
 

 
 

 الرقمية البيئة في العميل رحلة -4
 (Digital Customer Journey) 

 
 

 (Digital Customer Journey) الرقمية البيئة في العميل رحلة ️♂‍��

 فور العميل يتخذه سريع قرار مجرد الشراء عملية تعد لم المتسارع، الرقمي عصرنا في
 نفسياً المتداخلة المراحل من سلسلة عبر تمر متكاملة تجربة أصبحت بل لإعلان، رؤيته

.العميل. رحلة باسم تعُرف وسلوكياً،

 عن مرة لأول العميل فيها يسمع التي اللحظة منذ تنطلق بل الشراء، عند تبدأ لا الرحلة هذه
.حل. عن لها يبحث مشكلة أو بحاجة يشعر حين ذلك، قبل وربما الخدمة، أو المنتج



 رحلة أصبحت بل التقليدي، التسويق في كما بسيطاً خطياًّ مسارًا تعد لم الرقمية العميل رحلة
 الاستخدام، وتجارب الآخرين، وآراء المصادر، متعدد بمحتوى تتأثر وديناميكية تفاعلية

 على بناءً المتغيرة وقراراته متقطعة، فترات على المستخدم يشاهدها التي والإعلانات
.والتقييم. والبحث المقارنة

 الوعي، مثل بمراحل يمر بل جذاب، إعلان رؤية بمجرد العميل يشتري لا البيئة، هذه في
.والولاء. والشراء، والمقارنة، والتفكير، والاهتمام،




 للعلامة سفيرًا العميل يصبح حين البيع، بعد تأتي الأحيان من كثير في الأهم المرحلة إن بل
 عند عنه الدفاع حتى أو للآخرين، بالمنتج التوصية أو الشراء، تكرار خلال من إمّا التجارية،

 ل�.الحاجة.


 المجال يفتح لأنه الرقمي؛ التسويق في الحقيقي النجاح أسرار أحد هو العميل رحلة فهم
 وكل إعلان، كل يكون بحيث ومدروس، استراتيجي بشكل التسويقية الحملات لتخطيط



 

 بها يمر التي المرحلة مع يتماشى واضح هدف لخدمة بدقة موجّهاً عرض، وكل رسالة،
.العميل.

 كل يقرأها أن يجب حيوية خريطة هي بل نظري، مفهوم مجرد ليست العميل رحلة إذن،
 بالمحتوى الصحيح، الوقت في عملائه مع ليتواصل بذكاء، رقمي مسوّق أو مشروع صاحب

.المثالية. القناة عبر المناسب،

 

 

:الوعي: مرحلة -1

 أو منتج وجود إلى الانتباه فيها يبدأ التي اللحظة وهي العميل، رحلة في الأولى النقطة هي 
قبل. من يدركها يكن لم مشكلة وجود إلى حتى أو خدمة،


الانتبالفههنالأساسالهد .لذلك

الساحعلوجوديدرالشخهذتجعأأالصمتوكس

 أو بالشراء إقناعًا تتطلب لا فهي الأولي، الفضول على تقوم أنها الوعي مرحلة يميز ما
 أو ضغط دون ذكية، بطريقة العميل ذهن في الفكرة زرع على تركز بل عروض، تقديم

.مبالغة.

 

 الرقمية؟ البيئة في الوعي يحدث كيف

 تصفحه أثناء أو هاتفه على سواء يوم، كل والإعلانات الرسائل لمئات يتعرض اليوم العميل
.الإنترنت.
 

:الوعي: لإثارة الشائعة الوسائل على أمثلة

فيسبوك: أو إنستغرام على ممول إعلان​●


هذا " ما: :بالتساؤسيبدلكنالآنيشتر .ربم
من �تج




 

يوتيوب: أو توك تيك على قصير تعريفي فيديو​●





لينكدإن: مثل منصة أو مدونة في تعليمي منشور أو مقال​●


العلامة) 


باشر غير بطر لهآن"اشترِ العميل من تطلب لا الوسائل هذه
تع"  لحلهذاأتوكلتكناك

 

 الوعي؟ مرحلة من الهدف ما

.وجودك. على العميل يتعرّف أن هو الأساسي الهدف


ستخدالذالمحتوفإيدومالأوالانطباولأ يكوأيجالمرحلهذفيُ

الفهم. وسهل بسيطاً​●


عاطفياً. أو بصرياً جذاباً​●


المعقدّة. المعلومات أو المملة التفاصيل من خالياً​●


فقط. المنتج على وليس الحاجة، أو الألم على يركّز​●


 ل�:المثال: سبيل على
بماهفالرق وآلام المتقطالنوممعانا" 
شخصاه ىويشعر ا،يي

 

 حسّاسة؟ المرحلة هذه تعتبر لماذا

:المرحلة: هذه في العميل لأن



 

عنك. يبحث لا​●


يعرفك. لا​●


بعد. بك يثق لا​●


إليك. بحاجة أنه يدرك لا وربما​●


مبيعية. غير إنسانية، هادئة، بلغة معه تتحدّث أن عليك لذلك،
 

 

 المرحلة خلاصة

.العميل. ذهن في الأولى البذرة زرع مرحلة هي الوعي مرحلة
تسويقيرسالتقديأعليالضغتإذ .أم

للأبتخسرفقمزعجة

)إعلانات، رقمية لمسات عدة إلى العميل يحتاج قد بل محاولة، أول من يتحقق لا الوعي
ك. لذااللالنفلوه

فيضرو وىيابتكار

 

 

 (Interest) الاهتمام مرحلة .2 ��

 إعلان، عبر سواء – مرة لأول منتجك أو التجارية علامتك على العميل يتعرّف أن بعد
 الفضول من درجة إظهار في يبدأ بل مشترٍ، إلى مباشرة يتحوّل لن – فيديو أو منشور،

والاهتمام.




 تظهر وقد محتواك، مع الانخراط في بدأ لكنه بعد، الشراء يقرر لم العميل المرحلة، هذه في
.الحقيقي. اهتمامه على تدل التي العلامات بعض عليه



 

 

 المرحلة؟ هذه في العميل يفعل ماذا ✅

:أن: مثل يهتم، بدأ العميل أن ملاحظة يمكن الرقمي، سلوكه خلال من

المعلومات. قراءة أو المنتجات لتصفحّ الإلكتروني الموقع يزور​●


اطلّاع. على ليبقى تويتر أو إنستغرام على حسابك يتابع​●


تجربته. يعرض أو المنتج يشرح كاملًا فيديو يشاهد​●


عروض. أو تحديثات على للحصول البريدية النشرة في يسُجّل​●


الشراء. طريقة أو المنتج تفاصيل عن التعليقات أو الرسائل عبر يسأل​●


.بعد. النهائي القرار اتخاذ يتم لم لكن فعلياً، اهتمامًا هناك أن يعني السلوك هذا

 

 مشروع؟ صاحب أو كمسوّق المرحلة هذه في منك المطلوب هو ما ��

 أعمق محتوى تقدّم أن عليك بل الإعلان، تكرار أو المنتج عرض تواصل أن يكفي لا هنا
.تقدّمه. ما قيمة فهم على العميل يساعد فائدة، وأكثر

.بوضوح. الفوائد وشرح ثقة بناء هو الأساسي الهدف

:ذلك: لتحقيق الفعّالة الوسائل ومن

 

 التوضيحية الفيديوهات .1 ��

 مشكلة حل يمكنه كيف توضح أو المنتج استخدام كيفية تشرح قصيرة فيديوهات نشر يمكنك
معينة.

ًتبيكن :إذ امنزليًجهاز ظهفيديأنشذكيً التوالراحاستخدامهبساطيُ
يوفره



 

 

 التثقيفية المنشورات أو المقالات .2 ��

 ومنتجات منتجك بين تقُارن التواصل وسائل على أو المدونة في منشورات أو مقالات اكتب
.السوق. في المتاحة الحلول من مختلفة أنواع بين الفرق توضح أو أخرى،

:مثال: بينالف" 
وأيها افةل�دهنيةلبشرةنتجات

 

 (Testimonials) العملاء من حقيقية تجارب مشاركة .3 ��

.غيره. برأي كثيرًا يهتم العميل


:نشر: يمكنك

العملاء. لآراء قصيرة فيديو مقاطع​●


حقيقية. شكر رسائل من لقطات​●


الإلكتروني. المتجر على العملاء تقييمات​●


 

:مهمة: ملاحظة ��

قراريتّخلعميلط "على"الضغط" تحاول لا المرحلة، هذه في
جيبىةى ب�ّزلء

يتراجع. يجعله أو العميل يرُبك قد المرحلة هذه في المباشر البيع


 

 المرحلة خلاصة ��



 

التجارية. والعلامة العميل بين العلاقة بناء لحظة هي الاهتمام مرحلة



 (Consideratio)n.

●​ 

 

 (Consideration) المقارنة أو التفكير مرحلة .3 ��

أمامه. المتاحة الخيارات مقارنة في العميل يبدأ هنا


​السعر​●
 

​الجودة​●
 

​البيع بعد ما خدمة​●
 

​العملاء آراء​●
 

.تحديدًا. منك للشراء مقنع مبرر عن ويبحث مترددًا، يزال لا هو

 أو ضماناً تعرض كأن الشكوك، أو المخاوف وتزيل التنافسية، مزاياك تبرز أن هنا دورك
.إيجابية. تقييمات

 

 (Purchase) الشراء مرحلة .4 ��

 التي الخدمة أو المنتج بقيمة ويقتنع والمقارنة، والاهتمام الوعي بمراحل العميل يمر أن بعد
:رحلته: في الحاسمة النقطة إلى يصل تقدّمها،

 ويستثمر ثقته يعُطيك أن وقرر والتردد، الشكوك تجاوز قد العميل يكون اللحظة، هذه في
خدمتك. أو منتجك في ماله



 

 أيضًا هي بل الدفع، عملية بإتمام فقط تتعلق لا المرحلة هذه أن هو جيدًا فهمه يجب ما لكن 
.لا. أم أخرى مرة سيعود كان ما إذا تحدد وقد العميل، لتجربة حقيقي اختبار

 

 الشراء؟ مرحلة في يحدث الذي ما ✅

:مثل: فعلية، بخطوات يقوم المرحلة هذه في العميل

السلة. إلى المنتج إضافة​●


الدفع. وبيانات الشخصية بياناته إدخال​●


التسليم. أو التوصيل وسيلة اختيار​●


الطلب. تأكيد​●


 مثل – عقبة أي لأن التعقيد، من وخالية واضحة، سلسة، تكون أن يجب الخطوات هذه كل
 اللحظة في التراجع إلى تدفعه قد – المعلومات في نقص أو الدفع، صعوبة الموقع، بطء

.الأخيرة.

 

 المرحلة؟ هذه في التجارية العلامة من المطلوب ما ��

 ومطمئنة، مريحة شراء تجربة التجارية العلامة توفر أن جدًا المهم من الشراء، مرحلة في
:وتشمل:

​الاستخدام سهولة​.1
 جميع على التصفح وسهل ومنظمًّا، سريعًا، التطبيق أو الموقع يكون أن يجب 

المحمولة. الهواتف وخاصة الأجهزة،


​وآمنة مرنة دفع خيارات​.2
مثل: العملاء، مختلف تناسب للدفع متعددة وسائل توفير المهم من 


الاستلام. عند الدفع​○





 

البنكية. البطاقات​○


الإلكترونية. المحافظ​○


ك�أم)إن بالتقسيط الدفع​○


​متجاوبة عملاء خدمة​.3
 يجد أن يجب الشراء، عملية أثناء سؤال لديه كان أو مشكلة العميل واجه حال في 

 البريد أو الهاتف أو المباشرة الدردشة عبر سواء الدعم، مع للتواصل سهلة طريقة
الإلكتروني.


​للطلب واضح تأكيد​.4

 تم طلبه بأن العميل تطُمئن فورية رسالة إرسال يجب الشراء، عملية إتمام بمجرد 
آالتوم)مثل ذلك بعد سيحدث الذي ما له وتوضح استلامه،

ا�التو


 

 هنا؟ الرحلة تنتهي هل ✨

النهاية. ليست أنها إلا العميل، رحلة في جدًا مهمة لحظة تمثلّ الشراء مرحلة أن رغم


دائم. زبون إلى العميل يتحوّل أن كبيرة فرصة فهناك إيجابية، الشراء تجربة كانت إذا
 ل�



 

 جدًا؟ مهمّة المرحلة هذه لماذا ��

:جانبين: بين تجمع لأنها

:العاطفي: الجانب​●


 ل�:العملي: الجانب​●




 

 في عليه وتبني ممتازًا، أول انطباعًا تترك كيف تعرف التي هي الناجحة التجارية العلامة
.الولاء. مرحلة مثل التالية المراحل

 

 

 (Loyalty) الولاء مرحلة .5 ��

 العلامة وبين بينه العلاقة أن بالضرورة ذلك يعني لا الشراء، عملية العميل يكُمل أن بعد
انتهت. قد التجارية



العلاقة: مصير يتحدد المرحلة، هذه في

  



 

 الرقمي؟ التسويق في الولاء يعني ماذا ✅

:يشمل: بل مرة، من أكثر العميل يشتري أن فقط يعني لا الولاء

أرخص. عروض هناك كان لو حتى غيرها على التجارية علامتك تفضيل​●


دائم. بشكل وتحديثاتك أخبارك متابعة​●


لانتقادات. التعرض حال في عنك الدفاع​●


 Word) الشفهي بالتسويق يعُرف ما وهو متابعيه، أو لأصدقائه بمنتجاتك التوصية​●
of Mouth،)ع ًوأكثرهالتسويأنواأقومويُ ا.تأثير



 

 حقيقية؟ ولاء علاقة تبُنى كيف ��



 

.مستمر. وجهد مدروسة استراتيجية إلى يحتاج بل بصدفة، يتم لا الولاء بناء


 

 ممتازة خدمة تقديم .1

شركة. لأي الحقيقي الامتحان هو البيع بعد ما


 ل�

.تدوم. ثقة تبني عوامل كلها — حقيقية حلول وتقديم باحترام، التعامل السريع، الرد

 

 حصرية عروض إرسال .2

مميزون. بأنهم يشعروا أن يحبون العملاء
  ل�



:مثال: طلبكعل2إلمًاا�ميلاًلكونك شكرًا" 

 

 المستمر التواصل .3

التواصل. على يتغذّى الولاء




:عن: عبارة الرسائل تكون قد

جديدة. منتجات حول تحديثات​●


تعليمية. مقالات أو نصائح​●


خاصة. مناسبات أو بعروض تذكير​●




 

 

 البيع بعد قيمّ محتوى تقديم .4

للعميل. قيمة تقديم على قادرًا زلت ما الشراء، بعد حتى


 ل�

 يزيد مما البيع، في الرغبة فقط وليس الحقيقي الاهتمام عن يعبرّ المحتوى من النوع هذا
.وثقته. العميل احترام من

 

 جدًا؟ مهم الولاء لماذا ��

جديد. عميل جذب من بكثير أرخص بالعميل الاحتفاظ لأن


الوقت. بمرور أكثر ينفقون​●


التجارية. للعلامة حقيقيين سفراء إلى يتحوّلون​●


تقليدها. الآخرين على يصعب تنافسية ميزة يمنحونك​●


 

 خلاصة ✨

الأمد. طويلة علاقة إلى صفقة مجرد من العلاقة فيها تنتقل التي المرحلة هي الولاء مرحلة




.الرائعة. والتجربة والاحترام، بالتواصل، — يبُنى بل يشُترى، لا العميل ولاء
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