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تاسعةالمحاضرة ال  

 إدارة علاقات العملاء إلكترونيا

 

العملاء مع العلاقات بناء -  

  لكترونياإ العملاء مع العلاقات ةدار إ تعريف -

الكترونيا العملاء مع العلاقات ةدار إ تطبيق مزايا -  

ا لكترونيإ العملاء علاقات ةدار إ استراتيجية بناء خطوات -   

إلكترونيا العملاء علاقات إدارة تطبيق من العملاء عليها يحصل التي المزايا  - 

ا لكترونيا العملاء علاقات دارةإ استراتيجية دواتأ  -   

 -  العملاء ةخصوصي على الحفاظ 
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 إدارة علاقات العملاء إلكترونيا

 

:العملاء مع العلاقات بناء  - 

 دفه صبحأ ةمستدام ةطويل علاقات بناء نل  جديدا مفهوما ليس اهدارتإو  العملاء مع العلاقات بناءإن  •

 البحث رورةض مع ةطويل ةلفتر  معهم العلاقات وتنميه الحاليين بالعملاء الاحتفاظ يفضلحيث  ،أةمنش يأ

                                                                                                        .جدد عملاء عن باستمرار 

 خلالها من يتم ،ذاتها بحد ةقائم ةدار إ و أ منظومة صبحأ نأ لىإ لالعمي مع العلاقة بناء تطور  لقد •

 الاحتفاظ وهو  لا أ واحد استراتيجي هدف جلأ من المنظمة داخل متعددة جهات بين والتعاون  التنسيق

 مع العلاقات دارةفإن وظيفة إ الحال بطبيعة ة.ممكن فتره لطول  ولائهم وضمان ةأللمنش ربحينالم العملاءب

 بروز هو  مر ال  في الجديد لكن ،العليا الدارة حتىو  والمخازن  نتاجال  قسامأ لىإ التسويق قسم تتعدى العملاء

 ،والمعلومات الاتصال تكنولوجيا تطور  مع بالتزامن (eCRM) الكترونيا العملاء مع العلاقات بإدارة يعرف ما

                                    .كبرأ فعاليةو  قلأ بتكاليف دارتهاإو  العلاقة هذه تعميق في نترنتال  ساهم حيث

 : لكترونياإ العملاء مع العلاقات ةدار إ تعريف -

 بالعملاء الاحتفاظ معدلات ةزياد ةعملي عن ةعبار  هي :(eCRM) الكترونيإ العملاء مع العلاقات ةدار إ

 زيادة جلأ من تصميمها يتم التي المنسقة الخطوات من ةمجموع هي و أ رضاهم مستوى  رفع ةبواسط

                                                               .العملاء مع المنظمة تربط التي العلاقات ةوتقوي المبيعات يراداتإ
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:الكترونيا العملاء مع العلاقات ةدار إ تطبيق زايام  -  

 من أهم مزايا تطبيق مفهوم إدارة العلاقات مع العملاء الكترونيا ما يلي: 

   %10 عن تقل لا  بنسب العملاء تسرب معدل تخفيض -

  20% عن تقل لا  بنسب بحيةالر  زيادة -

التنفيذ من قلال على أشهر  ةست غضون  في الاستثمار  على عائد قيقتح -   

 ما بينها من والتيشأة المن مشكلات حل لىإ تهدف إلكترونيا العملاء مع العلاقات ةدار إ نأ القول  يمكن -

: يلي   

التنافسية الميزة فقدان  - 

المنافسين لىإ العملاء تسرب  - 

العملاء مع العلاقات إدارة تكاليف  - 

التسويقية والاتصالات للترويج ضعيفةال الاستجابة  - 

المبيعات ف أو انخفاضضع  - 

العملاء ورغبات حاجاتب المعرفة لهق -  

ا: لكترونيإ العملاء علاقات ةدار إ استراتيجية بناء خطوات -   

 من ةمجموع على تبنى نأ يجب االكتروني العملاء علاقات ةدار إ استراتيجية نإف استراتيجية يأ مثل

                                                                                      :يلي كما والمنطقية المتسلسلة الخطوات
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   ةربحي كثر ال العملاء تحديد :ولىال  الخطوة -

 مع ةعلاقلا قيمة مفهوم تطوير  وكذلك ؟يشتري  وماذا ؟يشتري  من التالي الهام السؤال على الجابة يتم هنا

ركيز على والت المختلفة العملاء شرائح لشباع حاجات به القيام الواجب الاستثمار  تحديد ثم ومن ،العملاء

 علاقات ةدار إ ةتنمي في ساهمت التي التكنولوجية التطورات من. الشريحة المربحة أكثر بالنسبة للمنظمة

 تنفيذل والمفصلة الموحدة العملاء بيانات توفر  التي المركزية البيانات قواعد هي الكترونيا العملاء

                  .ةحيرب كثر ال العميل تحديد من النهاية في والتي تمكن ،ةفاعلال والاتصال الترويج استراتيجيات

التكنولوجيا على بالاعتماد تصالاتالإ نةشخص الثانية: الخطوة   

 لنهعليه  أصبح وأن كل التركيز قد أصبح واضحا أن مركز القوة قد تحرك باتجاه العميل الحالي الوقت في

 ءالعملا ةعلاق ةدار أن تتواصل المنشأة معه. إن إيتحكم في مسألة كيف ومتى وعبر أي قناة يجب صار 

                                                                                                                :من تمكن الكترونيا

ل. العمي وإذن تصريح على المعتمدة البيانات قواعدب يعرف ما بناء في المساعدة  - 

. الاتصال قناهو  الاتصال ةعملي بمحتويات يتعلق فيما العملاءتفضيلات  تحديد  - 

. الاستثمار على والعائد الاستجابة وتعظيم نفيذ عمليات الاتصالت  - 

المرتقبين.  والعملاء الحاليين العملاء مع ةحسن نوايا ناءب -  

الاستراتيجية تطبيق نتائج تقييم الثالثة: الخطوة   

 نتائجها نقيم نأ علينا يجب نهإف ا،الكتروني العملاء مع العلاقات ةدار إ استراتيجية فيطالما أنه قد استثمرنا 

                                              :هو تقييمنا عليه يحتوي  نأ يجب ما ضمن من .فاعليتها من تأكدن حتى
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.المتوقعة النتائج مع الفعلية النتائجمقارنة  -   

ه. مع العلاقة تحسينل نتيجةك لالعمي مع اللاحقة التفاعلات ةفاعلي ةدرج تقييم -  

  

:لكترونياإ العملاء علاقات ةدار إ تطبيق من العملاء عليها يحصل التي المزايا  - 

 تلخيص ليي مافي ،لكترونياإ العملاء علاقات ةدار إ استراتيجية تطبيق من كبر ال المستفيد هو  ليالعم نإ

                                                                   ميل:الع عليها يحصل نأ يمكن التي المزايا والفوائد همل 

.العميل طرف من المعلومات لطلب سرعأ استجابة  1-  

.المنتجات ونقل شراء تكاليف تخفيض -2   

.الطلبيات ةحاللنية ل وا ةالسريع المعرفة  3-  

  .عرض أكبر للبدائل والحلول  -4

   .أفضل استجابةو  كبر أ فني عمد -5

 و أ بشكل يلللعم لهاميبتح تقوم ما ةعاد التية و أالمنش تكلف اتنسيحالت هذه كل نأ لىإ هنا الشارةتجدر  •

 لقب عليه والجابة طرحه يجب السؤال هذا ؟أم لا عليها للحصول  المزيد لدفع مستعدهو  لفه ،خرآب

                                                                                    . الاستراتيجية هذه مثل تنفيذ في الشروع
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ا: لكترونيا العملاء علاقات دارةإ استراتيجية دواتأ -   

 ضروري  أمر  يعتبر  ينوالمرتقب الحاليين العملاء عن والمعلومات البيانات من قدر  قص ىأ وتحليل جمعإن 

 همأ ار باختص نستعرض سوف فإننا هوعلي ،الكترونيإ العملاء علاقاتة دار إ استراتيجية عليه تعتمد

يذ استراتيجية وبالتالي تنف العملاء ومعلومات بيانات تحليلو  وتخزين جمع في ةأالمنش تساعد التي دواتال 

                                                                              :يلي كما إدارة علاقات العملاء بشكل إلكتروني

:التسجيل و أ الشراء استمارات  1-  

 يقدم نهإف لكترونيال المتجر  و أ الموقع لدى الشراء و أ التسجيل استمارات المتصفح و أ العميل يمل  عندما

 تراتيجياتوتوضع الاس ومن ثم تؤخذ القرارات وتحلل تجمع التي والمعلومات البيانات منكنزا كبيرا  بذلك

 مكانال  قدر  ةسلوس بسيطة جعلهاو  والشراء التسجيل جراءاتإ تعقيد بعدم ينصح ولكن ،على أساسها

                                                                                                أو المتصفح. العميل ينفر  لا  حتى

:العملاءاستبيانات   2-  

 على رضيع حيث ،ةلكترونيإ تكون  هذه حالتنا في ولكن التسويق بحوث في تستعمل دواتأ عن ةعبار  هي

 ةكبير  ةسرعب البياناتتحليل  خلال من منها الاستفادة يتم ثم ومن ةلكترونيإ استبيانات ةتعبئ العميل

                                                                                               بتكلفة أقل.وطبعا  ةعالي ةوجود

:نترنتالإ  على التركيز  مجموعات  3-  

 ول ح المتحاورين بين الحوار  ويشجع السئلة ينظم نأ عليها للمشرف يمكن دردشة غرف عن ةعبار  هي

                                                                                       نة.معي خدمات و أسلع ب تتعلق مواضيع
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  :(Cookies)  كوكيز  -4

 خادمال طريق عن) زيارته تمت ذيال الموقع هاثبتي رقامأو  أحرف منبرمجية بسيطة مكونة  عن ةعبار  هي

أو  ستخدمملل ئيالشرا سلوكال ةمتابعبمسوق لل تسمح وهي ،المستخدم كمبيوتر  في جهاز  (المستضيف

تهداف الذكي والتي من أهمها الاس المناسبة المستقبلية التسويقية الاجراءات اتخاذمن  يمكنما م ،المتصفح

القضايا  وغيرها من مقدرته الشرائيةللعميل بناءا على سلوكه اللكتروني الذي يبرز حاجاته ورغباته و 

                                                                       .الهامة التي تساعد في الاستهداف الجيد والفعال له

 

: العملاء ةخصوصي على الحفاظ  - 

 ىعل جراءاتال  تسهيل في ةكبير  خطوات تحقق قد لكترونياإ العملاء علاقات ةدار إ نأ من الرغم على •

 قتتعل التطورات هذه مامأ ةعثر  حجر  وقفت ةعقب همأ نأ لا إة، كبير  ةوفاعلي ةبسرع وخدمته لالعمي

 على الساسب تعتمد الكترونيا العملاء علاقات ةدار إ استراتيجية لياتآ تطبيق أن بما .ةالخصوصية لأبمس

 و أ الشخصية البيانات ضمن يدخل ا منهاجزء نإف ،العملاء حول  البيانات من قدر  كبر أ وتخزين جمع

 .همضار  و أ علمهم بدون  العملاء بيانات بيع أو حتى استخدامسوء  ةمشكلثارت  ناه ومن ،ليبالعم الخاصة

 عاتتشريالوسن  التدخل لىإ الدول  هذه حكومات ودفع الغربية البلدان في العام يأالر  حفيظة ثار أ هذا

                                          .الشخصية حياتهمو  حقوقهم وتحفظ المستخدمين يتحم التي والقوانين

 سياسات طبيقتب تسمح التي التطبيقات من الكثير  اللكترونية التجارة حلول  وفرت فقد الحال بطبيعة •

 لهمويجع الالكتروني المتجر  أو  الموقعومستخدمي  عملاءمما يطمئن  ،الجودة عالية ةخصوصي جراءاتإو 

 بفعالية يالتصد من لها لابد لكترونياإ العملاء علاقات ةدار ل  استراتيجية يأ نإف وبالتالي .فيه قون يث

لصوصية الو  ختراقالا قصص  عن يوميا نسمع وأننا خصوصا عملائها ثقةب تفوز  حتى الخصوصية سائللم

                                                                                                                         .اللكترونية


