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 ملخص
توضٌح كٌفٌة الاستفادة من  إلىهدفت الدراسة    

المزاٌا التً تمدمها تكنولوجٌا المعلومات فً بناء 
والاحتفاظ بـ علالات دائمة ومربحة مع الزبائن. 
من خلال تناولها لموضوع إدارة علالات الزبائن 

، ومجالاته، ومنافعه،  "ECRM"الالكترونٌة
همٌة الانترنت والموالع والتعرف على أ

أسالٌب الالكترونٌة، وكذا الكتابة الالكترونٌة كأحد 
 بناء العلالة مع الزبائن.

تكنولوجٌا المعلومات  أن إلىوخلصت الدراسة 
بصفة عامة والانترنت بصفة خاصة، تتٌح فرصة 

المؤسسات لبناء علالات مع الزبائن  أمامكبٌرة 
تساهم فً تحمٌك رضاهم وولائهم ، ومن ثم تحمٌك 

 العدٌد من المزاٌا التنافسٌة لها.
 الكلمات المفتاحية :

، "ECRM"الالكترونٌة  الزبائن علالات إدارة

 المعلومات،  الانترنت. تكنولوجٌا

 

Abstract 
  The study was undertaken with the goal of 

clarifying the advantages offered by 

Information Technology in building and 

making lasting and profitable relationship with 

customers through dealing with Electronic 

Customers Relationship Management "ECRM"  

its fields, benefits ..and to recognize the 

importance of internet and Web sites as a tool 

for building relationship with customers.  

  The study concluded that information 

technology and internet provide a big 

opportunity for the institutions to build 

relationship with customers while contributing 

to overall customers satisfaction providing 

many competitive advantages. 

Keywords: Electronic Customers Relationship 

Management, Information Technology, 

Internet  

 مقدمة

التحدٌات التً تواجه  أهمتكنولوجٌا المعلومات على العلالات واحدا من  تأثٌرٌعد        

م ت، حٌث ٌؤسساتالمما بٌن  أو مؤسسةالخاصة بعد انتشارها داخل  ،التسوٌك إدارة

 إلى و خارجٌةداخلٌة أ سواءوالشبكات  البٌانات من خلال الربط بٌن الحواسٌب تحوٌل

 المؤسسةرة داإبما فٌها  ،مختلف المستوٌاتلى متخذي المرارات فً معلومات تمدم إ

ات بعد ظهور الشبكة ، ولد زادت عملٌات الربط بٌن هذه الشبكلعلالاتها مع زبائنها

مما ساهم فً دعم كفاءة وفعالٌة  ،لصناعٌةالمار وتكنولوجٌا الأ ،(نترنتالعالمٌة )الإ

 . المؤسسات

بل نها لٌست هدفا فً حد ذاته فمط، ً أتكنولوجٌا المعلومات ف تأثٌرتكمن لوة و      

مرتبط بشكل كبٌر  المؤسساتن نجاح بما أ. وهدافهاأتحمٌك  المؤسسة فًتساعد  بأنها

عمل على وضع الخطط والبرامج التً لابد من ال ولائهم، بالزبائن ومدى رضاهم و

دارة علالات الزبائن إنوع من التواصل مع الزبائن من خلال  إلامةتساعد على 

 لكترونٌا.إ
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 الدراسة: إشكالية 

 بناءا على ما سبك ٌمكن طرح التساؤل الرئٌسً التالً:

 دارة العلالة مع الزبائن ؟المعلومات فً إكٌف ٌمكن الاستفادة من مزاٌا تكنولوجٌا 

 همية الدراسة:أ 

سهام تكنولوجٌا المعلومات فً رفع فً كونها تبحث فً إ همٌة الدراسةأتكمن          

جدٌدة  وأسالٌب ،وذلن من خلال توفٌر لدرات كبٌرة ،دارة العلالة مع الزبائنإكفاءة 

عن طرٌك  والإعلانللتعامل مع الزبائن، كما تساعد فً تطوٌر استراتٌجٌات الدعاٌة 

 استخدام طرق جدٌدة فً عرض المنتجات ومعالجة الطلبٌات.

المؤثرة  الأمورمن  لكترونًرضا وولاء الزبون على المولع الإ كما ٌعد كسب       

فً هذه الدراسة تتمثل  أهمٌةوعلٌه فان  ،وعملها المؤسسةبشكل اٌجابً على سمعة 

 الكترونٌا. الزبائن عالمخلفة لبناء العلالة م الأسالٌب أهمالولوف على 

 الدراسة: أهداف 

 :إلىنسعى من خلال بحثنا هذا     

 العلالة مع الزبائن و تكنولوجٌا المعلومات. إدارةتسلٌط الضوء على مفهوم  -
العلالة مع  إدارةالمعلومات فً  الكشف عن مساهمة، ومزاٌا استخدام تكنولوجٌا -

 .الالكترونٌة الزبائن
 (ECRM)علالات الزبائن الكترونٌا  إدارة وأسالٌبالتعرف على مختلف طرق  -

-I .تعريف إدارة علاقات الزبائن CRM 
وعملٌة تنظٌمٌة تهدف إلى زٌادة  استراتٌجٌه"  بأنهادارة علالات الزبائن إتعرف     

من خلال تطوٌر علالات مستدامة ومنسجمة مع العملاء   ،مبٌعات وربحٌة المؤسسة

   . 1المحتملٌن والمربحٌن"

شاملة وعملٌة متكاملة بٌن  إستراتٌجٌةدارة علالات الزبائن "بأنها إكما تعرف    

 أساسوالمستفٌدٌن بوجه عام، والزبائن على وجه الخصوص تموم على  المؤسسة

 .لهم"التحاور والتشاور والثمة المتبادلة بٌنهم من اجل الاحتفاظ بالزبائن وتحمٌك لٌمة 

  2:كالأتًوالعملٌات والبٌانات  الإستراتٌجٌةالزبائن بالجمع بٌن  تعلالا إدارةت عرف كما
تعطً للمنظمة المدرة على خدمة  استراتٌجٌه: "هً  الإستراتٌجٌةمن وجهة نظر  -1

المربحٌن للمنظمة وزٌادة نصٌب  الزبائن عددزٌادة  إلىمما ٌؤدي  الزبونتفضٌلات 
 على تحمٌك معدل ربح مستمر"ت مما ساعد .الزبون

هندسة عملٌات المشروع من اجل تنفٌذ  إعادةمن وجهة نظر العملٌات:"هً  -2
 ولٌمته" زبونلكً تتناسب مع كل  ،ٌة والخدمة بفاعلٌةالنشاطات التسوٌمٌة والبحث
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: "المٌام بتجمٌع البٌانات المتفرلة وتحلٌلها من اجل فهم الزبائنمن وجهة نظر بٌانات  -3
وذلن من  زبون،بحٌث ٌمكن الحصول على رؤٌة فرٌدة لكل  ،ولٌمته الزبونتفضٌلات 

 المختلفة مع العمٌل" تصالالااجل استخدام فعال لتلن المعلومات وجمعها عبر نماط 

العملٌة التً  الإستراتٌجٌة" تلن  علالات الزبائن بأنه إدارةعرف محمد عبٌدات نظام  -

تستخدم تكنولوجٌا معلومات شاملة ومتكاملة هدفها التعرف على رغبات العملاء 

  3واحتٌاجاتهم والاستجابة لها"

CRM -من خلالها جذب واستباق وتحمٌك ، والعملٌة التً تتم : هً الإستراتٌجٌة الشاملة

الشراكة مع مجموعة من العملاء المختارٌن لخلك لٌمة كبٌرة لكل من الشركة وهؤلاء 

 .4العملاء فً نفس الولت

نها أدارة علالات الزبون على إ "الأعمالفً كتابه "دلٌل  (Akrian Paynep)عرف  -

العملاء المستهدفٌن تهتم بالأساس بخلك وتنمٌة وتحسٌن العلالات الشخصٌة مع 

والمختارٌن بعناٌة والمحصلة فً النهاٌة هً تعظٌم لٌمة العمٌل طٌلة استخدامه لهذا 

 .5المنتج

- I I بائن الالكترونية زعلاقات ال إدارةE-CRM 

ٌعد تأثٌر تكنولوجٌا المعلومات على العلالات واحدا من أخطر التحدٌات التً تواجه      

فتكنولوجٌا المعلومات أوسع بكثٌر من الإعلان، وجمع البٌانات وبٌع إدارة التسوٌك، 

ولاعدة البٌانات أو العلالات العامة، كما ٌتولع أن ٌكون  ،والبرٌد المباشر ،المنتجات

لتكنولوجٌا المعلومات ولعًا كبٌرًا على كٌفٌة لٌام الشركات بتسوٌك منتجاتها وخدماتها 

لذا ٌنبغً أن تؤخذ  ائرة والسٌارة التأثٌر على حٌاتنا.وعلالاتها، كما أحدث اكتشاف الط

وممارسً التسوٌك،  نمثل هذه التمنٌة أو التكنولوجٌا فً الحسبان من لبل الأكادٌمٌٌ

وٌجب أن ٌدركوا مدى التطورات التكنولوجٌة الجدٌدة وتأثٌرها سواء أكان على 

 بطرق مختلفة. المؤسساتالنشاطات أو على علالات 

  :E-CRMتعريف  -1

ٌجاد حلمة وصل إلى إدارة العلالات مع الزبائن من النشطات التسوٌمٌة التً تسعى إ   

المدرة على دعم الزبائن نها:"أوٌمكن تعرٌفها ب ،لامة علالة مع الزبونإمستمرة و

 أضٌكبتدخل بشري فً  أوتدخل بشري  غٌر من أوتوماتٌكًلً أوالتعامل معهم بشكل 

الحدود. وهً تعتمد على استخدام لنوات التعامل المباشر مع الزبائن من خلال البرٌد 

 6"ساسٌةألكترونً والشبكة العالمٌة )الانترنت( بصورة الإ
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نها عملٌة معالجة ولٌست برنامج حاسوبً. بل هً عملٌة أ( بE-CRMتعرف ) اكم

حد ألا إالحاسوب والخدمات  أجهزةوزبائنها، وما  المؤسسةمعالجة تدٌر التفاعل بٌن 

 7(.E-CRM) استراتٌجٌهالمكونات لدعم 

: الخدمات التسوٌمٌة الشاملة الرامٌة لزٌادة ربحٌة لطاع بأنها( E-CRM) تولد عرف

، وهذا للمؤسسةمن خلال المحافظة على درجة عالٌة من الفعالٌة عبر الوٌب  الأعمال

ً للحفاظ على الزبون وتحمٌك رضاه سٌساعد على زٌادة كم الخدمات التجارٌة، والسع

 8وولائه.

  زيادة رضا الزبون الكترونيا: -2

ن معظم ألا إبالرغم من المصطلحات التً استخدمت فً التعبٌر عن الرضا،    

 إشباع، والمدرة على لأمرهٌهتم  شًءنه ٌعتمد على مشاعر الفرد نحو أالتعرٌفات ترى 

فكرة الانسجام بٌن لٌم الفرد وحاجاته وبٌن  على كما انه ٌموم ،ساسٌة للفردالحاجات الأ

هً المسؤولة عن تحدٌد  الأمرطبٌعة الفرد ومتطلباته، وان تولعات الفرد عن هذا 

 .ٌفٌة زٌادة رضا العمٌل الكترونٌاالشكل الموالً ٌوضح كو .الرضا لدٌه

 وزٌادة رضا العمٌل E-CRM(:11شكل رلم )

 

 

 

 

 

 

، الوراق للنشر علالات الزبائن إدارةٌوسف حجٌم سلطان الطائً، هاشم فوزي دباس العٌادي،  المصدر:

 .409،ص 2009، عمان،الأولىوالتوزٌع، الطبعة 

ستساهم فً  ةعلالات الزبون الالكترونٌدارة إن أمن خلال الشكل السابك ٌتضح ب   

 نجد أن كلفة وتحسٌن رضا الزبون، وهناتخلك مزاٌا تنافسٌة وذلن عن طرٌك تخفٌض ال

  المؤسسةعملٌة التحسٌن تختلف عن الرضا لكون التحسٌن ٌعنً البحث المستمر من لبل 

إدارة علالات الزبون الالكترونٌة عند استخدام  

 انخفاض فً نفمات التشغٌل

 تحسٌن كفاءة التشغٌل

 زٌادة المبٌعات

 تحسٌن رضا الزبائن
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تطمح بان ٌكون  المؤسسةزبون ولكن  لزٌادة الرضا لكلالبرامج والخطط  أفضلعن 

 رضا. أكثر

  (:E-CRMعلاقة الزبائن الالكترونية ) إدارةعناصر  -4
 .( انطلالا من الشكل الموالً E-CRM)اصر ـرح عنـن شـٌمك

 (E-CRM(: عناصر )12شكل )

 

 

 

 

 

فً بناء المٌمة  وأثرهاسوزي صلاح مطلب الشبٌل، تطبٌمات إدارة علالات الزبائن فً مراحل الشراء الالكترونً  المصدر:

  .23، ص 2112الالكترونٌة، عمان،  الأعمال إدارة، لسم الأعمال، كلٌة الأوسطماجستٌر، جامعة الشرق  رسالةللزبون، 

شران وتزوٌد إهو عملٌة  عنصر المشاركة فً شبكة الانترنت عنصر المشاركة:  -

ٌجب على  إذالخدمة،  أوالزبائن بالمعلومات التً ٌحتاجونها، وتوجٌههم لشراء المنتج 

E-CRM من استعراض للمحتوى الموجود  ،التً ٌحتاجها العمٌل الأنشطةتدعم كل  أن

فكار، والتفاعل مع المعلومات على صفحات المولع، البحث عن المعلومات، تكوٌن الأ

 الموجودة.

الطلب: الطلب هو عملٌة ٌموم بها العمٌل باختٌار المنتج وٌلتزم بعملٌة الشراء عنصر   -

 الطلب. إدارةالدفع والٌات  آلٌاتوهذا ٌشمل مجموعة متنوعة من اختٌار 

الخدمة.  أودارة المعلومات عن المنتج إنجاز: وهً عملٌة متكاملة حول عنصر الإ  -

معلومات حركة المنتج ومعلومات تتطلب معرفة  لأنهادارة المعرفة إوهً جزء من 

 أيمشترٌها فً  إلىلة التورٌد وهً عملٌات مهمة للمدرة بالتحكم بتسلٌم المبٌعات سلس

 مكان.

عنصر الدعم: وٌتضمن لدرة النظام على تلبٌة احتٌاجات الزبائن المختلفة ومساعدتهم   -

 أوالخدمة  أوستخدام المنتج سواء فً طرٌمة ا فً حل المشاكل التً ٌتعرضون لها

 الدعم

 الطلب الإنجاز

 المشاركة

E-CRM 
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، ومن عدم وصول المنتج فً الولت المحدد أووجود مشكلة فنٌة فً المنتج نفسه ، 

  الشراء الذاتً للخدمة. أمرتتبع  إمكانٌةالدعم هو وجود تطبٌك  أمثلة

I I I - :تكنولوجيا المعلومات 

تشكل  أصبحتتلعب المعلومات دورا مهما ومتزاٌد فً عصرنا الحالً حٌث      

والحصول علٌها بشكل  إلٌهاالوصول  أصبح ، والأعمالفً مجالات  الأساسٌةالركٌزة 

 مصادر التفوق التنافسً . أهموفً الولت المناسب من  أسرع

 هنان العدٌد من التعارٌف التً لدمت حول تكنولوجٌا المعلومات منها:

تخزٌن، وتسلٌم المعلومات جمع، معالجة،  إنشاء، بأنها تكنولوجٌا المعلومات عرفت      

جهزة التً تجعل ذلن ممكنا، والفكرة وراء تكنولوجٌا المعلومات هً والأ والعملٌات

 9كفاءة " أكثرجعل الحٌاة 

: "استخدام الحاسبات نهاأبتعرٌفًا لتكنولوجٌا المعلومات  (2114)لدم عطا 

واستمبال ومعالجـة وتخزٌن المعلومات والبرمجٌات والبنٌة الأساسٌة الداعمة لإرسـال 

 10بصورها المختلفة )نصٌة، صوتٌة( وٌتطلب ذلن توافر الآتً:

 التجهٌزات والمعدات اللازمة للاتصالات الصوتٌة والمرئٌة. -
التطبٌمات التملٌدٌة للحاسب والتً تشمل تخزٌن البٌانات والبرامج وذلن لإدخال  -

 ومعالجة البٌانات واستخراج المعلومات.
 مستخدمٌن للحاسبات الشخصٌة والبرامج. -
شبكـات المعلومات وجمٌع التجهٌزات الخاصة بالاتصالات وشبكات الخدمات  -

 ( والشبكات الذكٌة.ISDNالرلمٌة )
 (.Video Conference)التجهٌزات اللازمة لإلامة المؤتمرات المرئٌة عن بعُد  -

 تنمٌة المهارات البشرٌة من خلال توفٌر مدربٌن على درجة مرتفعة من الكفاءة.  -

( تكنولوجـٌا المعلومات على أسـاس عناصـرها المختلفة 2114عرف النجار )و    

  11وهــً:

الموى البشرٌة أي أفراد مدربٌن على استخدام تكنولوجٌا المعلومات الحدٌثة  -1
 والنظم والبرامج وممارسة العملٌات الإدارٌة.  

تً تستخدم بغرض المادٌة التً تشمل الأجهزة والمعدات الالمكونات  -2
 المعلومات وتخزٌنها وحفظها واسترجاعها وعرضها. الاتصالات وتوصٌل

 تطبٌمات التً ٌتم من خلالها العمل.البرامج والنظم وال -3
 مجموعة السٌاسات واللوائح والمواعد والتعلٌمات التً تنظم هذا العمل وتنسمه.  -4
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 :تكنولوجيا المعلومات وإدارة علاقات الزبائن -1

تكنولوجٌا المعلومات تؤثر على المنظمات وتعمل  أن إلى( 2114النجار ) أشار     

تً كٌفٌة تحمٌك على تحسٌن العلالات مع الموردٌن والعملاء ، وٌوضح الشكل الأ

 التحسن فً هذه العلالة:

 تكنولوجٌا المعلومات على المنظمات. تأثٌر(: 13الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

النجار، فريد ، نماذج التحول من المنظمة التقميدية إلى المنظمة الرقمية، ممتقى تحول المنظمات من استخدام : المصدر
 .2004، اوت 5-1الأساليب التقميدية إلى استخدام تكنولوجيا المعمومات، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية،  القاىرة 

استخدام تكنولوجٌا المعلومات ٌعتمد على المشاركة  أنمن خلال الشكل السابك ٌتضح    

تكنولوجٌا المعلومات تلعب  أند والزبون، حٌث ورفً المعلومات بٌن المشتري والم

، فتحمك الزبائنوموردٌها وكذلن  المؤسسةدورا هاما فً تحمٌك نوع من التوازن بٌن 

ستمرارٌتها من خلال تغٌٌر وتطوٌر خط العلالة مع إبذلن مٌزة تنافسٌة ، وتحافظ على 

 .الأطرافكل 

تسارع فً وتٌرة العلالات الالكترونٌة  إحداثتكنولوجٌا المعلومات لد تساعد فً  إن   

العلالات  استراتٌجٌهتحمك اكبر المكاسب من خلال  فهً بذلن، المؤسساتبٌن 

 ٌة.الالكترون

 ن :أمن خلال ما سبك ٌمكن المول 

ثٌر تكنولوجٌا المعلومات على المنظماتتأ  

 اتصالات افضل بٌن الافراد                                              تخفٌض عدد المستوٌات 
 ITوفرق العمل بسبب                                                 ITالتنظٌمٌة عن طرٌك 

 
 
 
 

 تحسٌن العلالات مع 
 العملاء                                                                      تحسٌن إدارة سلاسل 

  ITالتورٌد بسبب                                                                               

 
 عمالانجاز العدٌد من الأ

 التحالفات الاستراتٌجٌة
  

IT نالموردو  الزبائن 

 الشركاء الاستراتٌجٌون
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 سرٌة وشخصٌة وأمنا. أكثر المؤسسةتكنولوجٌا المعلومات تجعل تفاعل الزبائن مع   -
 جٌا المعلومات تسمح بالتمدٌم الفوري والسرٌع للخدمات.وتكنول  -
لدر من المعلومات لبل  أكثرتكنولوجٌا المعلومات تسمح للزبائن بالحصول على   -

 عملٌة الشراء.
 تكنولوجٌا المعلومات تسمح بتمدٌم شٌئا جدٌدا تماما للزبائن.  -

 الانترنت ودورها في توفير خدمات تمتاز بالجودة والسرعة. -2
بتتٌن مختلتتف  متمٌتتزة استتتطاعت أن تكستتب مكانتتة مهمتتةالإنترنتتت هتتً وستتٌلة اتصتتال    

وسائل الاتصال الأخرى، لأنها تتمٌز بمعالجتة موضتوعات عامتة متنوعتة بصتورة جدٌتة 

 World Wide( WWW)الشبكة العنكبوتٌتة العالمٌتة  عد  وتُ ، وموضوعٌة وبتكالٌف مناسبة

Web شتتتبكة الإنترنتتتت التتتتً وفتتترت استتتتخدامها فتتتً التطبٌمتتتات  مخرجتتتاتأهتتتم  إحتتتدى

والأفتتلام والرستتوم  ،دم تمتتدٌم النصتتوص والصتتور الملونتتةالتستتوٌمٌة. فمتتد أتاحتتت للمستتتخ

وإرستتتال  ،والأدلتتتة ولواعتتتد البٌانتتتات ةً،وملفتتتات الصتتتوت والصتتتورة مباشتتتر ،المتحركتتتة

وتعتتود  ،المعلومتتات والبٌانتتات والصتتور وغٌرهتتا ممتتا ٌمكتتن أن ٌتضتتمنه مولتتع الإنترنتتت

التتذي ٌتتتٌح لكتتل شتتخص  (Connectivity)لنستتٌج الترابطتتً إلتتى اأهمٌتة الشتتبكة العنكبوتٌتتة 

 12.ٌهاالوصول إل

 مجموعتة متن صتفحات" :بأنته( Website) ف موقع الإنترن عر  ي   :مواقع الإنترنت  2-1

موضتوع متكامتل معتٌن، أو لتمثٌتل أنشتطة  لعترض التبعض بعضتهابالمترابطة  الإنترنت

 ،للمؤسستاتنافتذة تتتٌح  نزلتةفهو بم .13"شركة ومنتجاتها بطرٌمة تضمن تحمٌك أهدافها

دة علٌهتتا، تمتتدٌم رستتائل إدارٌتتة وتستتوٌمٌة مختلفتتة عبتتر الفضتتاء الافتراضتتً أو والموجتت

الإلكترونتتً، بحٌتتث ٌستتتطٌع مستتتخدم الإنترنتتت متتن ختتلال هتتذه الرستتائل الحصتتول علتتى 

أو شتتراءها عبتتر هتتذه النافتتذة.  ،ومنتجاتهتتا المؤسستتةمعلومتتات، مجانٌتتة أو مدفوعتتة، عتتن 

 أو ت معروضتة علتى شتكل نصتوصمعلومتا صتفحات تضتممتن وٌتكون مولع الإنترنت 

أو أٌتتتة موجتتودات رلمٌتتتة.  فٌتتدٌو أو متعتتتددة الوستتائط،أو صتتتوتأو رستتومات أو صتتور

التتً  (Hypertext Links)وتكتب النصوص بشكل عادي أو بتمنٌات النصوص الفائمتة 

فتتً كتتل  هموالتتع أختترى، وشتترٌط التصتتفح، التتذي ٌظهتتر فتتً المكتتان نفستتبتفٌتتد الارتبتتاط 

صفحة من صتفحات المولتع، وٌفٌتد فتً تستهٌل الانتمتال ضتمن المولتع، وخرٌطتة المولتع 

 التً تفٌد فً إعطاء صورة شاملة عن المولع.
 14:الآتٌةعلى الإنترنت بأحد الطرق  جداوتأن ت للمؤسساتٌمكن 
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شراء فضاء من خدمة الإنترنت التجارٌة: وهذا ٌتطلب استئجار فضاء على خدمة  -أ 
أو إلامة روابط بخدمة الإنترنت لمنظمة تمدم هذه ، Onlineعلى الخط الإنترنت 
 الخدمة.

المٌام ببٌع منتجاتها أو خدماتها  للمؤسساتالبٌع عن طرٌك مولع إنترنت آخر: ٌمكن  -ب 
ممابل دفع رسوم معٌنة أو نسبة  ،عن طرٌك استخدام جزء من مولع منظمة أخرى

 ن. اٌتفك علٌها الطرفعوائد من ال
مولع إنترنت خاص بها إحداث فً هذه الحالة ب المؤسسةإلامة مولع خاص: تموم  -ج 

شركات متخصصة لهذه مع لد ااعتماداً على خبراتها الخاصة، أو عن طرٌك التع
 المولع لأغراضها الخاصة.  ستخدم الغاٌة. وت

 وتمسم صفحات المولع إلى ثلاثة أنواع: 
المولع عبرها النفاذ إلى صفحات  ٌجري: (Home Page)الصفحة الرئٌسٌة  (1

وٌستطٌع من ٌزورها أو ٌتصفحها الحصول على فكرة عامة وسرٌعة  ،الأخرى

 استخدامه.عن محتوى المولع وطرٌمة 

 وظٌفتها تمدٌم الارتباط.  :صفحات الارتباط (2

 المحتوى.وظٌفتها تمدٌم  :صفحات طرفٌة (3

ساعد فً عملٌة التخصٌص بمعنى  ن استخدام الانترنتأ المؤسساتترى بعض     

توفٌر المنتجات التً تلائم كل عمٌل وتتفك مع طباعه ومزاجه بحٌث تصنع خصٌصا 

 تصالالانها تشجع وتدعم بالً المنوات ومراكز إذا أحسن استخدام الانترنت فإ له.

سمنت التً وسعت دارة علالات الزبائن الحدٌثة، ومثال ذلن شركات الإإببرامج ونظم 

ن رجال أكثر ، كما أماكن بٌع أعلان عن الإ نترنتالاتاحت لها أة عملائها حٌث لاعد

الهاتفٌة  والأرلامٌمٌلات المبٌعات ٌحصلون على العدٌد من المعلومات من خلال الإ

 15المعلنة على النت.

 16:الإنترنتالخصائص التً تتمتع بها  أهموفٌما ٌلً 

الهاتفٌة، فلا  الاتصالاتشبكة مفتوحة ولٌست مغلمة كالتً تملكها شركات  الانترنت  -
 موالع علٌها. إنشاء الأفراد أو المؤسساتلواعد تحضر على  أوتوجد شروط 

 والإذاعةوسٌلة تفاعلٌة ولٌست مثل الوسائل الجماهٌرٌة كالتلفزٌون  الانترنت  -
 ٌحمك الاتصالات ذات الاتجاهٌن . فالإنترنتوالصحف، 

 أوولٌسوا سلبٌٌن  الاتصالٌةٌجعل المستخدمٌن شركاء فاعلٌن فً العملٌات  الانترنت  -
 رادتهم.إمتلمٌن بغٌر 

المدرة على المشاركة الكاملة فً  هتجعل لمستخدمٌالانترنت ٌمتلن ثمافة خاصة به   -
 عملٌة الاتصالات بما ٌصنع لواعد جدٌدة للتسوٌك.
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تذكر دائما أن زبونن مهتم بإٌجاد المعلومة الصحٌحة ضمن إطار زمنً ممبول.      

فالمولع الفعال هو الذي ٌتعرف إلى  بإٌجاد المعلومة الخاطئة بسرعة. هتمامهاأكثر من 

، فٌحصلون على إجابة ب تجوالهم فً منطمة خدمة الزبائنالزبائن ، وٌخمن جٌدا سب

 أسرع . 

تمدم لهم خدمة جٌدة، فإنهم ٌمومون بالنٌابة  لأننعندما ٌكون الزبائن راضٌن عنن      

عنن بإدخال المعطٌات التً تخصهم، وٌعدون طلبات شرائهم بأنفسهم، وٌكونون 

 حرٌصٌن جدا على كتابة أسمائهم وعلى صحة معلوماتهم. 

 (Site Relationnel)موقع علائقي. إلىالوصول  -2-2

، حٌث نائالمعلومات  ٌركز تماما على الزب لسم تكنولوجٌا المؤسسة أتنش أنٌمكن    

عن  هالمتوفرة لدٌٌبدأ فً معالجة الطلبات وتحدٌد لواعد العمل ودمج تلن المعلومات ا

دراج هذه المعلومات فً تطبٌك برمجً لٌحللها وٌحدد إثم ٌتم  ،ىكل زبون على حد

تصمٌم مولع علائمً   إلىللوصول . هازبائنٌن التعامل مع كل زبون من كٌف ٌمكن تحس

تمر عملٌة تطوٌر مولع علائمً ، حٌث الامتٌازاتعلى شبكة الانترنت ٌوفر كل هذه 

 17بالمراحل التالٌة:

 ؛التحدٌد: تحدٌد هوٌة الزبائن عن طرٌك تسجٌل مختلف بٌاناتهم  -1
 ؛المسجلةالتفرلة: تحدٌد الاختلاف بٌن كل زبون عن طرٌك تحلٌل بٌاناتهم  -2
 ؛الزبائنب التسوٌمٌة  معرفةال إطارلامة حوار مع كل زبون فً إالتفاعل:  -3
الشخصنة: توفٌر معلومات عن الخدمات والمنتجات الممدمة بطرٌمة شخصٌة  -4

  تتفك وحجات كل زبون .

 التفاعل. إلىمن الزيارة  -2-3
توسعت استراتٌجٌات خدمة الزبائن بشكل سرٌع لتشمل العدٌد من الخدمات التفاعلٌة      

التً تشكل تحدٌا جدٌدا فً نجاح عملٌات جذب الزبائن الجدد والاحتفاظ بهم، حٌث 

من خلال التمنٌة الجدٌدة لتمدٌم الخدمة المثلى الى الزبائن ، وهذا  المؤسساتتسعى هذه 

 التالٌة: الأسئلةلى ع الإجابةٌحتم علٌها 

 الدفع لدٌها سهلة وفً متناول الجمٌع ؟ أنظمةهل  -
 ؟ وآمنةهل هً مضمونة  -
 عملٌة التفاعل ؟ وهل هً متاحة؟ لإكمالهل على الزبائن استخدام وسائط مساعدة  -

الدفع المختلفة  أنظمةالعدٌد من  المؤسسات حددت الأسئلةعلى هذه  للإجابةفً محاولتها 

 هذه العملٌة. أطرافحسب عملٌة التفاعل ونوع 
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 :توفير طرق الدفع  -2-4

وهو من الأسباب التً جعلتها ألوى وسائل الاتصال  ،تتمٌز الإنترنت بالفورٌة    
شراء منتج فً  على نشر التجارة الإلكترونٌة، فعندما ٌرغب مستخدم الإنترنت هاوألدر

والحصول علٌه خلال لحظات. لذلن  ،ه مباشرة ودفع ثمنهؤٌمكن شرا ،ما عبر الإنترنت
 فإن نجاح التسوٌك عبر الإنترنت ٌتطلب توفٌر وسائل وطرق الدفع الإلكترونٌة الفورٌة

بما ٌساهم فً تحمٌك رغبة العمٌل بالشراء فور  الوسٌلةالتً تتناسب مع طبٌعة هذه 
 . 18اتخاذ لراره

ٌأثر فً عملٌة التفاعل وهو  أنٌمكن  أخرامل عهنان  الأنظمةتعدد هذه  إلىافة ضبالإ

 19ترة الدفع حٌث ٌمكن التمٌٌز بٌن ثلاث فترات ممكنة وهً :ف

عملٌة التفاعل : هنا ٌموم المشتري بالدفع بالنمود الافتراضٌة ، وٌشترط  لبلالدفع  -

 ٌكون هذا الزبون ٌملن ضمانا بوجود رصٌد افترضً لبل عملٌة التفاعل.  أن
عملٌة التفاعل: فً هذه الحالة ٌموم المشتري بالدفع من حسابه خلال  أثناءالدفع  -

 .carte de débit الوفاء خدام بطالاتتعملٌة الطلبٌة باس مامتإ إجراءات
الحساب البنكً  إلىٌرسل المبلغ  عمٌلة التفاعل إتمامالدفع بعد عملٌة التفاعل: بعد  -

 carte de crédit طالات الائتمانللمشتري مثال ذلن استخدام ما ٌعرف ب

 ما بعد التفاعل. -2-5

خدمة الزبون عن طرٌك المولع الالكترونً، حٌث  لإنجاحتعد هذه المرحلة مهمة جدا    

كان سعٌدا  بما  إذا أوخر، أ شًءكان مازال ٌبحث عن  إذاٌتم لٌاس حالة هذا الزبون 

وجد . هذه المرالبة المستمرة لما ٌموم به مستخدم الكومبٌوتر  تمكن من استخلاص 

كثر بما أ هتمامالان ، لأهتماماتهلاثارة إكثر أن تكون ل أحتمٌالعدٌد من المعلومات التً 

 :الآتٌةالمهمة  الأسئلةعلى  الإجابةمكننا من ٌٌرٌده الزبون 

 بون منزعجا ؟أي درجة ٌبدو الز إلى -
 كم من الاعتذارات تكفٌه؟ -
 هل هو راض عن الجواب؟ -
 هل مازال الزبون مشوشا؟ -

 :20ائج عملٌة التفاعل مهمة للاعتبارات التالٌةنتتعد عملٌة لٌاس 

 ملات عبر الانترنت.االمع وإتمامتسهٌل، وتحفٌز،  إلىالهادفة  الأنشطةتمٌٌم فعالٌة  -

على شبكة  إدارة العلالة مع الزبائنالكٌفٌة التً ٌتم بها تنفٌذ  أوتمٌٌم الطرٌمة  -

 الانترنت.
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IV- .الكتابة كوسيلة لبناء العلاقة 

 أهمية البريد الالكتروني لإدارة علاقات الزبون -1
بعضها ببعض، وهو الماسم  البرٌد الالكترونً هو الرابط الذي ٌشد الانترنت   

المشترن والأداة التً نستخدمها جمٌعا تمرٌبا، فموة البرٌد الالكترونً تكمن فً أنه 

ٌلغً المٌود الزمنٌة، فعندما ٌكون لدٌن سؤال مهم ٌمكنن حل المشكلة بإرساله فً 

 نهائٌا. الانتظارلحظتها ولٌس علٌن 
ه صوت زبونن وهو صلة وصلن الأهمٌة الحاسمة للبرٌد الالكترونً هً ان     

  21.إلٌهبالعالم الخارجً عند محاولة إعطاء الزبائن ما ٌحتاجون 

إن اعتماد نظام إدارة علالات الزبائن على البرٌد الالكترونً ٌعنً منح زبائنن 

للتواصل معن خاصة مع تزاٌد الأشخاص الذٌن ٌستخدمون البرٌد  أخرىوسٌلة 

 الالكترونً فً بٌوتهم ومكاتبهم.

ٌمع البرٌد الالكترونً بٌن الكلام المحكً والكلام المكتوب فهو سرٌع وتلمائً، 

فالإشارة عند وصول الرسالة الالكترونٌة تعطٌنا شعورا بالاتصال الفوري، فاحدهم 

 22.ٌخبرن بأمر ما فً الحال ، وٌكون رد الفعل الطبٌعً هو الإجابة فورا أنٌرٌد 

 الإلكتروني.نظام متابعة وإرسال البريد  - 2
للنجاح فً تحوٌل مشكلة البرٌد المتراكم إلى مٌزة تنافسٌة، والإدارة الجٌدة للبرٌد 

 علٌن إنجاح ست خطوات أساسٌة هً: ،الالكترونً

 ؛ت الدعم ومستوٌات الخدمة ءاراجع الوضع الراهن لإجرا -1
 ؛ووحدات العمل المتعلمة بها ،صنف الأسئلة التً ترد عادة -2
 ؛وإجرائٌة العملعرف لواعد العمل  -3
 ؛الرن طلبات المساعدة بأكثر الحلول فعالٌة -4
 ؛طور مراكز خبرات جدٌدة ، ثم حسن مستوى الإدارة لدى موظفٌن -5
 .انشر الحل -6

بالإضافة إلى هذه الخطوات ٌجب التعامل مع الكم الهائل من الأسئلة التً تحتوٌها     

لموارد العلالات العامة، االرسائل بغربلتها وتمسٌمها )المبٌعات، خدمة الزبائن، 

ف مناسب لكل نوع من الأسئلة. كما ٌجب تحدٌد أولوٌات ظالبشرٌة...( مع تعٌٌن  مو

 الرسائل بممتضى السرعة المطلوبة لكل منها وذلن بترتٌبها تصاعدٌا كما ٌلً:

 ؛الالتراحات التً تتطلب الشكر)الإجابة فمط( -
 ؛ساعة( 24الدور الاعتٌادي )إجابة خلال  -
 ؛الجهة المناسبة( إلىطارئة )إحالة حالة  -
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 ؛لى المسم المختص(عمشكلة حرجة )إحالة  -
 ؛إنذار احمر )استنفار جمٌع العاملٌن( -
 .انهٌار تام )الركض والصراخ ملوحا بالٌدٌن( -

 الرسائل القصيرة عبر الهاتف. -3 

"أي نشاط  على انه: (Télémarketing)عرف لٌدٌرمان التسوٌك عن طرٌك التلفون   

لابل للمٌاس، وٌموم على استخدام التلفون بالشكل الذي ٌساعد على إٌجاد وجذب 

 23وتنمٌة العملاء" ـ،والاحتفاظ ب

لان عبر الرسائل أشارت بعض الدراسات إلى أن هنان نمو سرٌع لاستخدام الإع   

وفما ، 2115بلٌون جنٌه إسترلٌنً فً العام  1غت التمدٌرات حوالً لالمصٌرة، حٌث ب

من جمٌع الأنشطة  %21 أن.كما تولع  Merill Lynchلتولعات مؤسسة مٌرٌل لٌنش 

بحجم إنفاق ٌفوق بـ  2115الإعلانٌة عبر الانترنت سوف تتم عبر المحمول بحلول عام 

 24مرات عن إعلان الانترنت المعتمدة أجهزة الحاسب الآلً الشخصً 3 أو 2

ٌعتمد العدٌد من المختصون فً مجال التسوٌك الالكترونً بان نمو خدمة الرسائل      

بشكل سرٌع، حتى تصبح بدٌلا ٌحل محل الرسائل التً ٌتم تداولها عبر  SMSالمصٌرة 

 البرٌد الالكترونً 

لمحمول ٌمكنها ان تساهم فً ثلاثة خصائص للتجارة عبر ا خرونآوحدد بارنٌت      

 الشخصٌة فً المعاملات مع الزبائن تتمثل فً:الجوانب ة امراع

مكان، كما انه ٌتم الاحتفاظ بها  أيإمكانٌة الانتمال بتلن الهواتف المحمولة فً  -

 مفتوحة غالبا
 ٌستدلوا على مكان ومولع المستخدم غالبا. أن( Opérateursٌستطٌع عمال التشغٌل ) -
 حدٌد هوٌة المستخدم.ٌنفردوا بالمدرة على ت أنكما ٌستطٌع هؤلاء المشغلٌن  -

 نتائج الدراسة: 

دارة علالات الزبون إهمٌة التً حظٌت بها الأ إبرازتناولت هذه الورلة 

المفاهٌم المرتبطة بهذا الموضوع وفً  ( ، حٌت تم تناول مختلف E-CRM) الإلكترونٌة

 :الآتًمجموعة من الاستنتاجات نلخصها فً  إلىتم التوصل  الأخٌر

تحسٌن رضا  إلىلمرتبطة بموالع الوٌب تهدف التكنولوجٌا الحالٌة وااستخدام  -1

دارة إعتبر من المفاتٌح الهامة لتطوٌر والتً تالزبائن والتملٌل من التكالٌف 

 علالات الزبون الالكترونٌة.
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مكانٌة إالتكنولوجٌا المستخدمة فً الانترنت وموالع الوٌب تعطً للمؤسسة  -2

لتمدٌم خدمات وعروض شخصٌة ودائمة لزبائنها، هذه الشخصنة فً العلالة 

عند الزبون ٌرتفع وٌظهر فً  الرضاوالسرعة فً الاستجابة تجعل مستوى 

 مع بالً الزبائن للمؤسسةتصرفات هذا الزبون الذي ٌصبح سفٌر 
دارة علالات إ استراتٌجٌةتتوفر فً  أنهنان مجموعة من المٌزات ٌجب  -3

 الزبائن الالكترونٌة وهً:

 ؛تطبك بصورة متجانسة مع كل المنوات التسوٌمٌة أنٌجب   -
  ؛على مجموعة من البٌانات المتعلمة بالزبائن الإستراتٌجٌةتستند هذه  أنٌجب   -
 ؛ٌستطٌع الاتصال بنا أوتجٌب على السؤال كٌف ٌرغب  أن  -
 .المؤسسةتحدٌد المنوات المفضلة لدى الزبائن للتفاعل مع   -

، بحٌث ٌكون لدٌها حرٌة فً المؤسساتمام أتتٌح فرصة كبٌرة  الأنترنت -4

وبناء والحفاظ على العلالات مع  ،استغلال لدرات تبادل البٌانات فً الشبكة

 الزبائن.
تستخدم الانترنت فً عملٌة الشخصنة والتخصٌص، بمعنى  أن للمؤسساتٌمكن  -5

 وتتفك مع طباعه ومزاجه . زبونالخدمات التً تلائم كل  أوتوفٌر المنتجات 
دارة العلالة مع الزبون الكترونٌا فهو إهمٌة كبٌرة فً أٌملن البرٌد الالكترونً  -6

 والزبون. المؤسسةٌلغً كافة المٌود الزمنٌة بٌن 
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