
الخامسالفصل

الزبائنمعالعلاقا!إدارة

احتياجاتعلىتركزأنشركةكلعلىيجب

معللعلاقاتفعالةإدارةتمارسوأنزبائنها،

(CRMالزبائن CustomerRelationship)

Management.تكونأنالإلكترونيةالأعمالشركاتتتعلم

حولتتمركزثقافةبغرسوذلكزبائنها،علىتركيزاأكثر

نظرا،ولكن.وأعمقأشملحRMتكنولوجياوباستخدام،الزبون

علىالأعمالممارسةفأكثرأكثريتطلبالإلكترونيالعمللأن

إدارةعلىللتركيزالأولويةإعطاءالضروريفمن،الإنترنت

الزبونخلافوعلى7"حء.الإلكترونيينالزبائنمعالعلاقة

الإلكترونيالزبونعلاقةمنكبيرجزءيدارفيزيائيا"،"الحاضر

ذلكويتطلبإلكترونيا.المؤسسةمع(العلاقةهذهكامل)أو

معالعلاقاتإدارةفعاليةمعالشبكةعبروتفاعلامباشراتفاعلا

فيزيائيةمكاتبفيوأخرىالإنترنتعبرتدارعلاقةأي،الزبائن

هاتفية.اتصالاتمراكزعبرأومستودعالصأومتاجرأو

الآتية:والمفرداتالمصطلحاتالفصلهذايستخدم
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بالعربيةالوصف

بينأوشركةإلىضركةمن

الثركات

مستهلكإلىشركةمن

تتعاملموثوقةزبون"شركة"

لدفعواجالاعتماداتوفق

الفواتير

تمثلافتراضيةتسؤقعربة

الوبعلىمتجيرمنشراءأوامر

يستضيفهالعناصرمنكتالوج

بتصفحهليسمحوبمخدم

منهوالشراءالشبكةعلى

الشبكةعلىيدفعمنفردزبون

الاثتمان.بطاقاتباستخدام

الزبائنمعالعلاقاتإدارة

الفواتيروتسديدالمطالبة

إلكترونيأ

الزبائنمعالعلاقاتإدارة

الإلكترونيين

الأغلبعلىيتفاعلزبون

الموردمعإلكترونيأ

الشركةمواردتخطيط

خدمةأومنتجتسليمإجرائية

الزبونإلى

الاليهرونيةالتجارةفيالممارساتأفضل

بالانكليزيةالوصف

Business- to- Business

-3ciness-toء+لا Conn!لا

Business partner

المصطلح

2!ح

شريك

Cartعربةا

Catalogكتالو!ا

Consumerامستهلك

Customer relationship

management

Electronic hill

presentment and

payment

-E customer relationship

management

-E Customer

Enterprise resource

planning

Fulfillment

CRM

EBPP

eCRM

بونلزا

نيلكترول!ا

ERPo b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



الزباننمعالعلاقات)داز

بالعربيةالوصف

معإلكترونيةتواصلوسيلة

الزبون

للزباثننسمحوسائلتأمين

علىأنفسهميخدموابأن

الإنترنت

المبيعاتقوىأتمتة

يمكن،الشبكةعلىمتجر

الإنترنتعبرإليهالوصول

بالانكليزيةالوصف

IntPraetion rhannPl

Self- service

Saks Force automation

Web store

147

المصطلح

تفاعليةقناة

ذاتيةخدمه

33!

بومتجر

CRMعالم

أنفسهمالزبائنأصبحوقدحدة.الزبائنعلىالتنافسيزداد

.والخدماتبالمنتجاتيتعلقمافيإرضاءوأصعبانتقائيةأكثر

تبرمالتيالصفقاتلتزايدنظراالشراءفيعاداتهموتتغير

معوللتعامل.أعمالهملتسييرأكثرخياراتولتوفرإلكترونيأ،

عملياتهاترتيبلإعادةالمؤسساتاضطرت،التغييراتهذه

الزبائنمعتتعاملكيفتتعفموبدأت،الزبونحولتتركزبحيث

.واحدةلمرةمشاريعلاالأمدطويلةأصولابوصفهم

الترتيبإعادةفيتطلباالأكثروهي،الأولىالخطوةتتمثل

الشركةمستوىعلىالزبونحولمتمركزسلوكغرسفيهذا،

التالية:للأمورواعسلوكوهوبأسرها،

فهم،الزبائنمتطلباتارتفاعإلىالفتزايدالتنافسيؤدي.

ويطلبون،أفضلنوعيةذاتومنتجاتخدماتيتوقعون

وإعادتهاالمنتجاتلشراءالسهلةالطرقمنالمزيد

وخدمتها.
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الالكترونيةالتجارةفيالممارساتأفضل

بمنتجاتالزبائنمطالبةإلىالمستهلكينتطؤرزيادةتؤدي

أكبرتخصيصايتوقعونفهم.شخصيطابعذاتوخدمات

يكونأنفيويرغبون،المسلمةوالخدماتللمنتجات

والخدماتالمنتجاتتسليمتصميمفيأكبردورلهم

وشروطها.

الاحتياجاتحولالمعرفةمصادرأحدهمالزبائن

فمنلذلك.معينةتجاريةسوقفيوالتوقعاتوالتوجهات

وتقييمهافرصةكلفيانطباعاتهممعرفةالضروري

دوريا.وتحليلها

لمساعدةميلاأكثرالإنترنتالمعتادينالزبائنأنيبدو

إتاحةتساهموقداستطاعوا.إنوخدمتهاأنفسهم

التشغيل،تكاليفخفضفيالذاتيتينوالخدمةالمساعدة

.والزبونالشركةبينأقرباتصالتوفروفي

فيالسريةقانونا(حقهممنهذايكون)وقدالزبائنيتوقع

لأغراضبهمالخاصةالمعلوماتباستخداميتعلقما

أيضايرغبونوقدالشراء.أوامرمعالجةغيرأخرى

متطلباتهم.تناسبالتيأوالعروضبالأحداثبإعلامهم

الزبائنوالمكتبالمنزلفيالإنترنتتوفرجعللقد

يأمنوخدماتهممنتجاتهمعلىالحصولعلىقادرين

وأمحليمزودينتجمعمنفقطوليس،العالمفيمكان

الزبائناختيارمجالطازدادفقدولهذا،بالبلد.خاص

كبيرأ.ازديادا
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الزبائنمعالعلاقاتإدارة
914

زبائنكبمعرفةابدأ-أ!صار-اتاثضل

وعنزبائنكعنتدركهاالتيالمعرفةتنعشمحاضراتنظم

أسواقكفيالصاعدةالتوجهاتوأدخل،وتوقعاتهماحتياجاتهم

تستقطبواجعلهاسنويا،الأقلعلىالمحاضراتهذهنظم.الهامة

بيععمليةمجردتبدولابحيث،مختلفةمؤسساتمنجمهورا

فارغة.وتسويق

الطبيعةأنكيفتبينالتيالأمثلةبعضفقطهيهذه

وقدلهم.المؤسساتالسجابةطريقةتغيرللزبائنالمتغيرة

تنسيقلإعادةخاصةتنظيميةمبادراتإلىالحاجةظهرت

:المبادراتهذهومن.الزبونحولالمؤسسة

علىالتركيزيقلبحيثالمؤسسةمخططاترسمإعادة.

ليزداد،والمبيعاتالمحاسبةمثلالعملياتأوالوظائف

المنتجاتمثلالأعماللأصولالفعالةالإدارةعلى

والزبائن.

أنهممنللتأكدالمؤسسةأفرادجميعتدريبإعادة.

يساهمونولجعلهم،الزبونمعالتخاطبكيفيةيفهمون

"الوجه"فعلاتعكسالزبونتجربةأنمنالتحققفي

تعكسه.أنالمؤسسةتريدالذي

شريكعلاقةضمانوظيفتهم،الزبائنعنمدافعينإعداد.

والعمل،مجابهمشرفعلاقةلاالزبونمعمتعاون

التيالداخليةوالوظائفالزبائنمجصوعاتبينكواجهة

المحاسبة.أوالبيعأوالإنتاجمثلالزبائنتخدم
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5Cالالكترونيةالتجارةفيالممارساتأفضلأ

التنظيميالمخطعرترتيبأعد-ك!رهـ-ثحاص

عنالأولىبالدرجةالمسؤولينالأفرادوحذد،التنظيميةبنيتكراجع

موجودين،الأفرادهؤلاءيكنلمواذا.الزبائنلأصولأفضلإدارة

تأسيسفيفكرومبيعاتنا"،خدماتنا"مندوبيالجوابكانإذاأو

وأالزبائنأصولبإدارةالمكئفةالجديدةالتنظيميةالوظائفبعض

.الزبونعنبالمدافعة

الحاجةتظهر،المبادراتهذهمثلإنجازمنالانتهاءعند

فيللمساعدةRMالزبائنمعالعلاقاتإدارةتكنولوجياإلى

واسعدعمتقديمهوRMتكنولوجياهدف.الإدارةهذهتفعيل

ومجموعاتبالزبون"عميقة"معرفةوتوفيرRMلفعاليات

المعرفةهذهمثلتأتيولا.الأسواقوبمعرفةوبالأسواقالزبائن

قواعدعددلتقليصRMفعالياتمكاملةمنإلاالعميقة

معزفاستخدامومن،RMإدارةفيالمستخدمةالمعطيات

علىالحصولبهدفالزبائنأصولمنأصللكلوحيدهوية

ما)وهذاللمؤسسةبالنسبةالأصولهذهلقيمةحقيقيةصورة

الإنتاجخطوطذاتالكبيرةللمؤسساتحقيقياتحديايمثل

.(المتعددة

CRMتحنولوجياموقعتحديد

،التسعينياتفيإلايقلعلمالاا!!اتكنولوجياسوقأنمع

والمفاهيمالمنتجاتمنمشوشامزيجاأصبحماسرعانأنهإلا

الأدواتمنعريضامجالاتعكسالتيوالمختصرات

.أ-5المستندفيمبينهوكما،والتطبيقات
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الزبائنمعالعلاقاتإدارة

تهاوتطبيقاRMأدواتا-5مسشد

التطبيقأوالأداة

Marketingالتسويق

eadمرشدةمصادر sourcing

E-الإلكترونيالتسويق marketing

Solicitationابلاجتذا

الميعاتقوىأتمتة

Sala- Force Antnmation

الاتصالإدارة

Contact management

المبيعاتخطإدارة

Pipeline management

الفرصإدارة

Opportunity management

Customerالزبائنخدمة Service

المساعدة/مكتبالاتصالمركز

Call center/help desk

3Fieldمح؟7ححالميدانيةالخدمة

Loyaltyالولاءإدارة management

E-الإلكترونيالزبون Customer

Storefrontالمتجرواجهة

151

الو!ف

الزبائنلاستهداتبرمجيات

محتملةوأوصافإرشاداتتوليد

للزبون

الأحداثهـادارةالتسويقيةالحملات

والمعرفة

الإخباريةوالرسائلالبريدإدارة

وقوائمالإلكترونيالبريدباستخدام

التنبيهات

الزبائنلاكتساببرمجيات

الإلكترونيوالبريدبالصوتتفاعل

والرسائلوالفاك!

الاستعلاممنبدءأبالمبيعاتالمضي

الشراءأمروحتى

محذدةبيعلفرصدقيقةإدارة

ومكافأتهمالزبائنلاستبقاءبرمجياص!

والدعمالزبائناتصالاتمعالجة

إليهمالموتجه

تصليح،،)كفالةالخدمةطلباتإدارة

إلخ(

الزبائنولاءبرامجإدارة

الزبونمعالعلاقاتلإدارةبرمجيات

الإلكتروني

الشبكةعلىمتجرواجهةوعيانةبناء
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التطبيقأوالأداة

والتخصيصالمدخل

Portal and personalization

التفاعلإدارة

Interaction management

الالكنرونيةالتجارةفيالممارساتأفضل

لوصفا

والوظاثفالمحتوىإلىللوصول

الذاتيةالخدمةمبدأوفق

عبرالإلكترونيالزبونمعالاتصال

قنوات

ذإ،المؤسسةداخلجميعهاCRMبرمجياتتستخدملا

ومكاتبالهاتفيةالاتصالاتمراكزوظائفتعقدماغالبا

والأفرادالمستلزماتيوفرونمختصينمزودينإلىالمساعدة

جددمزودونأيضاظهروقد.الخدماتأوالاتصالاتلمراكز.

،CRMبمتعلقةوبخدماتيقدمونالتطبيقاتلخدمات

الإلكترونيين.الزبائنهـادارةالمبيعاتقوىلأتمتةوخاصة

واستبقواكسباس!هدفل!هء

،RMتكنولوجيافيالإفراطلتلافيمفيدةطريقةهنالك

لاستخداموسائلإيجادعلىالتركيزفيببساطةتتمثلوهي

واستبقائهمواكتسمابهمالزبائناستهداففيتساعدتكنولوجيا

في،الشركاتتريدهفما2(-5المستند)انظر.ومكافأتهم

منالمزيدإيجادفيالمساعدةهوCRMتكنولوجيامن،النهاية

إلىاللجوءمنومنعهم،راضينهـابقائهمالمناسبينالزبائن

المنافسين.

RMالزبائناستهداف

يجبولكن.إليهموالوصولإيجادهمهوالزبائناستهداف
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315الزبائنمعالعلاقاتإدارة

بإنشاءوذلكعنها،تبحثالتيالزبائننوعيةفهمأولا

منتجاتكعروضيلائممنأفضللتستهدفللزبونمواصفات

منكلبتحليلفقطالمواصفاتهذهإنشاءتستطيع.وخدماتك

تودمحتملينزبائنتخذمالتيوالأسواقالحاليينزبائنك

فيالوقتبعضتمضيةعليكبذلكللقيام.إليهمالوصول

عنالأساسيةالمعلوماتتجميعبهدفتحليلأدواتاستخدام

لغزوأما.المثاليالزبونمواصفاتوإنشاءالحاليينالزبائن

إلىالولوجإلىفستحتاج،الأسواقفيجديدةقطاعات

يأ،المستهدفينالزبائنمواصفاتيكونعقاوالبحثالإنترنت

تخدمهمأوتبعهملمولكنكإليهمتصلأنتريدالذينالزبائن

سابقا.

واشقهم.واكمبهمالزبالناستهدف5ء2المشند

!!!!جه! !!! !!!
برمجياتمنالاستفادةعملياوالوصولالبحثيعني
وتدعم.الإلكترونيوالتسويقالمرشدةالمصادروخدمات

تصطادالتيالمرشدةالمصادرمواقعمنعددااليومالإنترنت

البريدعناوينقوائمتتضمنالشبكةعلىمعطياتقواعد

يسميهبماقائمةوتقدم،المؤسساتومواصفاتالإلكتروني
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451
الالكترونجةالتجارةفيالممارماثأفضل

يطابقونالذين((suspectsبهم"بالمشتبهالمبيعاتفيالعاملون

قائمةعلىحصولكعند،يمكنكتطلبها.التيالمواصفات

إلىللوصولإلكترونيتسويقبرمجياتاستخدام،بهمالمشتبه

.prospectsمحتملينزبائنإلىوتحويلهمبهمالمشتبههؤلاء

حملاتإنشاءفيالإلكترونيالتسويقبرمجياتتساعدك

الإلكترونيوالبريدالمباشرالبريدباستخدام-هـادارتهاتسويق

سابقين(زبائنإلى)أوبهمالمشتبههؤلاءإلىتصل-معا

إلىأوبهالمشتبهإهمالإلىتؤديإضافيةمعلوماتوتجمع

الإلكترونيالتسويقبرمجياتتساعدك.محتملزبونإلىتحويله

،والأسواقوالقطاعاتالزبائنحولمعرفةقاعدةبناءفيأيضا

وثائقإدارةفيواستخدامهاالشبكةعبرالقاعدةهذهإلاحةوفي

ترسلالتيالوقائعونشراتالكتيباتمثلوالتسويقالمبيعات

يستعرضونها.التيأوالزبائنإلى

تطلبهاالتيالمواصفاتانشر-ر!ا!اصحصثص!

حدث.المستهدفينأوالمثاليينلزبائنكمواصفاتلديكأنمنتحقق

الذينالأشخاصوصولسهولةمنوتحققدورياالمواصفاتهذه

بشركتكالخاصةالإنترانتعبرإليهاالمواصفاتهذهلفهميحتاجون

الوثائق.إدارةنظامخلالمنأو

الزبائناكتساب:ولهسا

اكتسابعلى!33المبيعاتقوىأتمتةبرمجياتتركز

منعريضامجالاتتضمنالمبيعاتقوىأتمتةأنومع.الزبائن
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الزبائنمعالعلاقاتإدارة
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فعالياتثلاثحولتتمحورأنهاإلا،الإضافيةالوظائف

.والفرصالمبيعاتوخطالاتصالاتمنكلإدارة:أساسية

الزبائندفقبإدارة3،!آسياقفي،الاتصالإدارةتهتم

الزبائنوخدمةالتسويقفعالياتمنكليوتدهالذيالمحتملين

التيالأسئلةعنأيضاينتجوالذي،الحساباتإدارةوفريق

الاتصالاتمديريساعد.المحتملينأوالحاليينالزبائنيطرحها

وأالهاتفعبرتجريالتيالتفاعلاتتعقبعلىالبائعين

القياموعلى،المحتملالزبونمعالإلكترونيالبريدأوالفاكس

البريدطريقعنالطلباتمثلالاتصاللتعزيزمحذدةبإجراءات

إدارةفيأيضاويساعدهم،الإلكترونيالبريدأوالتقليدي

.المجموعاتأوالأفرادمواعيدجداول

نقطةتوجدأنهبيد،مختلفةمعاييرالمؤسساتتستخدم

خطإلىللانتقالجاهزاالمحتملالزبونعندهايصبحمعينة

Sales"المبيعاتn)خطالعبارةتصف.المبيعات pipelineدفق

وأ،فعليزبونإلىالمحتملالزبونتحويليتولىالذيالعمل

مراحلعدةالخطهذايمتلكشراء.طلبإلىالاستفسارتحويل

مثل:

.المعلوماتإيصال.

الإيضاحية.العروض.

مرجعية.مواقعزيارة.

.المنتجاتاختبار.

العقود.علىالتفاوض.
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الالكترونيةالتجارةفيالممارساتأفضل156

الخطهذاجعلإلىالمبيعاتحنطإدارةبرمجياتتهدف

وفي،الاختناقاتتحديدفيلمساعدتهمومديريهمللبائعينمرئيا

القيمةتقديروفي،المبيعاتحنطتوازناختلالعلىالتركيز

المردود.حيثمنللخطالحقيقية

المبيعاتخطفيالمحتملينالزبائنبعضأنتمييزيمكن

زبائنأو،كبيرةقيمةالفرصهذهتكونوقد"فرصا".يمثلون

في،فالفرصة.كبيرةحساباتذويزبائنأو،مهمينمحتملين

تسمحخاصا.اهتمامايتطلبمحتملزبونأيهي،الواقع

الزبائنهؤلاءبتمييزوالمديرينللبائعينالفرصإدارةبرمجيات

الصحيحالقدراحتياجاتهمنيللضمانبدقةوبإدارتهمالمحتملين

حزمإرسالالدقيقةالإدارةهذهتتضمنقد.الاهتماممن

فريقإدخالأوللموقعإضافيةزياراتتنظيمأوخاصةمعلومات

البيع.إجرائياتفيالتنفيذيالمستوىمن

المبيعاتقوىلأتمتةالوبخيار-اصمصاررر!ثحمد

الحالينظامكإلىوالفرصالمبيعاتخطإدارةإضافةأردتإذا

منالوظائفهذهعلىالحصولتتوقعفلا،الاتصالاتلإدارة

شمولاأكثرSFAحزمةعنببساطةتبحثأنأو،نفسهالمصنع

تستطيعالوبعلىمعتمدةجديدةSFAحلولعنذلكمنبدلاابحث

الحلولهذهتحتاجلا.شهريرسممقابلالوظائفهذهتقديم

قوىتعطلقدداخليةبرمجياتتطويرإلىالوبعلىالمعتمدة

الامر.بدايةفيالمبيعات
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157الزبائنمعالعلاثاتادارة

لزبائناءاستبقا4ح*ول

تركيزيتحول،الزبائنلاكتسابSFAببرمجيةالاستعانةبعد

CRMفيالزبائنلاستبقاءالسعييبدأ،الواقعفي.استبقائهمإلى

بالترحيبوذلك،عليهمالحصولفيهايتمالتينفسهااللحظة

اتصالأوزيارةأوإلكترونيةأوعاديهرسالةطريقعنبهم

اعتمادأيعتمدالزبائناكتسابأنبيد.بقيمتهملإشعارهمهاتفي

دوريأتيوهنا.المستمرةحاجاتهمخدمةعلىقدرتكعلىكبيرا

.الخدماتومركزالاتصالاتومركزالمساعدةمكتببرمجيات

المسؤولينأنمنللتحققأيضاهامةERPأنظمةمعوالمكاملة

الزبائنلخدمةاللازمةالمعلوماتجميعيمتلكونالخدماتعن

كانإذامالمعرفةالمبيعاتمندوبويحتاجإذ.فعالةخدمة

الدينحدودضمنهموهللا،أمفواتيرهمدفعواقدالزبائن

يطلبوها،لمأممعينةمادةطلبواوهللا،أملهمبهالمسموح

.ERPنظامفيعادةتوجدمعلوما!وهذه

الأولىالانطباعاتبالاعتبارخذ-ر!ا!ممصثحمل

عاديةرسالةإرسالإلىآليايؤديجديدشراءأمركلأنمنتحقق

وترشدهم،المؤسسةمعتعاملهمعلىتشكرهم،للزبائنإلكترونيةأو

لسلعأوأغلىلسلعوتروج،الملائمةوالخدماتالبيعمواردإلى

.الوبعلىمتجركفييجدونهامرافقة

عنالإجابةإلىالمساعدةمكاتببرمجيةتسعى

علىمعرفةقواعدعلىبالاطلاعبسرعةالزبائناستفسارات

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



الالكترونيةالتجارةفيالممارساتأفضل158

البرمجيةتتولى،مباشرةمتوفراالجوابيكنلمفإذا،الشبكة

escalationالتسلقإجرائيةإدارة processالاستفسارلتوجيه

طرقبإدارةالبرمجيةهذهأيضاوتعنى.ملائمموردإلىإلكترونيا

وأهاتفياتصالجدولةأوإلكترونيةرسالة)عبرالجوابإيصال

ضروريةالاتصالاتمراكزبرمجياتتصبحمثلا(.خدميةزيارة

إلىتحتاجالتيالزبائناتصالاتمنكبيزكمهناككانإذا

أحدتكليفإلىأوالانتظار،قائمةفيالوضعإلىأو،المراقبة

الخدماتمراكزبرمجياتوتستخدمبمعالجتها.الخدماتمندوبي

معالخدماتطلباتولتنسيق،والكفالةالصيانةعقودلإدارة

الخدمة.سويةاتفاقاتتحقيقولضمان،الميدانيةالخدمةفريق

الزبائنعلىالمحافظةبرامجالشركاتمنالكثيرتشغللا

إلىأومختصةاتصالاتمراكزعمالإلىتعفدهابلمحليا،

تشغلأكنتوسواء.الإنترنتعلىمساعدةمكاتبمزودي

نأفعليكمتعهد،خلالمنأمداخليأالزبائناستبقاءبرمجيات

معالتفاعلاتمنكبيراكمايكونقدمالتحليلالتقاريرتتلقى

العامةالاتجاهاتبتحديدللإدارةيسمحماوهذا،الزبائن

.المعطياتفيوالاستثناءات

اتصالاتكدفقتهمللا-مم!ر!-ثحا

"دفقالمساعدةومكاتبالخدماتأوالاتصالاتمراكزمعطياتتمثل

الزبائن.لاستجاباتمعرفيماقاعدةإلىتحويلهيمكنهاما"اتصالات

تهملفإنكهذا،الاتصالاتدفقمنالمعرفةتستقرئتكنلمفإذا

customerالزبائنتحليلفعاليةمنحيويةناحية analytic.
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الزباننمعالعلافاتإدارة
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أتمتةفيتساعدأن،شكدونمن،البرمجياتتستطيع

التيالمؤسسةتدعموأن،الزبائنمعالعلاقاتنواحيمنالكثير

نأبيد.أفضلخدماتلزبائنهاتقدموأنأكثرتبيعأنتريد

عائداتمنكبيرجزءتقديمفيستفشلCRMبرمجيات

قديكنلمهـاذا،الإنسانيةاللمسةإلىافتقرتماإذاالاستثمار،

التكنولوجيا.إدخالقبلالزبونعلىلتركزالمؤسسةتنظيمأعيد

(eCRM)الإلحترونيالزبونمعالعلاقاتإدارة

الشركةمعالإلكترونيينالزبائنتفاعلاتأكثرتجري

الإلكترونيين:الزبائنمننوعانوهنالكإلكترونيا.

الذين(اعتماداتلديهمالذينالزبائن)مثلالشركاء10

الذينأو،ذاتيةخدمةباستخدامإلكترونياالتعاونيريدون

)التيالوبعلىمتاجرةعقدعبرالشراءأوامريرسلون

باستخدامالشركاتومورديالزبونةالشركاتبينتصل

EDIوثائقتبادلأوXMLالأساسيةالتفاعلكوسيلة.)

التيالوبمتاجرمنويشترونيتصفحونالذينالزبائن2.

خلالمنيريدونماويطلبون،للمستهلكمباشرةتبيع

بطاقاتباستخدامويسددون،الذاتيةالطلبخدمات

الإنترنت.علىأخرىدفعوسيلةبأيأوالائتمان

Bطبيعتهكانتمهما،الإلكترونيالاتصاليوجد 2 Bأو

B2 C،عندماموجودةتكنلموزبائنهاالمؤسساتبينمسافة

ويجب.بائعمقابلةأومتجرزيارةأثناءفيتقامالعلاقاتكانت
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الال!رونبةالنجارةفيالممارساتأفضل516

واكتسابهمالزبائناستهداففيالتقليديةالطرائقتعديل

معلتتلاءم-RMتكنولوجيابمساعدةحتى-واستبقائهم

،المثالسبيلعلى.الإلكترونيينللزبائنالخاصةالمتطلبات

الزبائنمعالتواصلعلىقادرة7!حبرمجياتتكونأنيجب

البريدمنها،الإلكترونيالتفاعلقنواتمنمجموعةعبر

إدارةتتطلبتماما،فعالةتكونوكيوالييجر.الإلكتروني

لبيعمتكاملةطريقةeCRMالإلكترونيالزبونمعالعلاقات

بينمنفصلةمعلوماتجزرعلىتعتمدلا،وخدمتهالزبون

/RMحلعلىبل،والخلفيةالأماميةالمكاتب ERPمتكامل

للغاية.

الإلكترونيينالزبائناجتذاب-امم!ا!3-!ثحهـل

العددهذافيالتأثيروتستطيعتطبقها،eCRMاستراتيجيةلديكهل

إلكترونياالتفاعليريدونالذينوالشركاءالمستهلكينمنالمتزايد

بالزبونمقارنةالإلكترونيالزبونفعالياتتتعقبهل؟شركتكمع

تتيعتكنولوجيافيللاستثمارخطةلديكهلأموتقئمها،التقليدي

eCRMوتدعمها؟

الإلحترونيينالزبائناسمهداف

فيهابما،الإلكترونيينالزبائنعالممحورهيالإنترنت

يجب.تعاونيةمتاجرةوعقدمستهدفةومجتمعاتوبمتاجرمن

تتعدىفعالياتحولالإلكترونيينالزبائناستهدافيدورأن

إلى:بالبريدوالإرسالالتقليديةالمرشدةالمصادر

منفصلةوبكعناوينإماأكثر،أووببمتجرالاحتفاظ.
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161الزبائنمعالعلاتاتإدارة

فريقيديرهالشبكةعلىتجاريسوقفيكمشاركينأو

ثالث.

حيثالشبكةعلىمجتمعاتفيمشاركةأودعمأورعاية

علامتكعنوتبادلهاومعلوماترسائلوضعيمكن

وخدماتك.ومنتجاتكالمسجلة

الشبكة،علىمتاجرةعقدفيمشاركةأودعمأورعاية

للزبائنيمكنكتالوغضمنمنتجاتكتضعحيث

.محددةخدماتأومنتجاتعنضمنهالبحثالإلكترونيين

مستقلينمحتوىلمزوديمواقععلىدعائيهلوحاتوضع

أكثرأنمنوالتحقق،متاجرةلعقدأولمجتمعاتأو

علىمتاجركإيجادعلىقادرةشيوعاالبحتمحركات

ضمنبارزةمراكزتحتلالمتاجرهذهأنومن،الوب

البحث.نتائج

الزبائنوخاصة،زبائنكجميعلتشجيعحوافزإيجاد

الإلكترونيبريدهمبعناوينتزويدكعلى،الإلكترونيين

الإلكترونيالبريدعبرإلكترونياببيعهملكوالسماح

الإخبارية.والرسائلوالتنبيهات

وذلكالشركاء،بينالحركةدفقلتمريرعلاقاتتأسيس

علىوخدماتمحتوىومزوديأخرىمتاجرواجهاتمع

منبالاستفادةلسمحماوهذا،نشاطكمعتتكاملالوب

بشركائك.الخاصالوبمواقعإلىحركتهادفقوصول

فيالتقليديةRMفعالياتاستخداميمكنأنهمع

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



162
الالكترونبةالنجارةفيالممارساتأفضل

يكونأنالمستبعدمنأنهإلا،الإلكترونيينالزبائناستهداف

وأبعضإلىاللجوءدونتمامافغالاالزبائنهؤلاءاستهداف

آنفا.المذكورةالفعالياتجميع

ثائمحصار!ثححماص

الالكترونيينالزبائنلاستهدافاستراتيجيةضع-

الاستراتيجية.لهذهتكتيكيلطرحكأساسالسابقةالنقاطاستخدم

الزبائنلجميعالإلكترونيةالعناوينعلىالحصولأهدافكأحداجعل

فيمالهملتقدمالانتسابعلىلحثهمبحملةقمثموالجدد،السابقين

الإلكتروني.البريدعبروعروضاوتنبيهاتأخبارابعد

الإلكترونيينالزبائناكتساب

البرمجياتعلىقليلاالإلكترونيينالزبائناكتسابيعتمد

فهو3،!مالتقلمديةالمبيعاتقوىأتمتةعلىالمعتمدةوالطرائق

المشاركةومدىالوبعلىالمتاجرتطويرمدىعلىأكثريعتمد

.المتاجرةعقدفي

سواء،الإلكترونيةالمتاجرزواريقومأناحتماليزداد

Bفعالياتتدعمأكانت 2 BأمC2B،ومعاودة)الاكتساب(بالشراء

عندما:)الاستبقاء(الزيارة

والمشاركةالمحتوىمعالتجارةالمتجريجمع.

يرغبحقيقيا"مقصدا"موقعابذلكليخلق،الاجتماعية

إليه.العودةفيالإلكترونيونالزبائن

يمكنمالكلالتخصيصتكنولوجياالمتجريستخدم.
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مواصفاتعلىاعتماداوفعلهرؤيتهالإلكترونيينللزبائن

يعاملونبأنهمالزبائنيشعربحيث،مسبقةسلوكونماذج

واحد".لشخص"تسويقاالعمليةكانتلوكما

بحثبمحركمزودةالتصفحسهلةبنيةالمتجرلدىيكون

المعروضةوالخدماتالمنتجاتيجدأنيستطيعفعال

كلمةمنأورمزهامنبلاسمهامنفقطليسللبيع

يستخدمهاأخرىمعاييرمنأوصنفهامنأومفتاحية

الزبائن.

الزبائنعلىالواجبالمعطياتكميةالمتجريققص

وذلك،الزيارةيعاودونالذينالزبائنخاصة،إدخالها

لديهم،المفضلةالدفعوطرائقالاتصالمعلوماتبحفظ

لدىالطلبطريقةمنالإمكانقدريقترببحيث

Amazon. comكبراءةالمسجلة"واحدةبنقرة"الطلب

.اختراع

يعلمأو،المخزنفيالمتوفرةالبضاعةالمتجريعرض

هـاذا،متوفرةغيرالبضاعةكانتإذاالشبكةعلىالزبائن

جرتخاصةشروطاتعكسصحيحةأسعارايعرضكان

مواصفاته.علىمعتمدةأوالزبونمعسلفامناقشتها

التوصيلونفقاتالضرائبتطبيقمنالمتجريتمكن

الزبونيقدمهاالتيالاتصالمعطياتعلىاعتمادابذكاء،

تأخيربأقلالشبكةعلىبالدفعيسمحوعندما،الإلكتروني

الدفع.علىوقدرتهالزبونأمانةمنللتحققضروري
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خاصةعروضوجودإلىالإلكترونيينالزبائنالمتجرينبه.

كفرصةالكتالوغفيمادةكلويستخدم،تصفياتأو

مستغلامرافقةأوأغلى(خدمات)أومنتجاتلترويج

الشبكة.علىكونهم

لهالزوملاراجعةمعلوماتهنالكليس-ر!ا!اصمصثحصم!

علىالتسؤقفيوالمتمرسينالمبتدئينمنمجموعاتعلىاحصل

وأانطباعاتهمعلىللحصولالوبعلىمتجركواجهةأمامالشبكة

خارجيلتدقيقمتجركأخضعالذكر.الانفةالقضاياحولارائهم

المقطوعةوالروابطالمحتوىوحداثةوالجاهزيةالأداءلتعقبودوري

علىالزبائناراءاطلب.للقياسقابلةالموقعفيأخرىوعناصر

وذلكللشراءطلباإتمامهمعندأوالموقعمغادرتهمعندالشبكة

حينه.فيانطباعهملتقييم

الإلحترونيينالزبانناستبماء

الإلكترونجينالزبائنمنالكثيرأنالدراساتأظهرت

وأ،زيارتهيعاودونولاإلكترونيامتجرايغادرونالمستهلكين

نتيجةالشراءإتمامقبلالشبكةعلىمشترياتهمقوائمعنيتخلون

شخصيشعرهمأنإلىالحاجةأوالمعلوماتنقصمثلعوامل

الشركاتمنالإلكترونيينللزبائنبالنسبةالحالكذلك.بالثقةما

جهةمنالتكنولوجيةالإمكاناتلنقصنتيجةيغادرونقدالذين

نأالإلكترونيةالأعمالشركةعلىيجب،ذلكولمنعالمورد.

وذلكتطوراأكثربطريقةالإلكترونيالزبونمعالتفاعلتدير

منعددا3-5المستنديظهر.للزبائنخياراتعدةبتقديم
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المستهلكمعالعلاقاتإدارةلدعماللازمةالتفاعلات

العلاقاتلإدارةنفسهالشيء4-5المستندويظهر،الإلكتروني

Businessشركةفيالمتمثلالإلكترونيالزبونمع Partner

eCRM.

الالكتروفيالزبونمعبالعلافاتالمتعلقاليفاعلءدارة5-3المستند

Consumer eCRM

عبرم!وت

نترنتةوتوكولبر

فاكس

ه-الكتروفيبريد-حمف

الشبكةعلىمحادثة

-!!

المستهلكمعبالعلاقاتالمتعلقالتفاعلإدارةتتطلب

onsumerالإلكتروني eCRM،الوبمتجرزبونيستطيعأن

خاصةصفحةمنأوالموقعمن،!لانقرأوزرعلىالضغط

كي:
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الالكتروفيالشريكمعبالعلاقاتالممحلقالفاعلإدارة5-5المستند

Business Partner eCRM

يم

ئخ!-!

أ-ينريك

س!-!!

بروتوكولعبرفيهاالصوتينتقلهاتفيةمكالمةيبدأ.

به(الاتصاللمعاودةطلبايسجلالأقلعلى)أوإنترنت

علىيزالماوهو،/خدماتمبيعاتممثليمعللتحدث

الشبكة.

مامنتجمخططأومواصفاتأووقائعنشرةإرساليطلب.

مباشرةمؤتمتةفاكسخدمةطريقعنوذلك،بالفاكس

ءالوبصفحةمن

محتوىإلىأوالشراءإرشاداتإلىالوصوليستطيع.

غني"إسياقلتوفيروذلك،المنتجعناراءمثل،مستقل

الشراء.قرارلاتخاذ

o b
 e 

i k
 a 

n d
 l .

 c 
o m



الزبائنمعالعلاثاتإدارة
167

وأصديقإلىالإلكترونيبالبريدالصفحةمننسخةيرسل.

تنبيهايطلبأو،بالخدمةأوبالمنتجمهتمايكونقدزميل

وأ/الخدمةالمنتجسعرتغيرعندالإلكترونيبالبريد

بريدعنوانهـادخالزرعلىبالنقروذلك،مواصفاته

إلكتروني.

معالشبكةعلىمحادثةجلسةليبدأ،محادثةنافذةيفتح.

وأجوبة.أسئلةجلسةويدير،أوخدماتمبيعاتممثلي

التيFAQالمتواترةالأسئلةمعطياتلاعدةفييبحث.

شراؤها.المقصود/الخدمةبالمنتجتتعلق

نألهمسبقآخرينزبائنلآراءمعطياتقاعدةإلىيصل.

الخدمة.مناستفادواأوالمنتجاشتروا

إلىينظرأو،للمنمجالوضوحفيتتزايدصورةيرى.

وأالمنظورحيث)منمختلفةنظروجهاتمنالمنتج

المنتجعبرلينتقلافتراضية"جولة"بيقومحتىأو(اللون

حوله.أو

عبرهومامنهاالزبائنمعأخرىإلكترونيةتفاعلاتهنالك

وأجهزةWAPالنقالةالتطبيقاتبروتوكولمثل،نقالةتكنولوجيا

Pointم()30البيعنقاط of Sale.يسمحإذWAPللزبائن

أيضالهمويسمح،البضائعتوفرمنوبالتحققالأسعاربتفحص

تجهيزاتأونقالهاتفخلالمنوبتعقبهاالشراءطلباتبإعداد

منبعدعنالشراءعمليات30!أجهزةوتشحن.أخرىمحمولة

.مركزيموقعإلىالبيعآلاتمنأوالنقدتسجيلالات
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معطياتقاعدةضمنوتجميعهاالتفاعلاتهذهأثرحفظإن

RMالتقليديةالاتصالاتإدارةبرمجياتنطاقخارجيقعوحيدة

منجديدجيلاعتمادويتطلبهـامكاناتها،SFAعلىالمركزة

الإلكتروني.الزبونمعالاتصالاتإدارةبرمجيات

التفاعلاتإليجيداتعزف-ز--اص!مص!

واخترتبيعها،التي/الخدمةللمنتجالهامةالتفاعلاتإلىجيداتعرف

كانإذامالتحديداختبارانفذثم،إفادةأكثرتجدهاالتيالأنواع

الزبونتجعلفقطأنهاأو،المبيعاتفيفعلاسيؤثراستخدامها

موقعك.علىأطولوقتايقضيالإلكتروني

باستخدامالشركاءالزبائنمعالتفاعلإدارةبالإمكانزالما

"عدةولواحد""واحدالتفاعلأنإلا،التقليديةSFAبرمجيات

تبادلمتجرعبرسواءيجريالذي،B2Bنوعمنلواحد"

عقدةعبرأورسائلتوجيهوعقدةتقليديإلكترونيمعطيات

منتماماجديدةسويةيتطلب،الوبعلىللمتاجرةجديدة

إرسالعلىقادرةالبرمجياتهذهتكونأنيجبإذ.البرمجيات

معاكلتيهماأوالجديدةXMLوثائقأوالتقليديةEDIرسائل

فيوعقدةشريكبينأوالشركاءبينالتفاعللتسهيلواستقبالها

مثل:عمليات

.عقدةأوشريكإلىأومنوإرسالهاالشراءطلباتاستقبال.

وأشريكإلىأومنتحميلهأومعطياتكتالوغإرسال.

.عقدة
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النوعهذاعنيبحثونالذينالإلكترونيونالزبائنسيتجنب

لاالذينالموردينمعالتعاملالإلكترونيةالتجارةتفاعلاتمن

،XMLتفاعلاتأوالتقليديةEDIتفاعلاتدعميستطيعون

مورديهم.سلسلةفيآخرينشركاءيدخلونوسوف

م"!معالتحاملأهمية

يقدملممايكتملأنeCRMأوRMنظاملأييمكنلا

له.مكافئاخرنظاممعأوERPنظاممعالتكاملمنمعينةسوية

فيمهماهذاERPاتصاليعتبر5،-5المستنديوضحوكما

الشراءأوامرومعالجةالجرد:الأقلعلىمجالاتثلاثة

الزبائن.وحسابات

ERPمعالربط5-5المستد

لئرامرالمتودع لزباننا!حسابا

!المفش! ا!لتخمما!!!
الزبائنأنضمانفيجردنظاممعالتكامليساعد
وتشكيلاتالموادإلىفقطالوصوليستطيعونالإلكترونيين

المتوفرةالموادفقطيرونوأنهم،بشرائهالهمالمسموحالمواد

يشترونوأنهمطلبها،حالفيتأمينهايمكنالتيأوالمخازنفي
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معالتكاملويساعد.المتاجرةأطرافبينعليهاالمتفقبالأسعار

بصياغةالإلكترونيينللزبائنالسماحفيالشراءأوامرمعالجةنظام

الأسعارآخرعلىوبالحصولوتعقبهاالشراءوأوامرتسعيراتهم

نظاممعالتكاملويساعدعليها.المتفقالحسوماتعلىاعتمادا

قادرونالإلكترونيينالزبائنأنمنالمحققفيالزبائنحسابات

بضاعةيطلبونأنهمأو،الشبكةعلىفواتيرهمتسديدعلى

المتاحة.اعتماداتهمحدودضمنكانتإذافقطوخدمات

eCRMjحزممنالكثيريأتي CRMالمتاجروواجهات

،الضروريمنأنهبيد.ERPمعماحدإلىمرتبطاالوبعلى

إضافيةمكاملةبجهودالقيام،الروابطهذهوجودمعحتى

غيابحالفي،الحاجةستظهرإذ.النظامينبينالحلقةلإغلاق

الأعمالومنطقالمعطياتقواعدإنشاءإلى،ERPمعالتكامل

البيعوخاصة،الإجرائياتبعضلإدارةمكانينفيوصيانتها

إلى:الترتيباتهذهوتؤدي.الشبكةعلى

تنظيمإعادةإلىالحاجةاحتمالمعالجهود،مضاعفة.

.المعطيات

النظامين.بينوتناقضاتأخطاءحدوثاحتمالازدياد.

لنشاطوكاملةوحيدةصورةعلىالحصولصعوبة.

.الزبون

هوية.منأكثرالواحدالزبونامتلاكإمكانية.

منالمعطياتتجميعإلىالمعطياتمستودعاتحاجة.

التحليل.لأغراضمصادرعدة
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باستطاعةيبقى،و!"!CRMلأنظمةجيدةمكاملةمعحتى

وجودالمحتملغيرفمن.هويةمنأكثرعلىالحصولالزبائن

الأول،شائعانسجلانالأقلعلىفهنالك،للزبونوحيدسجل

السجلينهذينأحديعمل.الاا!حنظامفيوالثانيم!!نظامفي

المحتملغيرومن.النظامينبينالعلاقةفيmasterكسيد

معطياتيخزنالذيالمعطياتمستودعحالةفيإلاأيضا،

تفاعلاتجميعوحيدةمعطياتقاعدةتحتويأن،مجفعة

الإلكترونيةالأعمالشركاتفيفحتىوعليهبتفاصيلها.الزبائن

معللعلاقاتالمثلىالإدارةإلىالوصولبالإمكانيكونلاقد

مستوىعلىللزبونوحيدةهويةإعطاءفيوالمتمثلةالزبون

وحيدا"سيدا"سجلايستخدمالذيالمثاليالنظامهذا،النظام

الزبائنتفاعلاتجميعتتضمنوحيدةمعطياتوقاعدةللزبون

.ERPوواول!حيمCRMمنالموتدة

متجركوا!زامن-هلم!صار!ثصل

للزمنيمكتماأقربتكاملاتقدمالوبعلىمتجربرمجيةاختر

ومعالجةالجردكتلوخاصةبك،الخاصم!!نظاممعالحقيقي

تعتمدالتيالمتاجرواجهاتتناسب.الزبائنوحساباتالشراءأوامر

المعلوماتتحديثوعلىالشراءأوامرلإرسالالإلكترونيالبريدعلى

حجمذاتالأعمالفقط،دفعاتعلىوأسعارهاالموادبتوفرالمتعلقة

الأسعارفيهاتتغيرلاوالتي،الشبكةعلىالبسيطالمبيعات

تستخدمالتيالشركاتتناسبإنهاأوقليلا،إلاالمخزنةوالمنتجات

متزامنين.النظامينعلىالمحافظةلضمانالأشخاصمنحشودا
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الشبكةعلىمتجرواجهةبينالاتصالعلىالحفاظأنبيد

يستضيفهاالمتجرواجهةكانتإذاإشكالاأكثريصبحERPونظام

ASPنظاميعملحينفيERPهذاففي.الشركةضمن

واجهةبيندفعاتعلىتحديثهنالكيكونقدالسيناريو،

والسعرالانيالسعرتقديمالصعبومن.ERPونظامالمتجر

معطياتقواعدإلىاللجوءدونالسلعتوفرمنوالتحققالمتاح

الواجهاتتطورومع.الجهتينكلتافيومتزامنةمخزنةمزدوجة

الوبخدماتفيالمعيارفشيئاشيئمالتصبحXMLعلىالمبنية

إرهاقا.أقلالتحديهذاسيصبح،التقليديةالجاهزةوالتطبيقات

إلىالنظامانيتحولعندماكليا،يختفيأنأيضاالمحتملومن

ويشغلهما.نفسهASPيستضيفهماخدمتين

المغلقةالحلقةذوول"عء

الممارساتأفضلأهدافأحديكونأنيجب،وبالنتيجة

فيالزبائنمنممكنعددأكبراستيعابالإلكترونيةالأعمالفي

المستندفيالمبينذلكمثل،مغلقةحلقةذي7!حعأنموذج

منإلكترونيا،التفاعلاتجميعمعالجةهوهناوالهدف6.-5

،وبومتاجرومواقع،خدماتومراكزاتصالمراكزخلال

.معطياتقاعدةفيالتفاعلاتهذهجميعوتخزين

أكبرأتمتةهوخاصةالتجاريةالتفاعلاتحالةفيوالهدف

بوضعالزبائنلجميعبالسماحالإنجاز،إجرائيةمنممكنقدر

علىخدماتطلباتوبإنشاء،الشبكةعلىوتعقبهاالشراءأوامر
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الشبكة.علىوالإعادةالتسليمإجرائيةوبمراقبةوتعقبها،الشبكة

الفواتيروتسديدالمطالبةبرمجياتاستخدامفإنوأخيرا،

(EBPPإلكترونيا electronic bill presentment andpayment)

كبيراجزءاويؤتصت،الشبكةعلىالفواتيربدفعللزبائنيسمح

مركزكثيفبشريلجهدتحتاجالتيالأموالتلقيإجرائيةمن

الأموالتحويلخلالمنوذلكللموردين(،ERPنظام)في

.EFTالإلكترونى

المغلقةاظلقةذو5eCRM-6المشند

!!

!!!

!!!

!!!

صعبة،مهمةحالياالمغلقةالحلقةذيeCRMإنشاءيعتبر

eCRMjبرمجياتاستخدامعلىتعتمد CRM،!وبرمجياERP

وعلى،معقدةذاتيةخدمةإمكاناتذاتالتزويدسلسلةهـادارة

"داعم"ثالثEBPPفريقمعالتفاعلأوEBPPمدخلإنشاء

حالياممكنةالجهودهذهتكونلاقد.EBPPإجرائيةلمعالجة

نأيجبولكنها3!ل!3،المتوسطةوحتىالصغيرةالشركاتفي

.الشركاتهذهلجميعالقريبالمنظورفيكذلكتكون
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الحلقةإلنهللأق-صحح!ر!أ-ثح!ما!

لتسليمأوزبائنكأنماطلبعضeCRMحلقةإغلاقتستطيعهل

ممكنايكونلاقدذلكأنومع؟خدماتكأومنتجاتكأنواعبعض

بعضكسبيمكنكعرض،ولكلزبونلكلالمؤسسةمستوىعلى

إدارةمنشريحةبانتقاءوذلك،المغلقةالحلقةذيeCRMمعالخبرة

والإنجازالتفاعلنشاطاتجميعمعالجةكيفيةفيوالتحقيقالعلاقات

لكترونيا.!،!موم
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