتيالكبيرةالشركات

أسبوعينبينمامنهايتطلب

وا.كبيرزبونبهيسهمالذي

ضرعنالمشتركةالمعلومات

راإن.الزبونمعلوماتنظام

الىوالشؤون،الإنتاجتخطيط

تشقدالمجموعاتهذهمن

السوؤمنشريحةعنمتراكمة

لافيالعاملونويستفيد

العلاعناصركلمتابعةمن

يست!،المبيعاتاستراتيجيات

الحالية،والخدماتالمنتجات

وحصولهم..الأخرىالأقسام

،والبيعبشأنمقترحاتلتقديم

تستفيدأالتسويقودائرة

صلالمتوا،

إلىالحاحةيخفضماكثيرأالمعلوماتتوحيد

الاحتفاظتكاليفيخفضبالتاليوهذالهافىوم

استطلانتائجتقاسمإنالأخطاء.وقوعحتمال

التيئالاستطلاعاتعددخفضإلىيؤديقدة

عددأيضآيخفضوقدالتكاليفيخفضضأ

الأوليةالأسبابأحدفإنالحالوبطبيعةش.

كلبينوالربط.التحسينمجالاتمعرفةهو

وتحديدالتحليلونتائجلعملياتأفضلسأ

المستمر.حسين

المسؤولينلإعدادبالنسبةمنفعتههيللنظام،

منثلاثآإن.الرئيسيينالزبائنمعاتصالات،

كانأنهلناكشفتالكتابهذالأغراضبناها

الماليالإيرادمجموعتعرفلكيأسابيع!ثلاثة

كلتشمللاالمعلومةوهذه.الشركةإلىحد

عبرمتوفرةتكونأنينبغيكانوالتيالزبونا

لدوائربالنسبةأيضآهامةالمشتركةمعلومات

مخموعةوأيةالدوائر.منوغيرهاوالنوعية،لية

معطياتأوواحدزبونعنمعلوماتإلى،ج

الشركة.زبائنجميععنأوا

يهممنهمفهو.الزبونمعلوماتنظاممنجيعات

يعدونعندماوهم.والشركةالزبونبيناقة

عنالزبونرضامعلوماتإلىالوصوللميعون

فيالبيعوأنشطة،العالقةوالمسائلوالشكاوى

افضلأبشكليهيئهمالمعلوماتهذهكلعلى

.الزبونمعالشراكةإدارةشأن

تحصلفهي.الزبونمعلوماتتوحيدمنيضأ
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تتمكنأنهاكما.الزبائنمنولشرائحبمفردهزبونلكلأوضحصورةعلى

فإنهاكذلك.الزبونولاءتتابعوأنالشراءوأنماطالاتجاهاتتحديدمن

مختلفةمصادرمنتردالتيالزبائنمعلوماتبينتقاطعإجراءمنتتمكن

وعنالزبونعنالأوفىالمعطياتالتسويقدائرةتحفلوعندما.الشركةضمن

صورتكوينمنتتمكنفإنها،الزبائنمعلوماتنظامبواسطةالشراءأنماط

الزبائنمنتبقىبمنللاحتفاظبرامجابتكاروبالتاليفقدتهمالذينللزبائن

مماثلة.صورلهمالذين

معلوماتأنذلك.الزبونمعلوماتلنظامأخرىكبيرةفائدةهنالك

،المعطياتقاعدةلتسويقالمركزيةالمعطياتتوفرالنظامهذافيالزبون

التالي.القسموموضوعللتكنولوجياالتاليالكبيرالتطبيقهووهذا

المعطياتقاعدةتسويق

لتحليلالتكنولوجيااستخدامعنعبارةهوالمعطياتقاعدةتسويقإن

نإ.أهدافذاتتسويقبرامجلابتكارالنتائجمنوالإستفادةالزبائنمعلومات

وتجارة،والمصارف،اللاسلكيةالاتصالاتمجالاتفيالرئيسيةالشركات

عنكبيرةملفاتتعدكلهاالإقراضوخدمات،والتأمين،بالمفرقالبيع

إلىتجاريعملمنالباعةإن.التسويقعملياتفيمنهاللاستفادةزبائنها

منيستفيدونجميعأوهم.العملفيأيضأناشطونآخرتجاريعمل

والتعرف،شرائحإلىأسواقهملتقسيمالزبائنعنلديهمالمتوفرةالمعلومات

زبائنهمأفضلوتعريف،جديدةمنتجاتإلىوالتوصل،الاتجاهاتعلى

الذينالزبائنوشرائحالزبائنينقرونأيضأوهم.الزبائنهؤلاءمعوالاتصال

المحددةالزبائنمعلوماتإن.عنهمبعيدآويصرفونهمالربحمنهميأتيلا

،أخرىإلىصناعةمنكثيرأتختلفالمعطياتقاعدةتسويقيحتاجهاالتي

الذيالسابقالقسمفيالموصوفةالمعطياتمنفرعأتكونعادةولكنها

معطياتقاعدةامتلكتالتيوالشركات.الزبونمعطياتنظامفيهشرحنا

ولكن،المعطياتقاعدةلتسويقنظامإيجادفيسباقةكانتالزبائنعنكبيرة
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والشركات.إضافيةمعطياتهـادخالجمعإلىتضطرقدالشركاتهذهحتى

المعطياتقاعدةتسويقتنفيذتستطيعزبائنهامعلوماتبعدتوحدلمالتي

ماوكل.الاستخدامقيدالموضوعةزبائنهامعطياتقواعدبينتربطأنبدون

تتضمنمعطياتقاعدةهوالعملفيالبدءأجلمنماشركةتحتاجه

يعنيوهذا.وتاريخهمالشراءفيوأفضلياتهمزبائنهاعنوصفيةمعلومات

علىقدرةلهكومبيوترجهازلديهايكونأنالشركاتلمعظمبالنسبةأيضأ

قاعدةتسويقمفاهيمأنغير.المعطياتمنيكفيماومعالجةتخزين

استخدامبواسطةطبقتهاالصغيرةالشركاتكلأنلدرجةبسيطةالمعطيات

علىترتكزيدويةأنظمةاستخدامبواسطةوحتى،شخصيةكومبيوترأجهزة

.بوصاتبخمسثلاثمساحتهامؤشربطاقات

إلىيحتاجالمعطياتقاعدةتسويقنظامإن،الزبائنمعلوماتإلىإضافة

قاعدةتسويقمضمونوكمثل.المعلوماتتلكلتحليلكومبيوتربرمجيات

تعريفهيمنهاوالغايةصناعةبكلخاصةالبرمجياتهذهتكونالمعطيات

عريضةشرائحإلىالزبائنتقسمالماضيفيالشركاتكانتالشراء.أنماط

الآنالشركاتتستطيعالمعطياتقاعدةتسويقوباستخدام.وجغرافيةديموغرافية

وأالمسكنمستوىعلىأوالبريدتوزيعطريقمستوىعلىالمستهلكينترىأن

الفرد.المستهلكمستوىعلىأي،لأحدهمالنهائيةالشريحةعلىحتى

تستطيع،المستهلكقبلمنالشراءأنماطبتعريفالتسويقيقوموعندما

أساسوعلىشريحةكلنحوموجهأمحددأإجراءتتخذأنعندئذالشركة

دائرةتقررقد،المثالسبيلعلى.شريحةلكلوالأفضلياتالشراءأنماط

قدوهي.أخرىهـالغاءجديدةأنواعبإضافةالإنتاجخطهيكليةإعادةالتسويق

مباشراتصالخطاستخدامبواسطةعليهماختيارهايقعمستهلكينانتباهتوجه

وأمنتجاتلإبرازأوبتغييراتلإعلامهمالهاتفعبرالتسويقبواسطةأو

المعطياتقاعدةتسويقفيوالمعلومات،لديهممفضلةانهاأظهرواخدمات

تقديرأتتضمنالمستهلكينلولاءبرامجلابتكارأيضآاستخدامهايمكن

المستهلكين.لأفضلومكافأة
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المعطياتقاعدةتسويقعليأمثلة

كارينتحدثت،الأمريكيةالتسويقجمعيةمؤخرأعقدتهاندوةفي

للتسويقهانكس-هارتمؤسسةفيالعاملينمنوهي،ساليكهمفريز

لديهالأول.المعطياتقاعدةتسويقفيزبائنهامناثنيننجاحعنالمباشر،

275مقدارهامنهملكلوسطيأسنويةبقيمةمستهلكملايينثلاثةمنأكثر

منالأوائلبالمئةالعشرةأنالمعطياتقاعدةتحليلكشفوقددولارأ.

وكشفدولار.0345منهملكلالسنويةالمشترياتوسطيكانالزبائن

عنيتوقفونكانواالأوائلالمستهلكينهؤلاءمنأ%أأنأيضآالتحليل

للاحتفاظبرنامجأساليكمؤسسةأوجدتوقدسنة.كلفيالشراء

خدماتوعرضهدايا،وتقديمشكر.رسائلتوجيهضمنهمنبالمستهلكين

بينالتآكلخفضقدالبرنامجذلكإن.الأوائلالشركةزبائنإلى،خاصة

ملايينعشرةوأنتج،الزبونولاءوزاد.بالمئةعشرةبنحوالزبائنأفضل

.السنويالإيرادفيإضافيةدولار

إقليميةبيعمحلاتسلسلةهوساليكمؤسسةزبائنمنآخرزبون

قاعدةلتسويقبحملةالأسعارتخفيضاتتقرنأنقررتالسلسلةوهذه

الناشطينللمستهلكينصورعلىالحصولالأولىالخطوةوكانتاصمعطيات.ا

الأسعار.تنزيلعندإلايشترونلاالذينالمستهلكينوتعريفالشراء،في

سلسلتهامنمحلاتثلاثةفيمنتجاتأربعةالشركةاختارتذلكبعد

لإرسالهادولار083بقيمةبريديةبطاقاتاستخدمتوقدأسعارها.لتخفيض

نأبذلكفاستطاعتالأسعار،تنزيلاتعندإلايشترونلاالذينالزبائنإلى

76منأكثروفرتبينما،السابقةالسنةمعمقارنة69%بنسبةالمبيعاتتزيد

لها.لزوملاللأسعارتخفيضاتفيدولارألف

قاعدةتسويقبدورهااستخدمتاللاسلكيةللاتصالاتاحد!شركةإن

الذينالزبائنتعريفعلىقدرتههوبرنامجهاخصائصهـاحدى.المعطيات

منتكرارأيتنقلونعالذينالأشخاهؤلاءالأسعار""مستغلوالشركةتسميهم

نإالأسعار.أدنىتقدمالأخرىالشركةأنلمجردأخرىإلىاتصالاتشركة
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وششثنىالمعطياتقاعدةفيإليهيشارالمتكررةبتبديلاتهعرفإنسانكل

الأحوالكلفيالمباشر.بالبريدأوبالهاتفالتسويقعملياتمنمستقبلأ

مستغليأنكمامربحأ،الجديدالزبونيصبحلكيشهورأالأمريتطلب

طويلأ.واحدمكانفييمكثونلاالأسعار

قاعدةلتسويقالزبونمعلوماتنظامأيضأهيتستخدمUSAAشركةإن

عنصورةلابتكارالمعطياتقاعدةالشركةهذهحللتلقد.المعطيات

عنغيرهمقبليتخلواأنالمرجحمنالذينالتأمينيةالبوالصأصحاب

بهؤلاءالإحتفاظهدفهبرنامجأفابتكرتتجديدهاوقتيحينعندمابوالصهم

كلفةأقلدائمأهوبالزبائنالاحتفاظأنتعرفهذهالتأمينوشركة.الزبائن

وعندمابوالصهم.إلغاءقراراتخذواقديكونواأنبعداستعادتهممحاولةمن

إلىالشركةهذهتبادر،العنوانتبديلبشأنمذكرةالبوالصأصحابيرسل

التغيير.هذاتدبيرفيمساعدتهمعارضةبهمهاتفيأالاتصال

المعطياتقاعدةتسويقتلقيذ

أخرىتقنيةأيةتمامأيشبهالمعطياتقاعدةلتسويقبرنامجإعدادإن

أجزاءمنجزءكلمنالتزامعلىالحصولهوالأولىوالخطوة.للتحسين

.والمعلوماتوالتسويقالمبيعاتأقسامذلكفيبماالعلاقةذاتالمؤسسة

قاعدةلتسويقمحددةوقياساتوغاياتأهدافوضعهيالثانيةوالخطوة

تدعوالتيالمعلوماتبالتحديدهيماتقريرفيتساعدكلهافهذه.المعطيات

لمعالجتها.المطلوبةالبرمجياتهيوما،المعطياتقاعدةفيالحاجةإليها

التيالإضافيةالمعطياتهيماسيبينالراهنةالزبائنلمعلوماتتحليلأإن

فيتخزينهايجبالتيالكميةأيضأسيحددالتحليلوهذاجمعها.يجب

ذكرناوكمالاسترجاعها.متاحةتكونأنيجبالتيالمعطياتمنالكومبيوتر

التيالمعطياتمنالكثيرامتلكتقدستكونالشركاتمعظمفإنسابقأ،

سيتحتمالشركاتبعضولكن.والصفقاتالزبائناضباراتفيتحتاجها

جمعوبعد.بمشترياتهمالزبائنقيامأثناءفيالمعطياتبتجميعتبدأأنعليها
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الأنماطوهذه.الزبائنأنماطبتحليلالبدءيمكنالمعطياتمنيكفيما

بحثناها.أنسبقالتيالتسويقبرامجبأنواعتوحيبدورها

لاتتصاالا

منمامؤسسةالتكنولوجياتمكينكيفيةعلىتركيزناكانالآنحتى

الغايةلتحقيقالكترونيأبينهاالربطأوواحد،مكانفيالزبائنمعلوماتجمع

هذافييحتاجها.منلكلوسرعةبسهولةمتاحةالمعلوماتجعلأيذاتها:

فيالشركاتتستخدمهاالتيالطرقإلىاهتمامناسنحولالكتابمنالقسم

الأشخاصوصل:هيالطرقوهذه.المعلوماتلنقلبالتكنولوجياالإستعانة

.بالأشخاصالأشخاصووصلبالمعلومات

الاتصالأدوات

يكون،اللاسلكيةوالاتصالاتالكومبيوترأجهزةعلىالتركيزكلمع

مسؤولةتكونأنيمكنأنهامعالتكنولوجياأدواتأبسطننسىأنالسهلمن

المبيعاتفيالعاملينتزويدمجردإن.الانتاجيةمكاسبمنكبيرحجمعن

أخذتوالشركاتكبيرأ.فرقأيحدثأنيمكنخلويةوهواتفبيجربأجهزة

التكاليفمخفضةكطريقةجيدأعملأمعأتعملانالأداتينهاتينأنتعرف

مناطقهم.فيالناشطينالمبيعاتعمالاتصالعلىللمحافظة

السمعيةالكاسيتأشرطة

تساعدفالشركات.السمعيالكاسيتشريطهيأكثرأساسيةأداةهناك

فييقضونهالذيالمنتجغيرالوقتمنالإستفادةعلىلديهاالمبيعاتعمالى

مسجلةوالإنتاجالمبيعاتعلىتدريببموادبتزويدهموذلكسياراتهمقيادة

،المثالسبيلعلى.السيارةفيوهمإليهاالاستماعيمكنهمأشرطةعلى

كاسيتأشرطةتستعمل،ماساشوستسولايةبيدفورد،مدينةفيبيرد،شركة

لهمتقدمالأشرطةوهذه.سياراتهميقودونوهمممثليهالتدريبسمعية

وطرق،العرضأساليبوعن،بزياراتالقيامقبلالتخطيطعنمعلومات
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An(()))5991.مختلفةأخرىومواضيعالمنتجاتعرض Ear forLearning).

كوسيلةالسمعيةالكاسيتأشرطةأيضأتستخدمباتيريزانترستيتشركةإن

يزيدوالذينالمواقعالمتعدديمبيعاتهامديريإلىمعلوماتنشرةلإيصالفغالة

هذهفيالعامةالعلاقاتمنسقكونإيرينأقوالوبحسب.الألفعلىعددهم

الإدارةمنوملاحظات،الموسيقىمنمزيج"هيالأشرطةهذهفإن،الشركة

البلد(1.أنحاءسائرفيالمنتشرينالشركةفيالتوزيعمستخدميمعومقابلات

إلىإضافةالمبيعاتفيالعاملينتسليةبهدفمصممةالأشرطةوهذه

لهمتسمحالكاسيتشريطوصيغة.بعملهمعلاقةلهابمعلوماتتزويدهم

العمل.أياممنيومخلالالكبيرةشاحناتهمفيبالإصغاء

الصوتيالبريد

يحسنأيضأهوفإنهفغالةبصورةالصوتيالبريديستعملعندما

المؤسسة،فيوالآخرين،ومديريهم،المبيعاتفيالعاملينبينالاتصال

البريدأنظمةمعظمإن".الهاتفاستخدام"بطاقةثمنتخفيضبواسطة

،النظاممستخدميمنمختارةقائمةإلىالرسائلبإرسالأيضأتسمحالصوتي

مرؤوسيهم.إلىالمعلوماتإيصالالمبيعاتلمديريتسهلوبذلك

يستخدمفعندما.الصوتيالبريدأنظمةعلىمأخذآهناكأنالجليمن

التصفية،أجلمنأوالاتصالحمايةأجلمنالأنظمةهذهالزملاءأوالزبائن

لاالمؤسسةأنومع.المبيعاتفيللعاملعدوألدالأنظمةهذهتصبح

تستطيعأنهاإلا،الصوتيللبريدزبائنهااستخدامبطريقةالتحكمتستطيع

أشخاصأهواتفهامناتصالاتعلىيردونالذينيكونأنعلىالإصرار

فيه.الرسائللوضعكمكانالصوتيالبريدصندوقيستخدموأن،حقيقيين

اتصالهمعلىيردحقيقيشخصإلىيستمعونعندماممتنينيكونونوالزبائن

فيالصوتيالبريدنظامعنالثالثالفصلفيوردمانتذكروهنا.الهاتفي

الأمرواستمر،الزبائنرضااستطلاعاتفيمرتبةأدنىنالالذيل!!اشركة

المشكلة.لحلبرنامجأالإدارةأعدتأنإلىكذلك
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بعدعنالإجتماعات

الاجتماعاتعقدهيالهاتفمنالاستفادةمجالفيجديدةخطوةإن

جدأفعالةأنهاعلىبرهنتولكنها،التقنيةهذهأمريغفلماوكثيرأبعد.عن

تعززبعدعنالاجتماعاتوصيغة.متباعدةأمكنةفيأناسبينالجمعفي

نأفقطواحدلشخصتسمحالصيغةهذهلأنالاجتماعاتفيالسلوكحسن

تسمحوهي.كلامهفييختصرأنشخصكلوتشجعماوقتفييتحدث

وأالسيارةفيأوالبيتفي-كانواأينماالحديثفيبالمشاركةللأشخاص

تجارية.طائرةفيأوهاتفكابينفي

فيللإنتاجيةكمنشطأيضأاستخدامهيجريبعدعنبصريآالاجتماعإن

فرقتعرضاكسبريسفيديرالشركةففي.والتسويقالمبيعاتمجالي

كبيرسميثفريدعلىنجاحهاقصصقسمكلمنالمتفوقةالتحسين

ذلكويتمالشركةفيالتنفيذيينالمسؤولينمنوغيرهالتنفيذيينالمسؤولين

جنراللشركةالتابعةالمناطقمجالسإنبالفيديو.اللقاءاتطريقعنغالبأ

الفيديوبواسطةاللقاءاتتستخدمالسادسالفصلفيالموصوفةالكتريك

الجغرافية.مناطقهاضمنالمبيعاتأنشطةلتنسيق

اللاسلكيةالاتصالات

أجهزةمثلبسيطةتقنيةبوسائلبالمعلوماتالأشخاصوصلأنمع

المناهج،وتحسنالإنتاجيةتعزز،الصوتيوالبريد،الكاسيتوأشرطة،البيجر

نإ.بالاهتمامتحظىالتيهياللاسلكيةوالاتصالاتالكومبيوترأجهزةأنغير

استخدامأساسعلىقائمةكانتاللاسلكيةللاتصالاتالأولىاصمحاولاتا

هذهالخطوطنهايةكانتلقد.ضخمةكومبيوتربأجهزةموصولةخطوطنهايات

ماسرعانولكن،الضخمالكومبيوترجهازمنمقربةعلىالأصلفيموجودة

مبكرانمثالانهناككومبيوتر.شبكاتبواسطةبعيدةبمواقعوصلهاجرى

لدىالحجزأنظمةهماالمبيعاتتطبيقاتفياستخدمتبعيدةخطوطلنهايات

بطريقةثورةأحدثاالنظامينهذينإن.انهوليديوفنادقايرلاينزأميركانشركة

سنة.ثلاثينمنأكثرقبلالفنادقفيوغرفالطائراتفيمقاعدحجز
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البريدتستخدمالشركاتبدأتالعشرينالقرنمنالثمانيناتمطلعفي

ربطجرىل!18شركةففيمستخدميها.بينالاتصال!لتسريعالالكتروني

فروعومكاتب،الشركةرئاسةومواقع،الإداريةوالمكاتب،المعاملمواقع

خصصالأمرنهايةوفيكومبيوتر.شبكةبواسطةالبعيدةوالخدماتالمبيعات

الدخولوكلماتللكومبيوترهوياتتقريبأالشركةفيالمستخدمينلجميع

شخصأيمعرسائلوتلقيهـارسالنهايةخطإلىالوصول!لهمتتيحالتي

لنهاياتبرنامجأتاح8491سنةوفي.معهمالمعلوماتوتقاسم،الشركةفي

نهاياتبتركيبمستخدميهالبعضIBMشركةابتكرتهالمنازلفيالخطوط

بأجهزةهذهالخطوطنهاياتأبدلتماوسرعان.مساكنهمفيخطوط

يعملونIBMشركةفيالمبيعاتعمالمنكثيرينإن.شخصيةكومبيوتر

شخصيةكومبيوتربأجهزةبالكاملمزودينمنازلهممكاتبخارجحاليأ

العالمية.الشركةشبكةمعاتصالوخطوط

منأكثرهوماتؤديالشركةضمناللاسلكيةالإتصالشبكاتإن

كاديلاكشركةفيالسياراتقسمإن.الإلكترونيبالبريدالرسائلنقلمجرد

المتعاملينللتجاروتدريبمعلوماتمعبالفيديوالبرامجلنقلشبكةيستخدم

والمعلوماتالحديثةالزبائنسجلاتترسلفإنهاأخرىشركاتأمامعها.

وجودإن.الميدانيينالمبيعاتلعمالمسجلةبيعوعروضالمنتجاتعن

المبيعاتعمال!بينالتقريبعلىيساعدأنواعهابكلالإلكترونيةالإتصالات

بأسعارالمحمولةالكومبيوترأجهزةظهورومع.إنتاجيتهمويحسنوالشركة

المبيعاتعمال!أصبحالهاتفيةالخطوطتوفروسهولةاتصالوخطوطمتدنية

منهاالمعلوماتلاستعادةالشركةبإضباراتالاتصالعلىقادرينكانواأينما

إلىحتىيحتاجونلافإنهم،خلويهاتفلديهمكانهـاذا.الرسائلوتلقي

الشركة.بشبكةالمحمولجهازهملربطمحليةهاتفيةوصلة

الكترونيأالمعطياتتبادل

عنتبحثالشركاتبدأتالعشرينالقرنمنالثمانيناتمنتصففي

نتيجةوكانتومورديها.بزبائنهاولوصلهاالإلكترونيةشبكاتهالتوسيعطرق
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النظامهذاوتعريفالكترونيأ.المعطياتتبادلنظاماسمهنظامأالبحثهذا

التجاريالعملوثائقعنالمعلوماتلتبادلقياسيةهيكلةذوأسلوبأنههو

التجاريين.وشركائهاالشركاتإحدىبينالكترونيأ

إلىتوصلتقدالشركاتأكبرمنالعديدكان9891سنةحلولومع

العاديينوالتجار،والموردين،الزبائنوبينبينهااتصالآوأقامتبروتوكول

شبكاتعدةمنواحدةباستخدامالشركاتهذهبدأتوقد.والمصارف

التطبيقاتوهذه،الالكترونيبريدهاصناديقوصيانةمعطياتهالنقلتجارية

نألبثتماثم،الماليةالصفقاتوعالجتالشراءطلبياتنقلحققتالأولى

لتشمل:نمت

والتخليصالشحنمواعيد.

الإشعارتلقي.

الموجودةالبضائعبيان.

الشحن.وأجورالشحنعنمعلومات.

الاختبار.ونتائجللجودةالمنتجاتمطابقةعدمعنومعلوماتالجودةمواصفات.

أنهعلىالكترونيآالمعطياتطتبادلإلىالكتريكجنرالشركةنظرت

مردودوكان.والموردينالزبائنإلىالمستمربالجملةالتصنيعلإيصالىطريقة

أيامخمسةبينماالإداريةالدورةمدةنقصتمذهلأ.البدايةفيالشركة

دولارأوعشرينوخمسةدولاراتسبعةبينماالشركةووفرت.أياموعشرة

سبعينبنسبةانخفضالمعطياتلإدخالوالعمللطباعتهاحاجةلاوثيقةلكل

بالمئة.تسعينبنسبةانخفضالمعلوماتإدخالوأخطاء.بالمئة

وقتفيبدورهاتبثتالسياراتلصناعةالكبرىالثلاثالشركاتإن

بقكلالشركاتهذهمزؤديأصغرحاليأالكترونيأ.المعطياتتبادل!مبكر

تسلمأجلمنالكترونيأالمعطياتتبادل!نظاملاستخداممضطرونالمحركات

.الشحناتوبأجزاءبمواعيدللسياراتالمصنعةالشركات!ابلاعالشراءطلبيات
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علىعامةبصورةالشركاتحملالكترونيأالمعطياتتبادلاستخدامإن

نظاأتولىكثيرةحالاتففي.التجاريةأعمالهامناهجمنالكثيرهندسةإعادة

.المبيعاتعمالالسابقفييؤديهاكانأعمالأالكترونيأالمعطياتتبادل

المقصودتتجاوزجانبيةآثارالأحيانأكثرفيلهالكترونيأالمعلوماتوتبادل

الأصلياهتمامهاكانانسترومنتستكساسفشركة.النظامهذامنأصلأ

الزبائن.إلىالمعلوماتإيصاللتحسينكوسيلةالكترونيآالمعلوماتبتبادل

إدخاللعمليةالدورةزمنوانخفض،منهوأكثرذلكالشركةحققتوقد

إلىنسبتبدورها71وشركة.أيامثلاثةإلىيومأعشرأربعةمنالطلبيات

البيع.مكاتبضمنالعملتخفيضفيالفضلالكترونيآالمعلوماتتبادل

مناستفساراتالآنيعالجونالمبيعاتفيالعاملون،المثالسبيلعلى

بالمفرقالبيعتجاروكبار.بالمئةبستينأقلبنسبةطلبياتهمأوضاععنالزبائن

التيالمنتجاتطلبياتوضعطريقةلتطويرالتكنولوجياأيضأيستخدمون

سلسلةمثلمحلاتسلسلةإن.مخازنهمفيالموجودوإدارةيريدونها،

Welmart, Kmart and Targetجعلتوبذلكمورديها،معالكترونيآمرتبطة

كلإن.مخزنإلىمخزنمنأساسعلىمتوفرةاليوميةالمبيعاتمعلومات

هذهولكنقليلآ،مختلفبشكلالعمليةهذهيقارببالمفرقللبيعتاجر

اليوميةالمعلوماتيستخدمواأنمورديهامنتتوقععامةبصورةالسلاسل

يحتاجها.الذيالمكانوفيإليها،الحاجةتدعوعندماالمنتجاتلتوريد

ربحيةعنالمسؤولةوهيمحلاتها،فيالمخزونبإدارةتقومالسلاسلوهذه

طلبيةوضعمسؤوليةنفسهالموزديتولىالحالاتبعضوفيإنتاجها.خطوط

.الطلبياتهذهينفذثمالمنتجات

لتتشاركموردينعنالبحثالكبرىالمحلاتسلاسلبدأتعندما

الشخصيةالمنتجاتقسمكان،العشرينالقرنمنالتسعيناتحوالى،معهم

هذافيعقودأوقعواالذينأوائلمنواحدألومباندباوششركةفي

وجعلالتوزيعنظاممنالكلفةإخراجهوالمشاركةمنالهدفوكان.الشأن

محلاتمستوىعلىالزبونلحاجاتاستجابةوأكثرفاعليةأكثرالنظامهذا
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تسجلالبيعمحلاتمنالخروجأماكنعندالشيفرةأجهزةوان.البيع

بالقمرتنقلالمعطياتوهذه،المحلاتهذهمنكلفيالمبيعاتمعطيات

وتبادل.المفرقباعةلدىالكومبيوترأجهزةإلىيوميأ)ساتيلايت(الاصطناعي

لومباندباوشبشركةهذهالكومبيوترأجهزةيربطالكترونيآالمعطيات

وهذا.بمفردهمحلكلفيالمبيعاتعنبمعلوماتيوميأيزؤدهاوبالتالي

بائعيمعلومباندباوششركةعملطريقةكاملأتبديلآبدلقدالأسلوب

علىوتحصلبالزبائنتوصلهاقناةتملكالشركةهذهأنوالواقع.المفرق

حاليأيركزالتسويقإن.البيعمعطياتعبرالزبائنمنمباشرةمرتدةتغذية

محلولشراءإلىالدافعأن،ذلكمثال.طلبياتلوضعالزبونحثعلى

أقسامفإنولذلك،الطبيبهومنهبالمئةثمانينبنسبةالبصريةالعدسات

وبطبيعة.الشركةمنتجاتبشراءبالتوصيةالأطباءإقناععلىتركزالتسويق

دعائيةبحملاتوتقومدعائيةإعلاناتتنشرلومباندباوششركةفإنالحال

تقليدية.

ونظامالاصطناعيوالقمرالبيعمحلاتمخارجمراقبةبينالإتصالإن

.المبيعاتعنقيمةبمعلوماتالشركةهذهيزودالكترونيأالمعطياتتبادل

وأ،المبيعاترزمطريقةأوجديدأمنتجأتختبرأنالشركةأرادتفإذا

منستةنحوتختارأنتستطيع،الدعايةحملاتأو،البيعمكانأوالسعر،

وسلاسل.اختباريةعمليةلتنفيذالأسواقأحدفيبالمفرقالبيعمحلات

منموقعكلعنمفقحلةديموغرافيةمعلوماتتملكبالمفرقالبيعمحلات

والمعلوماتالجغرافيةالمعلوماتبينالجمعوبواسطة.البيعمحلاتمواقع

تغذيةأفضلعلىلومباندباوششركةتحصل،البيعونتائجالديمغرافية

.الزبونمنممكنةمرتدة

المبيعاتعمالأتمتة

تطبيقمجالاتأسخنمنواحدهيالمبيعاتفيالعاملينأتمتةإن

إدارةحاجةهوالأتمتةهذهإلىوالدافع.الراهنالوقتفيالتكنولوجيا
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تحقيقفيالإدارةهذهورغبةالمبيعاتفيالعاملينإنتاجيةلتحسينالمبيعات

قدالمبيعاتفيالعاملينأتمتةأسلوباستعمالإن.التنافسمجالفيتفوق

أجهزةوصناعةالبرمجياتبتطويرخاصةصناعةبذلكموتدآ،انتشارهاتسع

منالقسمهذاإن.ومدربينمستشاريناستمالةولدتكماالكومبيوتر،

استعمالوكيفيةالمبيعاتفيالعاملينأتمتةمفهومعنيتحدثالكتاب

لهذ3الناجحالتنفيذأجلمنالمطلوبهووماالشركاتقبلمنالأتمتة

الأتمتة.

المبيعاتفيالعاملينأتمتةماهي

المعزفةغيرالتحسينتقنياتإحدىهيالمبيعاتفيالعاملينأتمتةإن

سيجيب،الأتمتةهذههيماالمبيعاتمديريسألنافإذاجيدأ.تعريفأ

محمولةكومبيوترأجهزةالمبيعاتفيالعاملينإعطاءتعنيبأنهامعظمهم

يكونماكثيرأذلكأنومع.البيعمجالفياليوميةأنشطتهمفيلتساعدهم

الطريقةبهذهتعريفهأنغير،المبيعاتفيالعاملينأتمتةعمليةمنجزءأ

هذافيعنهاالحديثسبقالتيالفضلىالممارساتمنالعديديناقض

المحمولة،الكومبيوتربأجهزةالملحقةالأدواتإنتاجيةمنيحدفهو.الكتاب

وأنظمة،السمعيةالأشرطةوكاسيتاتالفاكسأجهزةمثلأجهزةتلغيوهذه

فيتسهمأنيمكنكلهاوهذه(،تنبيه)جهازالبيجروأجهزة،الصوتيالبريد

التقنياتمنلعددالأوسعالاستعماليستبعدهذاأنكما.البيعمناهجتحسين

الشركة،مستوىعلىوالشبكات،خاصاستخدامذاتكومبيوترأجهزةمثل

هوالمبيعاتفيالعاملينلأتمتةأشملتعريفهنالك.الانترنيتوحتى

ولكن.المبيعاتعمليةتحسينأجلمنللتكنولوجيااستخدامأي:التالي

معينةدائرةفيالتكنولوجيااستعمالعلىيركزفهوقاصر.التعريفهذاحتى

نأالشركاتفيهتحاولالذيالوقتفيذلكيفعلوهو-.المبيعاتدائرة-

أنهكما.الوظائفالمتعددةالمناهجتحسنوأنالوظيفيةالحواجزتحطم

قبلمنالشراءقراراتاتخاذوطريقةالبيعمناهجبينالملاءمةقيمةيتجاهل

العديدأنالأحيانأكثرفيتجدالملاءمةهذهالشركاتتحققفعندما.الزبائن

o b e i k a n d l . c o m



323التكنولوجياتطبيق

الأحيانبعضفيأوهندسةإعادةأوتحسينإلىبحاجةالبيعمناهجمن

تطبيققبلتحدثأنيجبالأنشطةهذهوكلعنها.التخليإلىبحاجة

فائدةلابأتمتةتقومالشركةتكونفقدوالا.المبيعاتمجالفيالتكنولوجيا

"تعبيد،ريانويليقولكماأو،المناهجلبعضالجدوىعديمةأومنها

البقر".لمرورالطريق

فيالعاملينأتمتةفكرةعلىالحاليالتركيزالاعتبارفيأخذناإذاولكن

الأتمتةتنفيذفيالشركاتتطبقهاالتيالطرقيليمافينقدمفإننا،المبيعات

الشاملة.التحسينعمليةفيودمجها

الممبيعاتفي(لعاملينلأتمتةمستوياتثلاثة

هي:،المبيعاتفيالعاملينأتمتةلتطبيقمستوياتثلاثةهنالك

.المتقدموالمستوى-الخطعلىالجاهزية-(لاينو)اون،الذاتيالتصرف

الذاتيالتصرفتطبيقات

بتزويدهمالمبيعاتفيالعاملينأتمتةمشاريعتبدأالشركاتمعظم

كانواولوحتى،الذاتيالتصرفمنتمكنهممحمولةكومبيوتربأجهزة

بعد.فيماالمتقدمالمستوىهـالى(،لاين)أونمستوىإلىالانتقاليعتزمون

يستمتعونالمبيعاتعماللجعلطريقةهيالمحمولةالكومبيوتروأجهزة

واستعمالىلتشغيلبالارتياحيشعرواوأن،الإنتاجيةفيالتحسيناتببعض

عمالتزؤدأنبعدتتوقفكثيرةشركاتانالحظلسوءالكومبيوتر.أجهزة

الأكثرالتطبيقحاليأ.الأساسيةالبرمجياتوبعضكومبيوتربأجهزةمبيعاتها

منالعديدأنرغملالاordبرنامجهوالمبيعاتفيالعاملينلأتمتةانتشارأ

المبيعاتفيالعاملينتساعدأنيمكنالذاتيللتصرفالأخرىالتطبيقات

وكفاءتهم.فاعليتهمتحسينعلى

عمالتساعدبرامجتنفذالنموذجيةالاWord)وورد(برامجإلىاستنادأ

الأخرىوالبرامجوالمقترحاتوالتقاريرالرسائلكتابةتحسينعلىالمبيعات
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وتهجثةاللغةقواعدتصحيحعلىوتساعدبالمفرداتالمعرفةتوسعالتي

النماذخخلالمنالخاصةملفاتهمتصميمالمبيعاتعمالوبإمكان.الكلمات

لبرام!نبالنسبةوكذلك(.ومقترحات)رسائلمنالكومبيوتريقترحهاالتي

)نوعوالغرافيكالقويةوالنقطةالحرة)غرافيكز(الرسومنوعمنالعرض

عروضهمشكلابتكارعلىالقدرةالمبيعاتعمالتعطيكلهافهيهارفارد(،

المفتوصقالصفحةبرنامج.الشركةتقدمهاالتيتلكتفصيلأوللزبائنالخاصة

حساباتفيالمبيعاتعاملييساعدانالمحاسبةبرنامجوكذلك)البيضاء(

.والنفقاتالتنقلات

مثلبرامج.الاتصالاتإدارةأداةهيالإنتاجيةالأدواتأكثرإحدىإن

ACTوMaximiserوGoldmineضبطعلىالمبيعاتعمالتساعد

"أوتوماتيكية.تذكيروسائلوإقامة،المبيعاتبرامجومتابعة،مواعيدهم

فيلاستخدامهاالزبائنوعناوينبأسماءتحتفظأنأيضآالبرامجهذهوبإمكان

الزبائنلسجلاتمناسبة)كود(شيفرةوبوجودأوتوماتيكيأ.الرسائلإعداد

مختارةمعاييرإلىالمستندةالإمكانياتتعريفالبرامجهذهتستطيعالرئيسية

يسم!!ماكييهارفيوضعهالذيوير()شاركالضخمالبرنامجإن.محددة

يجبمبيعاتعاملكلأنماكييعتقدالتيوالستينالستةالأشياءبتسجيل

كثيرةشركاتتقدمالعامةالجاهزةالبرامجإلىهـاضافة.زبائنهعنيعرفهاأن

التأمينفوكلاء.معينتجاريعمللأغراضمفصلةبرامجمبيعاتهالعمال

وممثلوالتقاعد.وحاجاتالزبائنتأميناتلحساببرامجإلىيحتاجون

فيالمبيعاتوعمالالتسعير،عنمعلوماتإلىيحتاجونالمصانع

والتأجير.القروضمقترحاتلحساببرامجإلىيحتاجونالماليةالمؤسسات

خاصةمحمولةكومبيوترأجهزةبواسطةتنفيذهايمكنالتطبيقاتهذهكل

الذاتي.بالتصرف

لاين()اونتطبيقات

وصليجريالمبيعاتفيالعاملينلأتمتةالتاليالمستوىعند

)موديمعادةيستخدمالهاتفيوالوصل)مضيف(.بنظامالمحمولالكومبيوتر
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Modem)نأيمكنولكن.بالمضيفمباشرةموصولأ،عاديهاتفوخط

في.الإنترنتأو(لاين)اونخدمةأو،خاصةاتصالاتشبكةعبرذلكيتم

كومبيوترملفاتإلىدخولبتحقيقيسمحالمضيفمعالوصل،الأحوالكل

عنالمعلوماتآخرعلىالحصولالمبيعاتعماليستطيعوعندها،الشركة

إعلاناتوقراءة،الزبائنطلبياتأوضاعواستيضاحالتسليمومواعيدالأسعار

منأجوبةوتلقي،إلىرسائلإرسالأيضآوبإمكانهم،المنتجاتأحدثعن

المؤسسة.فيآخرينأشخاص

ولو،المبيعاتدائرةحدودتجاوزتقدالعمليةتكونالحد،هذاعند

فعلهماتعززالذاتيالتصرفتطبيقاتمعظمأنحينوفي.محددةبطريقة

المتعددالنهجفيتحسينأتستدعي(لاين)اونتطبيقاتفإنالمبيعاتعامل

وان،المعلوماتتدفقطريقةتغييرأساسآالتطبيقاتهذهوبإمكان.الوظائف

إليها.الوصولسرعةتوفركمايحتاجها،لمنمنهاالمزيدتوفر

المتقدمةالتطبيقات

إنتاجيةيزيد(لاينو)اونالذاتيالتصرفتطبيقاتمنالعديدأنمع

الحقيقيةبالفوائدالشركاتتزودالتيهيالمتقدمةالتطبيقاتفإن،المبيعات

إمكانياتتوسيعتتضمنالفوائدوهذه.البيعمناهجفيالتكنولوجيالاستخدام

الناحيةمنهيجديدةتطبيقاتواستعمالالمبيعاتلعمالبالنسبةالإتصالى

التيالشركاتإنللتكنولوجيا.الخلاقالإستخدامبدونمستحيلةالافتراضية

القيودعلىتغلبتقدتكونالمبيعاتعمالأتمتةمنالمستوىهذاإلىتصل

فهذه.المبيعاتفيالعاملينأتمتةلنظامالضيقالتعريفأوجدهاالتي

منوالأهم.الوظائفمتعددةمناهجإلىوتنظرشاملةنظرةتلقيالشركات

المعمولالمناهجلتحسينطرقعنوتبحثزبائنهاعلاقاتتفحصأنهاذلك

نأيجبالتيوالبيعالتسويقمناهجمنكبيرعددوهناك..الشركةفيبها

فعالة.تصبحلكيالقراراتخاذفيالزبونطريقةمعتتلاءم

منالجديدةالفئةبواسطةممكنأأصبحالمتقدمةالتطبيقاتمنالعديدإن
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إر،."المجموعات"أنظمةاسمعليهاأطلقالتيالشخصيةالكومبيوترأجهزة

كتاب،تأليففيوالمشاركة،وشركاهمأوبرسوزاناشركةرئيسة،أوبرسوزانا

Technologyالعمللمجموعات)تكنولوجيا forTeams)فيرسكو-أند"أوبر

مصممللمعلوماتنظام"أيبأنهاالجماعيةالأجهزةتعزف29910،فايس

يكورأنيجب،ذلكولتحقيقالكترونيأ".معآالعملمنالمجموعاتلتمكين

أفرا!بينوكذلكالمجموعةأفرادبينالاتصالاتإدارةعلىقادرأالنظام

معها.يتعاطونالتيالمعلوماتعلىتحتويالتيالمعطياتوقواعدالمجموعة

على،مختلفةأماكنفيالمجموعةأفراديكونعندماعمعوبةالعمليةوتزداد

أكثرتصبحوهي.الميدانيةالمبيعاتفروعفيالموجودينالمبيعاتعمالغرار

فيفهم.النظامهذامستخدميخليطإلىالشركةزبائنيضافعندماتعقيدأ

نفسأوالكومبيوترأجهزةمنالنوعنفسعندهميكونلاوقدنائيةأماكن

كومبيوترجهازعندهيكونقدللشركةالرئيسيوالمقر.التشغيلنظاممنالنوع

أجهزةالتسويقدائرةتستخدموقد*أ+دا.بنظاميعملخدمةجهازأومضيف

IBMمحمولةكومبيوترأجهزةيستخدمونالمبيعاتعماليكونوقد.ماكنتوش

.أخرىبرامجيستخدمونقدالزبائنبينما؟لعاndows-89بنظام

مهتمينالنظاممستخدميجميعيكونأنأكثر،صعوبةالأمريزيدوما

يكونأنيجبولذلك.الوقتنفسفيالمعلوماتنفسعلىبالحصول

النظاموهذا.النسخجميعفيومتابعتهاالمعلوماتتسجيلعلىقادرأالنظام

علىالحصولعلىوالقادرين،سجلكلرؤيةعلىالقادرينأيضأيرصد

إلىإضافةالنظاموهذافيها.تغييراتإجراءعلىفعلأوالقادرين،نسخة

استعمالىايحسنأنيجب،مستخدميهبينوالاتصالالمعطياتلقواعدإدارته

معالجةبينتتراوحقدالكومبيوتراستعمالعلىالقدرةوهذهالكومبيوتر.

قدوهيالتطوير.برمجياتوعرضالبيضاءوالصفحةكلاordووردبرنامج

فيالشركاتترغبوقد.وصفناهأنسبقالذيالاتصالإدارةنظامتشمل

الشركاتمنالعديدإلىتعهدأنأوبها،خاصةفريدةتطبيقاتابتكار

.النظامهذاباعدادالموجودةالخدماتوشركاتالاستشارية
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مناقتربتقدللبرمجياتالمرنةالمكوناتتطويرشركاتمنقلةإن

الجماعية.الكومبيوترلأجهزةالصلبةللمكوناتالمطلوبةالقدرةكاملتوفير

ومن.لوتسشركةهيالمرنةالمكوناتمنالفئةلهذهبهالمعترفالرائدإن

بلايينثلاثةدفعتإذ،المنتجهذاقيمةأدركتIBMشركةأنالواضح

المكوناتوتكنولوجياللتطويرلوتسشركةلامتلاكدولاربليونونصف

3991.سنةفيوذلكطبقتها،التيالجماعيةالكومبيوترلأجهزةالصلبة

نظرةبإلقاءبدأناإذاالجماعيةالكومبيوترأجهزةوظيفةفهمعلينايسهل

نتذكرأنيجبوهنا.مفترضةصغيرةتصنيعشركةفيالمعطياتقواعدعلى

يملكونالمبيعاتعماللأتمتةالأولالمستوىفيالمبيعاتعمالأن

المحمولةالشخصيةالكومبيوترأجهزةفيمخزنةزبائنهمعنمعطيات

هذهلمعالجةللبرمجياتالمرنةالمكوناتأيضأيملكونوهم.خاصتهم

والصفحات،البرامجوعرض،ول340ووردبرامجمعالجةأي:المعطيات

المقرفيالموجودالكومبيوتروجهاز.الشخصيةالمعلومات!ادارةالبيضاء،

تستخدمالتيالزبائنسجلاتعلىيحتويالمفترضةالشركةهذهفيالرئيسي

فيهأيضأالتسويقوقسمالخ.،الزبائنولخدمة،والشحن،الطلبياتلإدخال

ومعارضالدعائيةالإعلاناتعبرتوليدهايتموأسبقياتللزبائناضبارات

.التجاريالعمل

الكومبيوترجهازيوفر،المبيعاتعماللأتمتةالثالثالمستوىوفي

الذينأيديمتناولفيتكونأنالمعطياتهذهلكلفيهايمكنبيئةالجماعي

الكومبيوترفيمخزونأيكونزبونلكلالرئيسيوالسجليحتاجونها.

الكترونيةنسخةلديهالمبيعاتفيعاملفكلالمخذم.يسمىماأوالمضيف

يستخدمونالمبيعاتوعمال.منطقتهمفيللزبائنالرئيسيةالسجلاتكلمن

عمليةمنالأولالمستوىفيأنهملوكمابتحديثهاويقومونالسجلاتهذه

إلىتحديثهاجرىالتيالسجلاتوأخرىمدةبينينقلونوهم.الأتمتة

معلوماتالمعطياتقاعدةيستخدمونالذينللآخرينيتوفربحيث،المخذم

راهنة.
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آخرشخصلكلمتاحةتكونالمخذمفيالمخزنةالزبائنوسجلات

وأالمخدمفيوهيمنهاالاستفادةيمكنهموهؤلاء.يحتاجهالمؤسسةفي

والسجل.المعالجةأوالتحليلأجلمنالدوائرأنظمةفيلإدخالهاينسخونها

والشحن،،الطلبياتتثبيتيساندأن،مناسبةحالاتفي،يمكننفسه

يعنيوهذا.المعطياتقاعدةتسويقوبرامج،الزبونوخدمة،والتسعير

أفضل.وخدمة،أقلوأخطاء،أقلوتكاليفواحد،بسجلالاحتفاظ

المبيعاتلدعمبموادالمخدمفيتحتفظأنالتسويقدائرةبإمكان

وأوراق،الطلبياتتسليمومواعيد،الأسعاروقوائم،الكاتالوغاتمثلالراهنة

فيعاملأيويستطيع.للزبائنالمقدمةوالعروض،المقترحاتلإعدادقياسية

وأن-المحمولالكومبيوتر-جهازهإلىالمصنفاتهذهينقلأنالمبيعات

العاملينعلىأسرعردهيوالنتيجة.للزبونالراهنالوضعمعلتتلاءميعدلها

إلىئرشلالتيالورقيةالمعاملاتمنالكثيرعنوالاستغناء،المبيعاتفي

عندوغيرهمالمبيعاتلعمالالمعلوماتأحدثوتوفر،المبيعاتعمال

الكومبيوترنظامتستخدمأنأيضأالتسويقدائرةوبإمكانإليها.الحاجة

شركةإن.المبيعاتعمليةعبرتقدمهاومتابعةالأسبقياتلتوزيعالجماعي

فيأسبقياتلإسناد(نوتسالوتسطريقةتستخدمذاتهاللتطويرلوتس

أما،مضافةقيمةمعالشركةمنتجاتتسويقيعيدونالذينإلىالمبيعات

الأسبقيةوضعلوتسإبلاغبواسطةيردونفإنهمالتسويقيعيدونالذين

لذلك.نتيجةأقفلالذيالتجاريوالعمل

منأكثرهوماأجهزتهمإلىينقلواأنالمبيعاتفيالعاملينوبإمكان

والشكاوىوالمسائل،الزبائنطلبياتوضعإنوحدها.التسويقمعلومات

فيأيضأخزنهايمكنالزبونرضاومعطيات،المستجقةوالحسابات،العالقة

المبيعاتعاملوبإمكان.المحمولةالكومبيوترأجهزةإلىونقلهاالمخذم

أهممنهلينقلمساءكلبالمخدميتصلأنبعيدمكانفيالموجود

لاتصالاتخطةلوضعمستعدأيكونذلكبعد.زبائنهعنالراهنةالمعلومات

الزبائن.أحدبشأنخطةلوضعأو،اقتراحلكتابةأو،التالياليوم
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لكباربتغطيةالمبيعاتفيالعاملينتزويدهوالدائمةالتحدياتأحد

تعهدماوكثيرأ.كبيرةأقساموفيبعيدةمواقعفيالموجودينالزبائن

هذهولكن.محليمبيعاتعاملإلىالزبائنمواقعمنموقعلكلالشركات

المبيعاتأنشطةتنسيقإلىأيضأتحتاج،فاعليةالأكثرتكونلكي،الشركات

ولتحقيق.ثابتةوشروطأسعارووجود،ثابتةخدمةمستوياتوجودوضمان

البلد.مستوىعلىحسابمديريعديدةشركاتتستخلإم،الأهدافهذه

علىالحسابلمديريطبيعيةمساندةأداةهيالجماعيالكومبيوتروأنظمة

الزبائنعنمعلوماتعلىالحصولسهولةلهمتوفرإذالبلد،مستوى

تعطيالأنظمةوهذه.لزبائنهمالبعيدةالمواقعكلفيالمبيعاتوأنشطة

فيالمشاركةعلىالقدرةلهمالتابعةالمبيعاتفرقوأعضاءالمديرين

معأالعملبوسعهمأنكما.مشتركةأمورحولتدورالكترونيةمباحثات

بكاملها.الشركةمستوىعلىومقترحاتوخططالزبائنبشأنخططلإعداد

المبيعاتفرقمساندةيستطيعالجماعيالكومبيوترجهازكانوإذا

نإأيضأ.التحسينلفرقبالنسبةنفسهبالعملالقياميستطيعفإنه،البعيدة

هي،عملفرقإلىالمبيعاتعمالبضميتعلقفيماالمشاكلأكبرإحدى

هذهحلفييساعدالجماعيالكومبيوتروجهاز.البعيدةمواقعهممشكلة

علىوهمالأموروبحثالمعلوماتتقاسمالفريقلأعضاءيتيحبأنالمشكلة

اتخاذفيالعملفرقتساعدمرنةمكوناتبرامجهناكإنبل.الخط

Visionالرؤية)نشداننوعمنمنتجاتهيالبرامجوهذه،القرارات Quest)

البعيدينالعملفرقأعضاءتساعدالمنتجاتهذهإنفنتانا.شركةإنتاجمن

المشاكل،علىالتعرفأي-المشاكلحلجلساتفيبفاعليةالمشاركةعلى

.بالحلولوالتوصية،وأهميتها،الجذريةوأسبابها

أقوىبينهيجماعيةكومبيوترأجهزةتساندهاالتيالبحثمجالسإن

ومقرها!لا،شبكاتأنشأتفعندما.للبرمجياتالمرنةالمكوناتخصائص

المرنةوالمكوناتالصلبةالمكوناتمنتجاتوتوردكلارا،سانتافي

لوتسنظاممقرهافيمرةلأولأنشأتعندما-المساندةوالخدماتللشبكات
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متاحةللشركةالرئيسيالمقرمعلوماتتكونأنهوالهدفكان،نوتس

كطريقةبحثمجلسأيضأأقامتالشركةأنبيد.الميدانيينالمبيعاتلعمال!

نأومعبعضأ.بعضهممعالإتصالمنالبعيدينالمبيعاتعماللتمكين

نألبثماالبحثمجلساستخدامفإنالأمر،أولفيبطيئأكانالقبول

فيماالإتصالاتإجراءمنالمبيعاتعمالىتمكنمرةولأول،نطاقهاتسع

بالمخذمالاتصاليستطيعونكانواالمساءوعند.وحريةبسهولةبينهم

وأعليها،والردلقراءتها،،البحثمعلوماتأحدثعلىمنهوالحصول

عندهم.منموضوعلإضافة

علىمنافسةهناكأن!لاد!،ءلا352!افيالمبيعاتعاملاكتشفإذا

البحث.مجلسإلىالموضوعبهذاالمتعلقةالظروفيبلغأنيستطيع،زبون

فيتجاربهمبعرضيجيبونالبلادمنأخرىمناطقفيالمبيعاتوعمالى

العاملينلسائرالكاملةوالتجاربالكاملةالمواردفإنوهكذا،مماثلةأوضاع

القدرةوهذهالبلاد.منمنطقةكلفيالأوضاعهذهعلىتؤثرالمبيعاتفي

الكافيةالخبرةيكتسبوالمالذينالمبيعاتلعمالخاصةبصورةومريحةمفيدة

تأثيرلهاالقدرةهذهفإنكذلك.مديريهمعنبعيدةمواقعفيوالموجودين

.المبيعاتمؤسسةكاملفيالجماعيالعملبناءفيعميق

UBشبكاتبواسطةالمبيعاتبحثلمجلسأخرىفائدةهناك Networks،

المجلس.إلىالمرسلةالمواضيعتقرأأنتستطيعللشركةالرئيسيةالإدارةأنذلك

عمالأذهانفييدورماعلىالفورعلىالتعرفمنالمديرونيتمكنوهكذا

حيثمنمشاكلهناكهل؟المبيعاتلعمالالعامالموقفهوما.المبيعات

تتعلقمسائلأو،تنافسيةضغوطأو،الجودةحيثومن،المنتجاتوظيفة

UBإن؟الطلبياتوتسليمبالتسعير Networksنظامفيالمصنفاتبعضجعلت

يقدمواأوأسئلةيطرحواأنبإمكانهمالذينلزبائنها،متاحةالجماعيالكومبيوتر

أشخاصإلىا!ل53*،حللاكا3أسندتوقد.المنتجبشأنجديدةاحتياجات

الزبائن،وأفكارأسئلةوجمع،المجلسأعمالمتابعةمسؤوليةمحددين

علىالزبائنيشجعذلكفإنالحالوبطبيعة.بسرعةإليهمالأجوبةهـارسال

.الجديدةالمنتجاتتطويرعمليةفيالمشاركة
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مضافة،قيمةمعبرمجياتتسويقتعيدشركةوهي3310،شركةإن

بحثمجلسأنشأنورلاندكنالشركةرئيسأنذلكأبعد.خطوةمضت

نأبإمكانهموأصبحبعضأ.بعضهممعالاتصاليمكنهمبحيثالشركةلزبائن

نوتس.لوتسمنتجمعخبرتهمبشأنالأفكاريتبادلواوأنأسئلةيطرحوا

الكترونيأ.لمستخدميهمجموعةفرضيأأصبحالبحثمجلسأنوالواقع

كطريقةإياهامستخدمة،الأبحاثمتابعةفي3310استمرت،الحالىوبطبيعة

Lotusشركةلمعلوماتووفقأزبائنها.إلىللاستماعأخرى Development،

أكثرأوسنتينمدة(نوتسالوتساستخدمتالتيالشركاتإحدىوهي

منواحدفيالأقلعلىالبرنامجهذايستخدمونبالمئةستيننحوأصبح

.4991()كيركباتريكالشركةداخلالتطبيقات

خطلديهاالتيالشركاتعلىركزتالآنحتىقدمناهاالتيالأمثلة

لهالجماعيالكومبيوترنظامإن.واحدةمبيعاتعمالومجموعةواحدإنتاج

شركةمثلأهنالك.متعددةتجاريةأعمالأتتعاطىالتيللمؤسساتفوائدأيضأ

مجموعةإن.والاستشاراتللمحاسبةكبرىمؤسسةوهيلايبراند،أندكوبرز

نوتس(الوتستبنتقدالشركةهذهفيالوطنيةالماليةالإستشاريةالخدمات

معالزبائنوارتباطاتاتصالاتيتابعمكتبفكل.الجماعيللكومبيوتركنظام

الشركة.أقساممنقسمكل

استخدامكيفيةيشرحشيكاغوفيالشركةهذهمكتبمديريأحد

مقالأالشركةلاحظتلقد.التجاريعملهاتطويرأجلمنالنظاملهذاالشركة

نأوشكعلىكبرىصناعيةشركةكانتكيفيصفالصحفإحدىفي

فيالقسمأنومع.التجاريةالعلاماتحمايةلخرقهامنايخسةشركةتقاضي

فإن،القضائيةالدعوىموضوعالشركةمعتجاريأعملأيتعاطلمالشركةهذه

هيالشركةأنلهاويتبينالجماعيالكومبيوترمعطياتقاعدةتفحصالشركة

أندكوبرزلشركةالتابعةوالإستشاراتالحساباتتدقيقلأقسامزبون

الزبائنوعناوينأسماءالمعطياتلقاعدةآخراستفسارويكشفلايمبراند.

أسماءيكشفالمعطياتقاعدةمعالثالثوالاتصالقسم.كلمعالمتصلين
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.الزبونيساندونالذينلايبراندأندكوبرزشركةفيالمحاسبةمديري

يحددأنمنهوتطلبمنهمبواحدتتصلأنهيللشركةالتاليةوالخطوة

قاعدةولولا.الزبونلدىالقرارصانعمعأوالزبونمعلاجتماعموعدأ

الإتصالإما:فقطخيارانأمامهالكان،الجماعيالكومبيوترمعطيات

وإنزبونأ،الشركةكانتإذاماتعرفأنوبدون،هدىغيرعلىبالشركة

شركةأقساممنآخرقسمبكلأولأالاتصالأو،الوضعهوفمازبونأ.كانت

لايبرلاند.أندكوبرز

قائمةالجماعيالكومبيوترعنالآنحتىقدمناهاالتيالأمثلةجميع

تستطيعأخرىمقارباتعدةهناكولكن،نوتسلوتساستخدامأساسعلى

مماثلآتطبيقأأوجدأوكلاهوماأوفبنك،المثالسبيلعلىتبنيها.الشركات

برمجياتباستخدامولكنلايبراند.أندكوبرزشركةتستخدمهالذيللتطبيق

:المصرففيالثلاثةالأقسامزبائنيرصدالنظامهذاإن.بالمصرفخاصة

فيالمبيعاتوعمال.الوصايةوقسم،التجاريةالخطوط،الشخصيةالخطوط

كلهاالثلاثةالأقسامفيالزبائنوضعيفحصواأنبسهولةيمكنهمقسمكل

.والمقترحات،والعروض،البيعلاتصالاتوالاستعدادالأنشطةلتنسيق

تلكحتى،المبيعاتعمالأتمتةقيمةكثيرةشركاتأوضحتلقد

نإ.الذاتيللتصرفالأساسيةالتطبيقاتعلىالتركيزاختارتالتيالشركات

للتكنولوجياالمتقدمةالاستعمالاتبموجبالعملاختارتالتيالشركات

تستخدمهيفيماالبيعمؤسسةحدودتجاوزتوجهودهاأكبر.نجاحأحققت

مناهجوتطبيقالوظائفالمتعددةالحاليةالبيعمناهجلتحسينالتكنولوجيا

علىجديداسمإطلاقالمناسبمنولعلقبل.منممكنةتكنلمجديدة

أتمتةاسممنبدلأبرامجهاعلىيطلقأنالأفضلمنيكونوقدجهودها.

البيع.عمليةأتمتةاسمالمبيعاتفيالعاملين

فيالتكنولوجياتطبيقفإن،البيعأتمتةبرنامجتسميةكانتومهما

لهابتطبيقاتيبدأأنالأفضلفمن.صحيحةبدايةالبدءإلىيحتاجالمبيعات

عمالإلىبالطلبتبدأالشركاتوبعض.المبيعاتلعمالبالنسبةقيمةأكبر
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تغييراتإجراءأوالزبائنمعلوماتمنكبيرةكمياتيدخلواأنالمبيعات

إلىأحيانآتصلمقاومةعادةالشركاتهذهوتواجه.عملهمطريقةفيكبيرة

الكارثة.حدود

هيالمبيعاتعماللأتمتةمشروعفيللبدءفعاليةالأكثروالطريقة

يتمذلكبعد.المبيعاتلعمالىبالنسبةأكيدةمباشرةفائدةلهاتطبيقاتاختيار

الذينهمهؤلاءكانربماالكومبيوتر،باستخدامعليمينمبيعاتعمالانتقاء

المجموعةهذهاستخدامويمكن.بوسائلهمالتكنولوجياتعلمواأنلهمسبق

ونقل،العقباتعلىوالتغلب،المقترحةللتطبيقاتتجريبياختبارلإجراء

إطلاعمأمونأيكونفقطوعندئذ.المبيعاتعمالبقيةإلىالنجاحقصص

الأولىالمشاريعدعميتمثم.الأولىالتطبيقاتعلىالمبيعاتعمالكامل

عمالومكافأةتقديريتمذلكبعد.التقنيةوالمساعدةالكثيفبالتدريب

تبنتالتيالشركاتإنواستخدموها.الجديدةالأدواتتقبلواالذينالمبيعات

فيسيتقبلونالمبيعاتعمالومعظم.ناجحةعامبوجهكانتالمقاربةهذه

وعندماcفوائدهاعلىيتعرفونعندماالتكنولوجيااستخدامالأمرنهاية

الدوائرمنهاتستفيدأخرىتطبيقاتتضافأنيمكنإليهاارتياحأيزدادون

والزبائن.الوظيفية

الإنترنت

بول!ج.يقولزماننا.فيوالتسويقللبيعجديدةأداةأسخنهوالإنترنت

كندا،فيالصغرمتناهيةللأنظمةضنشركةفيالأنظمةهندسةمديرجيرو،

كانونشهرفيفرديمستخدممليون04لنحوالاتصال!أمنتالإنترنتإن

ملايين15نحوعبرببعضهمتوصيلهمتمالأفرادهؤلاء.6991)يناير(الثاني

،وكليات،وجامعات،شركاتفيشبكةألف25وهكومبيوترجهاز

ويذكريوميأ.تزدادالأعدادوهذه،العالمأنحاءسائرفيحكوميةومؤسسات

وهؤلاء.العالميةالشبكةهذهيستخدمونإنسانملايين01أنأيضأجيرو

أصدقائهم،هـالىأسرهمأفرادإلىرسائليرسلونيستخدمونهاالذينالناس
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الرياضة،وأخبارالجووحالةالأخبار،ويتابعون،منازلهمفيوهمويتسؤقون

وتستخدم.المشتركةاهتماماتهمحولالحديثويتبادلون،الماليةوالأخبار

الإعلاناتولنشر،والزبائنالموردينمعللاتصالالإنترنتشبكةالشركات

تولدالإنترنتوشبكةوخدماتها.منتجاتهاولدعم،المحتملينالزبائنلفائدة

التجارية.الشراكاتإلىالعاطفيةالعلاقاتمنشيءكل

المبيعاتفيالإنترنت

لهاتطبيقوأبسط.المبيعاتمؤسسةفيمتنوعةاستخداماتللانترنت

ومديريهم،،المبيعاتعمالبينالكلفةمتدنيةالكترونيةاتصالوصلةأنهاهو

)اونخدمةفييشتركالمؤسسةفيعضوكلإن.الشركةفيوآخرين

إلىالالكترونيبالبريدرسائلإرسالمنيتمكن،مستقلفخذمأو(،لاين

أيضآالمبيعاتعمالوبإمكان.الإنترنتشبكةعلىعنوانلهآخرشخصأي

لهمالذينزبائنهممنأيمعاتجاهينفياتصالاتلإجراءالإنترنتاستخدام

الالكترونيللبريدنظامأيصبحالإنترنتإنبل.الإنترنتشبكةعلىعناوين

كلماتمثلأمنيةمصطلحاتالأشخاصيستخدمعندماماشركةامتدادعلى

Soft(للبرمجياتالنارية)الجدرانالمرور ware firewalls.الأنظمةوتسمى

تستخدمهاعديدةشبكاتبدأتوقد.Intranetsانترانيتسالقبيلهذامن

البعيدينالمبيعاتوعمال،البيعومكاتببمواقعها،العامةالإدارةلربط

علىتحصلIntranetوشبكات.الخاصةالشخصيةشبكاتهميملكونوكأنهم

إقامةكلفةمعظموتتفادىبسرعةوتعملالكترونيةاتصالاتأنظمةمنإشارة

بالإمكانيجعلالطريقةبهذهانترنتواستخدام.خاصةشخصيةشبكةوصيانة

سابقأ.الموصوفةالمبيعاتعمالأتمتةتطبيقاتمنالعديدتنفيذ

للمعلوماتغنيأمصدرآتكونأنأيضأالعالميةالشبكةبإمكانإن

نإالسفر.حالةفيوهمالمبيعاتلعمال(لاين)اونعلىبسهولةالمتوفرة

غرفمنالعديدأوالمكتبأوالبيتمنيتصلواأنباستطاعتهمهؤلاء

علىزبائنهمبمواقعويتصلواالتجاريةالأعمال!أخبارآخرليقرؤوا،الفنادق
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فيغرفوحجز،والإعلاناتالمعلوماتأحدثعلىللحصولالشبكة

فيالجوحالةمعرفةأو،سيارةاستئجارأو،الطائرةفيمقاعدأوالفنادق

لتقصيوحتىالأبحاثلأغراضالشبكةاستخدامبإمكانهمأنكماالغد،

المنافسة.مجالفيالأوضاع

التسويقفيالإنترنت

طريقةللشركاتيوفرالعالميةالشبكةاستخدامفيالواسعالانتشارإن

مفترضأبريدأالشبكةأصبحتلقدزبائنها.معللاتصالبكاملهاجديدة

والباعة.وخدماتهممنتجاتهمالباعةآلافخلالهامنيعرضللتسوق

Bill)كلوحةفقطالشبكةيستخدمونلاالبريدهذافيالناجحون Board)مع

تتفاعل.الشراءعمليةلجعلالواسطةهذهمنيستفيدونإنهم.ضوئيةشارة

لتسهيلزبائنهايستخدمهاكوسيلةأيضأالشبكةتستخدمالشركاتبعض

شركةاستخدامعنالأولالفصلفيوردمانتذكروهنابها.اتصالهم

العالمفيزبائنهايستخدمهاكوسيلةالشبكةعلىموقعهاللكيميائياتايستمان

الإنترنتأخرىشركاتوتستخدم.الفنيةبالخدماتبالعاملينللاتصال

التغذيةعلىوالحصولمتطلباتهممعرفةأجلمنزبائنهاإلىللاستماعكوسيلة

لأحدثتصميمأتضعفوردشركةكانتعندما،المثالسبيلعلى.المرتدة

منمعلوماتعلىالحصولالإدارةأرادت،موستانغسياراتمنجيل

للحصولالسبلكأحدالإلكترونيالبريدفوردشركةاستخدمتأوفياء.مالكين

والخصائص،والمحركات،والتصاميم،النماذجبشأنمرتدةتغذيةعلى

لأجهزةالمرنةوالمكوناتالصلبةالمكوناتتنتجالتيوالشركات.المقترحة

التابعةالأخبارلوحاتوعلىالإنترنتشبكةعلىالأنباءترصدالكومبيوتر

منتجاتهاعنزبائنهايقولهبماعلمعلىتظللكي(،لاين)اونلخدمات

وخدماتها.

اند)اوجلفيوكالةفيالتنفيذيينالمديرينكبيرترويانو،د.مايكلإن

التفاعلي.للتسويقبرامجخلقفيالوكالةعملمؤخرأوصفانتراكتف(ماذر
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أوجدتهبرنامجوهذانيت(،)اكسبرسبرنامجهوذلكعلىالأمثلةأحد

(،لايناون)أمريكاشركةمعبالتعاوناكسبرساميركانلشركةالوكالة

منليتمكنواالبرنامجإلىينضموناكسبرسأميركانبطاقاتيملكونوالذين

حساباتهم،عنمعلوماتعلى(لاين)اونبواسطةالاتصالعبرالحصول

اون)أمريكاعبرالمتوفرالبرنامجوهذابالسفر.تتعلقمعلوماتإلىإضافة

لاين.اونوالتسوق،للسفرحجوزاتإجراءلمستخدميهأيضأيتيح(،لاين

مايستهدفالبرنامجوهذا.الجاريةوالأحداثالخاصةالعروض!ومعرفة

هوالبرنامجهذاوهدف".بالأسلاكالمحاطالطريق"محاربتوريانويسميه

والحصولالنقود"حافظةمن"الحصةوزيادةبهوالاحتفاظالزبونولاءبناء

)يناير(الثانيكانون03فيالبرنامجبهذاالعملبدألقد.معتدلةفاتورةعلى

مشترك000,022الأولىسنتهفياجتذبلقدكبيرأ.نجاحأولاقىأ،599

أميركانبطاقاتعلىللحصولجديدطلب000,31تقديمإلىوأدى

اكسبريس.

كاديسرشركةإن.للزبائنالتسويقعلىمقتصرةليستالإنترنتوشبكة

الصغرالمتناهيةللأنظمةSunصنشركةمعالتجاريالعملفيشركةوهي

Nationalتدعىشركةمعبالتعاونعملت Semiconductorمنللاستفادة

يقربماإنوآخر.تجاريعملبينالشركةهذهفيتتمكبيرةتسويقفرصة

شركةمكوناتبالضبطيحددواأنيستطيعونالعالمفيمهندسمليونمن

cأ+ء43+ه!أ53،خدا Nationalللاتصالجديدةطريقةالشركةاحتاجتوقد

إنتاجهاخطعنبالمعلوماتلتزويدهمالمحتملينالزبائنهؤلاءمنبالمزيد

ومهندسيتقدمهاالتيالبيععروضأنتقديرهاوكاننوع.000,03ينتجالذي

لا،المعطياتقاعدةلتسويقوالجهود،بالتوزيعلديهاوالعاملينأنظمتها،

للتبديلاتونظرأ.المهندسينهؤلاءمن25%بنحوإلاالاتصالتستطيع

CD)المكثفةالأقراصأي،الكاتالوغاتفإن،الإنتاجخطفيالسريعة Rom)

.السوقإلىالوصولتستطيعأنمنأبطأكانت

علىيعثرواأنالآنالزبائنوبإمكان.الإنترنتهوالحلكان
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بحثطريقةبواسطةجزء000,03تضمالتي"القش"كومةفيالمعلومات

Nationalشبكةموقعفيمبنيةالاستعمالسهلة Semicondactorيعثروعندما

معطياتصفائحنقليستطيعونيحتاجونها،التيالمعلوماتعلىالزبائن

فيالقائدالنظامهذاأدىلقد.الاتصالخطعبرالطلبياتوملاحظاتالإنتاج

المعلوماتمنمزيدأيوفرفهو.للسوقأكبراختراقإلىالإنترنتشركة

ساعة24خلالمتوفرةالمعلوماتأنوبما،مخفضةبكلفةوالدقيقةالراهنة

الإنترنت،إنالبحار.عبرالتسويقفيالشركةنجاحفيزادتفقد،اليومفي

متدنية.بكلفةفعالةتسويقأداةهيلنظامبالنسبة

وأاكسبريسأميركانحجمفيتكونلأنمضطرةليستوالشركات

National Semiconductorزبائنهامعالكترونيأالاتصالمنللاستفادة

إمكانياتاستخدامتستطيعالمؤسساتأصغرإن.والمحتملينالحاليين

تبدألكيالااع!4"دا+5عنوانصفحةتنشىءأنيمكنهاانهإذ،الانترنت

حيثمنتبدوأنتستطيعكلفةوبأدنىالعملمنبفليلوهي.التجاريالعمل

تكسبأولأهناكإلىتصلالتيوالشركة،الكبرىكمنافساتهاالعملجودة

حقيقية.تنافسيةميزة

لإنتاجمبتدئةصغيرةشركةوهي،دايمنشننيوروشركةمثاللنأخذ

هذهفلوريدا.ولايةفيغيتزفيلمدينةفيومقرهاللبرمجياتالمرنةالمكونات

Neuroنيورومحاليلاسمهالمنتجوهذامنتجاتها.أولمؤخرآطرحتالشركة

التكنولوجياهذهإن.عصبيةاصطناعيةشبكاتإنتاجبرنامجوهو

المعطياتمنالتعلمقدرةالشخصيالكومبيوترتعطيالمدهشةالجديدة

منالعديدفإن،التقنيةعالييبدوالتكنولوجياهذهاسمأنومعفيه.المدخلة

علىوالتعرف،الماليةالتنبؤاتتشملإنها.بسيطةالواقعفيهياستخداماتها

صيانةمواعيدوتحديد،الائتمانيةالبطاقاتفيبالغشوالتنبؤ،النطق

.الأخرىالخدماتمنوالعديد،الآلات

5دايمينشننيوروشركةإن Dimension،صغيرةشركةباعتبارهاملاءلا

واسهلبأسرعالمحتملينبالزبائنللاتصالطريقةإلىبحاجةكانت،مبتدئة
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زأالأرجحالزبائنعلىالشركةتعرفتلقد.الكفاءةمنقدروبأكبريمكنما

بطبيعةبهم.للاتصالالطرقأفضلعلىوتعرفتزبائنها،أوائلمنيكونوا

وعرضتالتجاريةالمجلاتفيالإعلاناتالشركةاستخدمت،الحال

عنوانهاصفحةعبركانالأكبرنجاحهاأنغير.تجاريةمعارضفيمنتجاتها

العالميةالشبكةفييبحثونالذينالمحتملونالزبائنكانلقد.الإنترنتعلى

علىدايمنشنالنيوروعنوانإلىيوخهونعصبيةشبكةحولمعلوماتعن

خلالهمنيعرفونوصفعلىالحصوليمكنهمالموقعهذاوفي،الإنترنت

هذاعنينقلواأنأيضأويمكنهمعملها.هووماالعصبيةالشبكةهيما

تنفيذهايمكنهمالتيالأمثلةمنالعديدمعكاملآللعرضبرنامجأالموقع

تقديمعنبمعلوماتالموقعهذايزودهم،البرنامجأحبوافإذا.بأنفسهم

علىتحصلالشركةأن،الشركةمؤسسيأحدلن()غارييقول.الطلبيات

التسويقلجهودمباشرةكنتيجةالجديدةالتجاريةعملياتهانصفمنأكثر

البرناتهذاشهريأ.بالمئةثلاثينبمعدلتنموحاليأوهي،الإنترنتبواسطة

الشركة.أوجدتهاتسويقيةأداةوأكفأأرخصهو

والزبونالإهنزثت

أيضآتتغيروهي،البيعفيالشركاتطرقتتغيرمماأكثرالإنترنتتتغير

أجرلىهولاندجيموهو،زملائيأحدالشراء.فيالزبائنطرقتغيربطريقة

828.عيارمنمودمإلىبحاجةأنهقررفقدكبيرأ.أبحاثمشروعمؤخرآ

Bandمنمستقاةمعلوماتيريدكان.الإنترنتموضفاتعنالبحثلتسريع

اشتركولذلك،والثمن،والخدمة،والثقةالأداء،فيخبرةذويمستعملين

أنواعمختلفعنمعلوماتوطلبالإنترنتعلىأخبارشبكةفيهولاند

المصئعينمواقععلىالموجودةالمستعملينبندواتاتصلذلكبعد.المودم

هذهإن.المستعملونمنهايعانيالتيالمشاكلنوعيعرفلكيالشبكةعلى

بائعيزفيلينحصربحثهضيقتقدالإنترنتعلىمصدرينمنالمعلومات

سعر.أفضلعنبحثأالمحليينبالتجاريتصلأخذفقطعندها.اثنين

مثلتقليديةقنواتعبرمنهاأييردلمعليهاحصلالتيوالمعلومات
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الشبكةعلىموقعإقامةإن.كتالوجاتأو008عددهابالمفرقالبيعمحلات

غرافيكخطوطفيهاالكترونيةدعائيةنشرةأوالخطعلىموقعأفقطيعنيلا

بالزبائنللاتصالبالكاملجديدةطريقةإنها،ذلكعكسالأمر.مثيرة

.عديدةدروسأتعلمواقدالأوائلالشبكةمستعمليإن.والمحتملينالحاليين

الموقععليالعثورتسهيل

ومملوءأومثيرأ،التصميمحسنالشبكةعلىالموقعكانمهما

لذلك.عليهالعثورالزبائنيستطعلمإذاالجدوىعديميظل،بالمعلومات

فيبارزةبصورةظاهرانالإنترنتعلىوعنوانهالموقعأنمنالتأكديجب

فيإدخالهايجبذلكبعد.التسويقيةالشركةاتصالاتأشكالمنشكلكل

أكبرفيإليهامشارأنهمنوالتأكد،الإنترنتبواسطةالمعروفةالبحثأدوات

الشبكة.مواقعمنممكنعدد

الشبكةبموقعالاهتمامإثارة

دعايةأعمالرؤيةيريدونلاالأيامهذهفيالمشترينمنكثيرينإن

معلوماتعنيبحثونإنهم،البيعممارساتفيعاليةضغوطأوضخمة

وسيلةأيضأيريدونوهميريدونها.وحيثمايريدونهاعندماإليهمتنقلواقعية

عمليةفينشطينمشاركينيجعلهمالذيالأمر،البائعينمعتفاعليةاتصال

علىللتأمينفوردهارد+اشركةاقامتعندما،المثالسبيلعلىالشراء.

الشركةعنالمعتادةالمعلوماتالموقعتضمنالشبكةعلىلهاموقعأالحياة

إحدىأنإلا،المعلوماتهذهمثليتابعونالذينيقرأهالكيومنتجها

للمستعملينتسمحتفاعليةإمكانيةعلىاحتوتإنها.مختلفةكانتالصفحات

العبءلتخفيضطريقةلهموتبينعليهمالمستحقةالعقارضريبةيحسبواأن

علىموقعهاالشركةافتتحتانومافورد.الهاردمنمنتجاتبا.ستعمال

الشبكةتقدمهابالاستعمالخاصةإحصاءاتعلىحصلتحتىالشبكة

يزورالتيالمراتعددتبينالإحصاءاتوهذه.اوتوماتيكيةبصورةالعالمية

يمكثونالوقتمنوكمالصفحاتمنصفحةكلالمعلوماتمتابعةفيها
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موقعفيشعبيةالأكثرهيالعقارضريبةصفحةأنالنتائجكشفتوقدفيها.

الشبكة.علىالشركة

وتحديثهمرارآالموقعتبديل

الحالييزالزبائناهتماميثيرفإنهسهلأالموقععلىالعثوريكونعندما

شيئألهميقدملاأنهليجدوافقطعادواإذاولكن.إليهويجذبهموالمحتملين

.أخرىمرةيعودواأنالمحتملغيرفمنجديدأ

الزلاجاتلإنتاجالرئيسيةالمصانعأحدأعلنالماضيةالسنةخريففي

،للاهتماممثيرآوصفآقدمالشبكةعلىالمصنعموقعكليآ.جديدنموذجعن

عنمبكرةمعلوماتنشرتالزلاجاتعنمعلوماتتنشرالتيوالمجلات

نماذجبواسطةإنتاجهاخطالشركةوسعتوقدالمذكور.المصنعزلاجات

بقيالعالميةالشبكةعلىالشركةموقعأنغير.الزلاجاتمنعديدةجديدة

ذكرفيهيكنولمشهور،ثمانيةنحومضيبعدتبديلدونحالهعلى

التيالاستجابةعلىالبناءفرصةالشركةأضاعتوهكذا.الجديدةللنماذج

.الأولالمنتجعنأعلنتعندماالصحافةولدتها

بسيطأالموقعإبقاء

متحركةرسوملابتكارللشبكةالتقنيةالإمكانيةباستخدامإغراءهنالك

أخذناإذا،الحظلسوءولكنحسنأ،هذايبدوقد.الشبكةموقععلى

ستأخذالخياليةالمتحركةالرسومفإنللخطالحاليةالسرعةحدودبالاعتبار

منأكثرينتظروالنللشبكةالمتابعينإن.الموقعمستعملوقتمنالكثير

تعلملقدآخر.موقعإلىسينتقلونبل،متحركةرسوملمتابعةدقائقبضع

ومملوءة،سهلةباستمراريجعلوهاأنالشبكةعلىمواقعإيجادفيالخبراء

ومتفاعلة.بالمعلومات

التسويقملكيةعلىالمحافظة

لدائرةالسماحهيشركةترتكبهاأنيمكنالتيالأخطاءأكبرأحد

شركةمنوهوجيرو،بوليقول.الشبكةموقعبامتلاكالمعلوماتيةالأنظمة
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Geekعلىتحصلذلكفعلتإذا)صن(، Ware.الشبكةعلىالموقعإن

دائرةفيإبقاؤهيجبمنهالكاملةالاستفادةأجلومن.تسويقأداةهو

إخراجهفيجب،الموقعيمتلكأنالمعلوماتنظامحاولإذاأما.التسويق

تصميمعلىالقادرةالمستقلةالخدماتشركاتمنالعديدهنالك.الشركةمن

وصيانته.الشبكةإلىوإدخالهفعالموقع

والتسوبقالمبيعاتفيالانترنتموضوعختاأ

يقول.عديدةشركاتفيوالتسويقالبيععملياتبتثويرالإنترنتيقوم

ولايةفيكامبردجمدينةفيالموجودةويبرلاريمجموعةرئيسويبر،لاري

»(.وسهل،ورخيص،كبير"الإنترنت:ماساشوستس

التحنولوجيامسائلمنمزيد

الشاملالاستعمالإطارفيفيهماالنظريجبإضافيتانمسألتانبقيت

حدفيكغايةالتكنولوجياإلىالنظرعدمهيالأولىالمسألةللتكنولوجيا،

بذلكليحلهامشكلةعنيبحثثمحلأيوجدمنيشبهذلكلأنذاتها.

هيالتكنولوجياان،الكتابمنالفصلهذابدايةفيقلتوكما.الحل

والقيامالحاليةالمناهجتحسينبالإمكانيجعلإنهمساعد.عاملمجرد

نأمنالتأكدهووالهدفبها.القيامالماضيفيقطممكنأكانمابأعمال

فيبحاجةفعلأهيأداءهاأوتحسينهاالتكنولوجياتستطيعالتيالأشياء

عنأمثلةرأينابكاملهالكتابمنالفصلهذاوخلالبها.القيامإلىالأصل

الفضلىالممارساتمساندةأجلمنللتكنولوجياالشركاتاستخدامكيفية

التيوالمشاكلالفرصهيما:هوالأموريحسمالذيوالسؤالى.الأخرى

التعاملفييساعدانالتكنولوجياتطبيقيستطيعوكيفالمؤسسةتواجهها

معها؟.

التيالشركاتان.التقليديةالمعلوماتأنظمةبدائرةتتعلقالتاليةالمسألة

أنظمةدوائرأنلناذكرتالكتابهذاأجلمنمعهامقابلاتأجرينا
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لاستخداءمترددأمساندأ،الحالاتأحسنفي،كانتفيهاالمعلومات

عقباتالحالاتأسوأفيوكانت،والتسويقالبيعمؤسساتفيالتكنولوجيا

تعتبرتزالماالمعلوماتلأنظمةكثيرةدوائرانالحظولسوءاستخدامها.أمام

دوائرإن.للزبائنخادمةتكونأنمنبدلأالتكنولوجيابوابةحارسةنفسها

التكنولوجيالتطبيقضخمةنصبابتكارفيمتورطةالمعلوماتلأنظمةأخرى

تطبيقاتمنالأدنىالحدلمساندةالمواردولاالوقتتجدلاأنهاحدإلى

نأتحاولأنهاذلكمنأسوأ.المبيعاتعمالأتمتةمجالفيالذاتيالتصرف

المبيعاتدائرةأنهويقلقهاماإنوحدها.الانطلاقمنالمبيعاتدائرةتمنع

المدىعلىالمعلوماتأنظمةدائرةخططمعتتلاءملاتطبيقاتتجدقد

الطويل.

ضخمةمشاريعتنفيذالتكنولوجياتطبيقينتظرلنالحاليوقتنافي

هذهثلثنحوإن.أعوامثلاثةأوعامينتنفيذهايستغرقالمعلوماتلأنظمة

هوحاليأالتكنولوجيامنوالهدفكاملأ.نجاحأيلاقيفقطالمشاريع

برامجواستخدامللتكيفوقابلةمرنةوبرمجياتكومبيوترأنظمةاستخدام

نأوالتسويقالبيعلوظائفيسمحماوهذا.أمكنحيثماللتطبيقجماعية

عليها.والمحافظةتنافسيةميزةلإحرازبسرعةتتحرك

الخلاصة

الممارسة،الكتابهذافيالموصوفةالفضلىالممارساتجميعبينمن

غضونفيالمكانةهذهبلغتوهيالتكنولوجيا.تطبيقهيوضوحأالأكثر

فيالزبائنطريقةتطويرفيستستمرأنهاويبدو،الأخيرةالخمسةالأعوام

واعيننظلأنأهميةسببوهذامستقبلأ.البيعفيالشركاتوطريقةالشراء

ولحلالفرصمعللتعامللاستخدامهاطرقعنباحثين،المتبدلةللتكنولوجيا

فيطرقوهيالتكنولوجيا،لاستخدامطرقأتجدالتيالشركاتإن.المشاكل

تفوقآستحققالتيهي-استخدامهاالشركاتتقصدتكنلمالأحيانأكثر

بها.للحاقتسعىتظلالأخرىالشركاتبينما،عليهوتحافظتنافسيآ
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