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ونية   E-Commerceالتجارة الإلكتر

 
 مقدمةال1.

 

ونية التجارة كات يتيح أعمال نموذج ه   الإلكتر اء والأفراد  للشر نت عت   الأشياء وبيع شر ونيةالإلك التجارة تعمل. الإنتر  تر

  
 
   جميع ف

 
 : التالية الرئيسيةفئات  الأرب  عضمن  سوقال طرق البيع ف

 

كة من  - كة لشر  Business to Businessشر

كة من -  Business to Consumer أفراد  إلى شر

 Consumer to Consumerأفراد  إلىأفراد من  -

كة إلىأفراد من  -  Consumer to Business شر

 

ونية التجارة ساعدت كات الإلكتر    أوسع وجود  تأسيس على الشر
 
  وأكت   أرخص توزي    ع قنوات توفت   خلال من السوق ف

كة لتغاست المثال، سبيل على. خدماتها  أو  لمنتجاتها  كفاءة  من الفعلى   وجودها   التجزئة لمتاجر  جرير  مكتبة شر

نت على متجر  خلال اء للعملاء يتيح الإنتر ء كل  شر  
ونياتو  القهوة صنع آلات  إلى الكتب من شر  . الإلكتر

 

  الخليج العرن    أطلقت ذلك، من النقيض على
 
كة نون ف ونية التجارة على قائم بنموذج أعمالها  شر  للمبيعات الإلكتر

نت عت    . بشكل كامل ولا يوجد لها متاجر على أرض الواقع المنتجات وتسليم الإنتر

 

ونية التجارة مزايا   : الإلكتر

 

ونية التجارة تحدث أن يمكن. والراحة السهولة -   اليوم ساعة 24 مدار  على الإلكتر
 
   أيام سبعة ،ف

 
 . الأسبوع ف

 

نت عت   المنتجات من واسعة مجموعة المتاجر  من العديد  تقدم. ات اكت  اختيار  -    تحمله مما  الإنتر
 
اتها  ف  نظت 

نت على الموجودة المتاجر  من والعديد . المتاجر الفعلية على أرض الواقع من  تقدم قد  فقط الإنتر

ا  للمستهلكي   
ً
   متوفر  غت   حصريًا  مخزون

 
 . آخر  مكان أي ف

 

ونية التجارةنقاط ضعف   : الإلكتر

 

نت عت   تتسوق كنت  إذا  : محدودة عملاء خدمة - اء الإنتر  تطلب أن ببساطة يمكنك فلا  كمبيوتر،  جهاز  لشر

ات إظهار  الموظف من  الدردشة لك تتيح الويب مواقع بعض أن من الرغم وعلى. شخصيًا  معي    نموذج مت  

نت عت   ، أحد  مع الإنتر  . نموذجية ممارسة ليست هذه أن إلا  الموظفي  

 

ي عندما  : فوريرض   وجود  عدم - نت، عت  منتجا  تشتر لك إلى شحنه يتم حتر  الانتظار  عليك يجب الإنتر  مت  

ا  أقل الانتظار  يجعلون التجزئة تجار بعض  فإن ذلك، ومع. مكتبك أو     التسليم تقديم خلال منتأثت 
 
 ف

   كخيار   اليوم نفس
 
 . محددة لمنتجاتإضاف

 

نت عت   الصور  تنقل لا  : المنتجات او تجربة لمس على القدرة عدم - ورة الإنتر  حول الكاملة القصة بالصر 

يات تكون قد  وبالتالى   ما،منتج  ونية التجارة مشتر  المستلمة المنتجات تتوافق لا  عندما  مرضية غت   الإلكتر

 تشت   مما  أكت   رقيق قماش من الملابس من قطعة صنع يمكن: ذلك على مثال. المستهلك توقعات مع

نت على صورته إليه  . الإنتر
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ونية المتاحة 2.   Ecommerce Business Modelsنماذج عمل التجارة الإلكتر
 

ونية التجارة أعمال نموذج اختيار  ان نت عت   متجرك على وتطبيقه الصحيح الإلكتر  و يشكل  الإنتر
ً
  تحديًا مهم جدا

ا  كنت  إذا  خاصة. كبت  
ً
   جديد

 
 ومواردك المستهدفة مكانتك يناسب الذي النموذجتحديد  كعلي المجال.  ف

 . وقدراتك

 

ون يزال لا     أساش   بشكل يفكرون الكثت 
 
كة من) B2C الخاصة العلامة نموذج ف  عنالحديث  عند ( مستهلك إلى شر

ونية التجارة ونية التجارة لكن. الإلكتر ونية للتجارة رئيسية تصنيفات 4 يلى   فيما ، من ذلك أكت   الإلكتر  : الإلكتر

 

كة من كة إلى شر  (B2B) شر

 

ونية التجارة تصف كات بي    الإلكتر نت عت   المعاملات( B2B) الشر كات بي    الإنتر كات. الشر    المشاركة الشر
 
 نموذج ف

B2B   والموزعي    والمصنعي    الجملة تجار  أساش   بشكل ه . 

 

 : B2B عمل بدء قبلطرحها والإجابة عليها  يجب أسئلة 3 يلى   فيما 

 

 بالجملة؟ الطلب يفضل المستهدف السوق هل -

 معينة؟ أخرى مواصفات أو  مواد  أو  أحجامًا  عملاؤك يطلب هل -

 التنافسية؟ مزاياك ه   ما  -

 

 ، عملك نموذج حول نفسك على الأسئلة من المزيد  طرح خلال من المحتملة التنافسية المزايا  عن الكشف يمكن

   بما 
 
 : ذلك ف

 

   تتحكم هل -
 
 التصنيع؟ ف

 فعال؟ استثمار  عائد  على الحفاظ مع تنافسية أسعار  تقديم يمكنك هل -

 بك؟ الخاصة التوريد  وسلسلة المخزون إدارة قدرات ه   ما  -

 

كة من  (B2C) مستهلك إلى شر

 

B2C  ونية للتجارة نموذج هو   . متعارف عليه بشكل أكت   الإلكتر
 
نت عت   التجزئة تجار  يقوم ، B2C ف  بتسويق الإنتر

ة وبيعها  المنتجات   . النهائيي    المستهلكي    إلى مباشر
 
ا  أكت   يكون أن يمكن B2B أن حي    ف

ً
 B2C أعمال فإن ، تعقيد

ا   أو  كتاب  طلب مثل بسيطة نت عت   كامت   . الإنتر

 

نت عت   التجزئة تجار  يخدم    الإنتر
 
اتيجيات الأولوية ويعطون واسعًا  جمهورًا  B2C ف  والمبيعات التسويق لاستر

  . الاجتماع   التواصل ووسائل المؤثر  والتسويق الإعلانات على القائم التسويق مثل الحديثة
 أعمال أصحاب يقض 

ونية التجارية    الإلكتر
 
ا  B2C ف

ً
   أطول وقت

 
وي    ج المرور  حركة تحسي    ف   المبيعات وتحويلات للحملات والتر

 
 مقارنة

وط الأسعار  عروض على بالتفاوض  . وتنفيذها  الطلبات إنتاج إدارة أو  والشر
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اك خدمة  الاشتر

 

   الوجبات توصيل خدمة تكون قد  - قصت   وقتعند المستهلكي   الذين لديهم 
لك باب إلى شحنها  يتم التر  ه   مت  

اك أعمال نموذج يسمح التعريف، بحكم. عنهيبحثون  ما  بالضبط اك للعملاء الاشتر    بالاشتر
 
ة خدمة ف  محددة لفتر

  الوقت، من
 
ة انتهاء عند . سنويًا  أو  شهريًا  عادة اك، فتر  حةبالرا والتمتع التجديد، أو  الإلغاء للعملاء يمكن الاشتر

   والتوفت  
 
 . المتكررة الطلبات ف

 

ا  تجعله مزايا  له النموذج هذا 
ً
وع ونية للتجارة مشر  : مغريًا  الإلكتر

 

 والولاء العملاء من عالية نسبة على والحفاظ الطلبات عن التخلى   معدلات  تقليل يمكن -

 مقدمًا والتسليم المخزون تخطيط يمكن -

 المخزون مخاطر  وتقليل عاليةرب  ح  بهوامش الاستمتاع يمكن -

 

 بالجملة البيع 

 

ونية التجارة متجر  يعرض حيث أعمال نموذج هو  ة  بكميات المنتجات الإلكتر  البيع كان.  مخفضة بأسعار  كبت 

   بالجملة
 
نت، بفضل ولكن. B2B أعمال ممارسة الغالب ف  كممارسة  بالجملة البيع يقدم أن شخص لأي يمكن الإنتر

C2B  أو B2C . 

 

 

ونية للتجارة المناسب الأعمال نموذجاختيار   : المهمة الأسئلة بعض بطرح بدأ ي الإلكتر

 

   السوق هو  ما  -
 تستهدفها؟ التر

   ما  -
 ؟أن تبيعها  تريد  ه  المنتجات أو الخدمات التر

   تستثمر  أن يمكنك كم -
 
ونية ف  ؟التجارة الإلكتر

كة  ما  -  ؟للوجستيةالفنية واه  مقدرة الشر

 والطويل؟ القصت   المدى علىأين سيكون موقع العمل مقارنة بالسوق  -

 

 بشعة والتوسع التمت    على سيساعدكالذي  والابتكار  التخطيط المهممن و  ، مهمًا  أمرًا  الأساسيات فهم من المهم

  
 
ونية التجارة صناعة ف  . اليوم التنافسية الإلكتر
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ونية نشاط بناء  . 3  Ecommerce Buildingالتجارة الإلكتر
 

   تجاري عمل بدء
ون     والقرارات الخطوات من العديد  ويتطلب شاق عمل هو  إلكتر

   تتضافر  أن يجب التر
 
 الوقت ف

 . المناسب
 

ونية:    يجب اتباعها لبناء نشاط التجارة الإلكتر
 فيما يلى  الخطوات الرئيسية التر

 
 
ا
 المنتج اختيار  : أول
 
 لبيعه منتج إيجاد عليك  .1
 

وري    المنتجات معرفة من الصر 
نت عت   بيعها  تريد  التر  ما  غالبًا . للمستهلك المباشر  البيع أو  بالجملة البيع أو  الإنتر

   صعوبة الأكت   الجزء هو  هذا  يكون
 
نت عت   جديد  تجاري عمل بدء ف  . الإنتر

 
 فكرتك تقييم .2
 

  هذه المرحلة القيام بجمع المعلومات فيما إذا كان المنتج مناسبا لللبيع أم لا من خلال جمع الأفكاء من 
 
يجب ف

 الاعتبار. عملاء محتملي   أو مهتمي   أو أي عينة مناسبة من العملاء وأخذ آرائهم بعي   
 
 منتجك على الحصول .3
 

دام المنتج وما ه  العلامة ؛ من الموردين وكيف سيتم استخمنتجاتك على الحصول وكيفية مكان معرفةعليك 
  سيتم استخدامها. 

 التجارية التر
 
 

 
 
 والاستعداد البحث: ثانيا
 
 منافسيك عن ابحث .1
 

 عن التجاري نشاطك تميت    يمكنك وكيف تواجهه ما  تعرف حتر  منافسيك عن شامل بحث إجراء إلى ستحتاج
 . أعمالهم

 
 عمل خطة كتابة .2
 

 تعد . معًا  وأفكارك أفكارك تجميع على تساعد  طريق خارطة ه   العمل خطة. عملك خطة لكتابة الوقت حان
   حيويًا  أمرًا  العمل خطة

 
 . جدد  عملاء إلى بفعالية الوصول وكيفية أولوياته تحديد  يجب ما  تحديد  ف
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 عملك إنشاء. ثالثا

 
 عملك تسمية .1
 

   يتمثل صعب آخر  قرار  هناك بيعه، يجب ما  معرفة عن النظر  بصرف
 
 التجارية علامتك أو  عملك اسم تحديد  ف

 . المجال اسم بشأن قرار  واتخاذ 
 
 شعار إنشاء .2
 

 . بسيطجذاب و  شعار  تصميم عليك المقابل، النطاق وتسجيل تذكره يسهل اسم تحديد  بمجرد 
 
 (SEO) البحث محركات تحسي    فهم .3
 

 ل  صحيح بشكل وصفحاتك موقعك هيكلة من تتمكن حتر  البحث محرك تحسي    أساسيات تفهم أن يجب
Google الأخرى البحث ومحركات . 

 
 متجرك بناء .4
 
. فيها  للنظر  الحاسمة العناض  من العديد  هناك. متجرك لبناء الوقت حان أفضل، بشكل البحث محركات فهم مع

  
ون    يمكن استخدامها لبناء المتجر الإلكتر

والعديد من المنصات الارشادية لبناء هناك العديد من المنصات التر
كة متخصصة.   متجرك بنفسك او يمكنك الاستعانة بشر

 
 بك الخاصة البيع قنوات اختيار  .5
 

   جدد  عملاء إلى للوصول الطرق أفضل إحدى تتمثل
 
   البيع قنوات اختيار  ف

 سيعتمد . بالفعل منها  يتسوقون التر
، وعملائك منتجاتك على البيع قنوات من الصحيح المزي    ج ا  هناك ولكن المستهدفي  

ً
 الرائعة الخيارات من عدد

  
 . ذاتيًا  المستضاف متجرك وتدعم تكمل أن يمكن التر
 
 

 
 
   : رابعا

 
ون  إطلاق المتجر الإلكتر

 
   والتنفيذ  الشحن عناض  من العديد  هناك

 . لها  الاستعداد  إلى تحتاج التر
 
يات والمستودعات والمخزون والتوزي    ع ضمن  تذكر.   من الممكن استخدام دليل سياسات وإجراءات المشتر

 منصة جروث بايتس للمعرفة المعمقة حول هذا الأمر
 

 
 
 الإطلاق بعد  ما : خامسا

 
 لك عميل أول اكتساب .1
 

   التفكت   الجديدة المتاجر  مالك   من العديد  على يجب
 
 الرقم   التسويق فإن ، شخصيًا  المادية منتجاتهم بيع ف

ء فعل على يعتمد   
ا  واحد  شر

ً
)راجع دليل سياسات وإجراءات وسائط . المستهدفة المرور  حركة زيادة: جيد

)  
ون   التواصل الاجتماع  لمزيد من المعلومات حول التسويق الإلكتر

 
 متجرك تسويق .2
 

وري تنفيذ العديد من الأمور المتعلقة من   حركة لزيادة بالتسويق على مختلف منصات التواصل الاجتماع  الصر 
 . مبيعات إلى الحركة هذه وتحويلإلى المتجر  المرور 
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.4   
 
ون  Ecommerce Customer Serviceخدمة العملاء للمتجر الإلكتر

 

كات  تقدم  المنتديات ومنها  التجارية علامتهم مع التفاعل زيادة على المستهلكي    لتشجيع العملاء خدمة أدواتالشر

نت، عت   ة، والدردشة الإنتر  أكت   دورًا  العملاء يلعبحيث  المحمولة الأجهزة وتطبيقات العملاء، وبوابات المباشر

ا 
ً
   مض   وقت أي من نشاط

 
اء قرارات ف    مع التواصل على قادرون وهم بهم، الخاصة الشر

 أو  العملاء خدمة موظف 

   الآخرين العملاء مع
 
اء عملية طوال الرئيسية الاتصال نقاط ف  . بهم الخاصة الشر

 

كات  من المزيد  تقدم لذلك، واستجابة    الأدوات جميع للعملاء توفر  أنها  من للتأكد  العملاء خدمة تقنياتالشر
 التر

اء عملية إجراء أجل من إليها  يحتاجون اتيجية هذه. جيدة شر    الخدمات جعل خلال منوبالتالى   ذكية، إستر
 
 متناول ف

يد  عملائك، ا لمنتجاتك أو خدماتك صبحيوس جيدة بتجربة عميلك تمتع احتمالية من ستر   . سفت 

 

   للنجاح بيئة وتعزيز  عملائك لتمكي    الاختيار منها  العملاء لخدمة مفيدة أداة 10 يلى   فيما 
 
 : المستقبل ف

 

نت على المجتمعات  الإنتر

 

 إلى الانضمام يريدون" لأنهم التجارية العلامات مع التعامل يختارون الأشخاص من٪ 25 أن إلى الإحصائيات تشت  

 ". أو المنتج أو الخدمة التجارية العلامة متابع   مجتمع

 

نت عت   المجتمعات تتيح ة ملاحظات وتقديم الآخرين، العملاء مع التفاعل للعملاء الإنتر  ، المنتجات على مباشر

نت عت   المجتمعات على المحافظة تعد . التجارية علامتك أو  بمنتجك شغفهم ومشاركة كة فرصة الإنتر  لمراقبة للشر

نت عت   المجتمعات إلى الوصول يمكن. التجارية العلامة تجربة وتحسي    العملاء ملاحظات  وسائل عت   الإنتر

، التواصل ا  وهناك الاجتماع 
ً
   التسويق تطبيقات من العديد  أيض

   تساعدك أن يمكن التر
 
 عت   مجتمعك بناء ف

نت  (. Community Cloud مثل) الإنتر

 

 

 المناقشة منتديات

 

نت عت   المجتمعات من محدد  نوع هو  المنتدى . Crowdsourcing جماعية بمصادر  للاستعانة فرصة يخلق الإنتر

ا  وتصبح بشعة المنتديات شعبية تزداد و . عليها  والرد  العملاء ملاحظات جمعمن هذه المنتديات  يمكنحيث 
ً
 مكان

اء يمكن    حتر  منهم الكثت   يعمل لا  الذين المنتجات لخت 
 
كتك ف  مما  ، بك الخاصي    العملاء خدمة وكلاءدعم  شر

   المساعدة أو  المنتجات أحد  مع التناغم يمكنه مجتمع إنشاء إلى يؤدي
 
   أهمية أكت   كبت    بشكل المشكلات حل ف

 
 ف

 العملاء يتفاعل كيف  ترى أن ويمكنك ، العملاء تعليقات من الكثت   رؤية من الاستفادة يمكنك. المناسب الوقت

   المقدمة الحلول مع
 
 . المجتمع ف

 

 الاجتماع   التواصل وسائل

 

   لا 
  ف ،ثابتة اجتماعية بصفحة الاحتفاظ يكف 

، الوقت ف   ةالنشط غت   الاجتماعية الوسائطصفحات  عد ت الحاض 

ا  أنشر  . فارغ متجر  وجود  ا ما يقابله ه  
ً
 العملاء مع للتواصل واستخدمه الاجتماع   التواصل وسائل على تواجد

   مشكلاتهم أو  لمشاكلهم والاستجابة معهم والتواصل
 
 . المناسب الوقت ف
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   الاتصال رد 
 
 التلقان

 

 يفقد  أن دون به الاتصال لمعاودة للوكيل هاتفه رقم بإدخال للمستخدم يسمح بك الخاص الخدمة نظام كان  إذا 

   مكانه
 
   الاتصال رد  خيار  الهاتف أنظمة بعض توفر . أفضل فهذا  الخدمة، انتظار  قائمة ف

 المثال سبيل على) التلقان 

 قوائم إدارة يمكنك ،( تشغيل عامل توفر  عند  بك الاتصال النظام ليعاود  المكالمة إنهاء ثم" ستة" بالرقم الاتصال ،

 . إيجابية تجارية علامة تجربة وتوفت   كفاءة  أكت   بشكل المكالمات انتظار 

 

ة على الشائعة التجارية الهاتف أنظمة من العديد  تحتوي    الاتصال رد  مت  
   المضمنة التلقان 

 
 عليك ويجب خدماتها  ف

ا  ذلك
ً
، الاتصال رد  خاصية مع. أيض  

 إلى للاستماع الخط على الانتظار  إلى الحاجة دون ينتظر  العميل يزال لا  التلقان 

  به الخاصة الموسيفر 
 
 . الموسيفر  من بدل

 

 الحية الدردشة

 

نت عت   جيدة تجربة لتعزيز  أخرى طريقة الحية الدردشة خيار  تقديم يعد   خيارات استخدام يمكن. لعملائك الإنتر

ة الدردشة ا  إنها  - العملاء خدمة أسئلة مجرد  من لأكت   المباشر
ً
   المعلومات لتقديم جيدة طريقة أيض

 جعتش قد  التر

اء  قرار  اتخاذ  على ة دردشة بالتجزئة الملابس تجار  يقدم ما  غالبًا  المثال، سبيل على. الشر  مستشار " مع مباشر

 . على سبيل المثال "متخصص

 

 

ة النصية الرسائل دعم  القصتر

 

   ترغب قد 
 
 النصية الرسائل دعم تقديم خلال من بك الخاص العملاء دعم مزي    ج إلى جديدة اتصالات  قناة إضافة ف

ة   . كخيار   القصت 
 
   فتحها  يتم العملاء خدمة حالات  أن حي    ف

 
يد  عت   وإغلاقها  معها  والتعامل الأحيان بعض ف  الت 

،  
ون  ة النصية الرسائل تصل أن يمكن الإلكتر  أن من تأكد  ، ذلك ومع. هواتفهم عت   الفور  على المستهلك إلى القصت 

ك قد  العميل   . الأداة هذه استخدام قبل اشتر

 

 الذاتية الخدمة مواقع

 

   الكامل بالتحكم لعميلك السماح هو  آخر  خيار 
 
 مثل ، التجزئة بائع   من العديد  يقدم. العملاء  دعم تجربة ف

Desk.com ، العملاء تساعد  تجارية علامات ذات دعم مواقع   
 
 تسجيل للعملاء يمكن. الخاصة مشكلاتهم حل ف

 يوفر  هذا . المحمولة الهواتف أو  المكتب سطح من بسهولة إجابات على والعثور  القضية حالة من للتحقق الدخول

ن ولعميلك، لك الوقت
ّ
 . به الخاصة الحلول إيجاد  من عميلك ويمك

 

 الموبايل تطبيقات

 

   ضع
 
   جوال تطبيق تقديم اعتبارك ف

 إلى الوصول المحمولة الأجهزة لتطبيقات يمكن. المتصلي    لعملائك مجان 

   المستهلكي   
 
   تفكر  عندما  مهمة خطوة وه   التجارية، علامتك مع التفاعل وزيادة الفعلى   الوقت ف

 
 كل  من 4 أن ف

 استخدام يفضلون المحمول الهاتف مستخدم   من٪ 50 و  للتسوق الذكية الهواتف يستخدمون مستهلكي    5

 . الهاتف على القفز  قبل من مشكلتهم لحل العملاء خدمة تطبيق
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