
قالوا عن الكتاب...

م  ‘‘يُعدُّ هذا الكتاب من أهمِّ المراجع في عالم الاستراتيجيَّات التسويقيَّة؛ لأنَّه يقدِّ
لأيِّ  أساسيٌّ  أنَّه  أعتقد  التسويق.  عالم  في  الحديثة  رات  والتصوُّ المفاهيم  خلاصةَ 

شخصٍ يودُّ الوصول إلى الاحترافيَّة، ويصبح لامعًا في هذه المهنة الممتعة’’.

علي أحمد سبكار- البحرين
رئيس مجلس الإدارة، النادي العالميُّ للإعلام الاجتماعيّ

‘‘يرسمُ هذا الكتاب الصورةَ الأكبر، ثمَّ يُعيدُ ترتيبَ الأمورِ في مكانها الصحيح. 
إلى  الكتاب  يُعيدُنا هذا  التكنولوجيا،  أجل  التكنولوجيا من  فيه  تتسابَقُ  وفي عالمٍ 

ة: كلُّ ما نفعله هو من أجل الإنسان’’. قاعدةٍ تسويقيَّة مُهمَّ

حشر المنذري- سلطنة عُمان
الرئيس التنفيذيُّ للعلامة للتسويق

يَّة  ةً إلى عالم التسويق، حيث يستند المؤلِّفون إلى أهمِّ ‘‘يمثِّلُ هذ الكتاب إضافةً نوعيَّ
على  وء  الضَّ يسلِّطون  كما  الزبائن،  تجرِبة  تحسين  في  مة  المتقدِّ التكنولوجيا  توظيف 
مرجعًا  الكتابُ  هذا  يُعدُّ   .»5.0 »التسويق  مفهوم  تبنِّي  سترافق  التي  يات  التحدِّ
الأكاديميِّين  إلى  إضافةً  الأعمال،  التسويق وأصحاب  لمديري  بالأمثلة ومهمًّ  ا  غنيًّ

ومحبِّي عالم التسويق’’.

د. دانا قاقيش- الأردن
أستاذة التسويق في الجامعة الأردنيَّة



فأفراد  و»ألفا«.  »زي«  جيلَ  مع  التقليديَّة  الأساليب  استخدامُ  نفعًا  يُدي  ‘‘لن 
الكتاب،  هذا  وفي  واختباريَّة.  متفاعلة  تجاريَّة  علامات  يطلبون  الجيلَين  هذين 
يخاطب المؤلِّفون الأجيال المختلفة بدعوتهم إلى استخدام التكنولوجيا التي تحاكي 
الزبون.  القيمة وترويجها وإيصالها وتحسينها في كلِّ مراحل رحلة  البشر لابتكار 

اذ قرارات أكثر نجاعةً’’. قين على اتِّ مُ فلسفةً جديدةً تساعد المسوِّ كتابٌ رائعٌ يقدِّ

د أبو القمبز- فلسطين محمَّ
قْميّ ب ومستشار في التسويق الرَّ مدرِّ

بينها في  الناشئة بين خمسة أجيال متمايزة، والعلاقة  الفجوة  الكتاب  ‘‘يتناولُ هذا 
بابتكار  ينتهي  الذي  التسويق  تعريف  الكتاب  في  أعجبَني  اليوم.  العمل  سوق 
مثل  ا،  حاليًّ قون  المسوِّ يستخدمها  التي  التقنيات  واستعراض  للمشتري،  القيمة 
الذكاء الاصطناعيِّ والبيانات الضخمة وغيرهما. كما لفتَ نظري تصنيفُ ما تقرأه 

الآلة وما يقرأه البشر في العمليَّة التسويقيَّة’’.

خالد الأحمد
قْميَّة بٌ للمهارات الرَّ مؤلِّفٌ ومستشارٌ ومدرِّ

ات عالم التسويق ومستقبله وعلاقته  ‘‘يأخذُك هذا الكتاب في رحلةٍ حول مستجدَّ
وكيف  للتكنولوجيا،  الإيجابيَّ  الجانبَ  ويُريكَ  قْميّ،  والرَّ التكنولوجيِّ  م  بالتقدُّ

ر التكنولوجيا من أجل الإنسانيَّة’’. يمكن أن تسخَّ

خميس سليم أمبوسعيدي- سلطنة عُمان
باحث دكتوراه في الإعلام الرقميّ، المملكة المتَّحدة



لا  جزءًا  أصبحتْ  التي  والتكنولوجيا،  الإنسان  التقاء  نقطةَ  الكتابُ  هذا  ‘‘يمثِّلُ 
أنَّه  الكتاب  يُميِّزُ هذا  وما  تسويق.  ةِ  استراتيجيَّ أيَّة  الإنسان، ومن  يومِ  أ من  يتجزَّ

راتِ السريعة التي نشهدُها اليوم’’. يعلنُ أنَّ الإنسان هو الأساس رغم التطوُّ

- الإمارات العربيَّة المتَّحدة دارين المتولِّ
استشاريَّة في التسويق
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يهدف التسويق دومًا إلى تحسين حياة الناس والإسهام في الخير العامّ. 
فيليپ كوتلر 

اد الآسيويِّ للتسويق.  إلى كلِّ الآسيويِّين، لا سيَّما أخواتي وإخواني في الاتِّ
سة ماركپلس إنك. (.MarkPlus INC) بالتعاون  ا في مؤسَّ نحن فخورون جدًّ

ة منذ عام 1998م، بما في  مع فيليپ كوتلر؛ فهو بيت للمعرفة في كتبٍ عدَّ
ذلك سلسلة التسويق من 1.0 إلى 5.0. 

هيرماوان كيرتاجايا

ي الحنونة، شينتا، ولابنتي كيفلين، والتي تُوفيَت في أثناء  إهداء لذكرى أمِّ
كتابة هذا الكتاب. أودُّ أن أشكرَ عائلتي- أبي سيتياوان، وأختي سيسكا، 

وزوجتي لويز، وابني جوفين- على محبَّتهم غير المحدودة واهتمامهم.
إيوان سيتياوان
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شكرٌ وعرفان

م بالشكر لقيادة فريق ماركپلس إنك. الذين أمضَوا ساعاتٍ كثيرة في  يودُّ المؤلِّفون التقدُّ
العَصف الذهنيِّ مع المؤلِّفين: مايكل هيرماوان، جاكي موسري، توفيق، فيفي جيراكو، 

إنس، ستانيا رماداني، يوسانوفا سافيرتي، وإدوِن هاردي. 

كُتُب  سلسلة  تُاهَ  والتزامه  الثاقبة  لرؤيته  وايلي  في  نارامور  ريتشارد  كر  بالشُّ وأخصُّ 
فريق  نشكرَ  أن  أيضًا  نودُّ  النور.  ترى  أن  الكُتب  ما كان لهذه  جُهوده،  فلولا  التسويق. 
التحرير في وايلي- ديبرا شيندلار، ڤيكتوريا آنللو، وليندا براندون- على التعاون الرائع 

في تطوير هذا الكتاب من السلسلة.





ل الجزء الأوَّ

مة المقدِّ





الفصل 1

أهلً بكم في عالم
التسويق 5.0

التكنولوجيا الحديثة في خدمة الإنسانيَّة





من   :3.0 ‘‘التسويق  وهو  السلسلة،  هذه  في  معًا  ل  الأوَّ كتابنا  فْنا  ألَّ 2009م،  عام  في 
المنتَجات إلى الزبائن إلى الروح الإنسانيَّة’’. وقد نُشَِ في 27 لغة حول العالم. وكما يُوحي 
لَ الأساسيَّ من التسويق المدفوع بالإنتاج )1.0(  العنوان الفرعيّ، فالكتاب يَصِف التحوُّ

إلى التسويق المرتكِز على الزبائن )2.0( إلى التسويق المرتكز على الإنسان )3.0(. 

ضى الوظيفيِّ والعاطفيِّ من  ع الزبائن ليس فقط إلى تحقيق الرِّ في التسويق 3.0، يتطلَّ
ون ذلك إلى الإشباع الروحيِّ والمعنويّ.  العلامات التجاريَّة التي يختَارونها، بل يتعدَّ
فالمنتَجات والعمليَّات تهدفُ  التي تؤمن بها.  القِيَم  زُ الشركات بواسطة  تتميَّ وعليه، 
العالم على  لتكون حلولً لأصعب مشكلات  ذلك  ى  تتعدَّ بل  الربح،  إلى  فقط  ليس 

المستوى الاجتماعيِّ والبيئيّ.

ر مفهوم التسويق 70 عامًا لينتقلَ من التركيز على الإنتاج إلى التركيز  لقد استغرقَ تطوُّ
الزمن.  يات  تحدِّ أمام  وقفَتْ  ة  عدَّ تسويقيَّة  مفاهيمُ  العقود  تلك  لَ  وتخلَّ الإنسان.  على 
التجزئة )شرائح الجمهور(-الاستهِدَاف- نموذج  فإنَّ  بطبيعتها،  ‘‘تقليديَّة’’  ا  أنَّ فرغم 
التسويقيّ  المزيج  ونموذج   ،(Segmentation- Targeting- Positioning) التَموضُع 
والترويج   ،[Place] التوزيع  أو  والمكان   ،[Price] والسعر   ،[Product] )المنتَج   (4P’s)

قين العصريِّين حول العالم. [Promotion]( أصبحا أساسيَّاتٍ عالميَّة للمُسوِّ

ولطالما حسبنا أنَّ التسويق 3.0 هو ذُروةُ مرحلة التسويق التقليديّ. فجميع أحجار بناء 
ا )3.0( قد اكتملت. ورغم أنَّ  ا )2.0( وروحيًّ ا )1.0( وعاطفيًّ خدمة الزبائن عقليًّ
يَّته في عصرنا الحاليِّ الذي يُسيطرُ عليه  الكتابَ منشورٌ منذ عقدٍ من الزمن، فقد برزت أهمِّ
ون بالمجتمع اهتمامًا صادقًا، وقد أجبَر هذا الجيل  جيل الألفيَّة وجيل ‘‘زي’’. فهؤلاء يهتمُّ

بدَوره الشركاتِ على تَبنِّي الأثر الاجتماعيِّ في نماذج عملها.



التسويق ٥٫٠ 20

قْميّ ل الرَّ التسويق 4.0: التحوُّ

إلى  التقليديِّ  من  ل  التحوُّ  :4.0 ‘‘التسويق  السلسلة،  في  التالَي  الكتابَ  فْنا  ألَّ عندما 
الفرعيّ. وفي ذلك  العنوان  قْميّ’’ كما يوحي  ‘‘الرَّ إلى  لْنا  قْميّ’’ في عام 2016م، تحوَّ الرَّ
في  فالتسويق  قْميّ.  الرَّ والتسويق  قْميّ’’  الرَّ العالم  في  ‘‘التسويق  بين  ما  قْنا  فرَّ الكتاب، 
ما  قْميُّ  الرَّ فالفاصلُ  قْميّة؛  الرَّ والوسائط  القنوات  فقط على  ليس  يعتمد  قْميِّ  الرَّ العالم 
زال موجودًا، ويحتاجُ التسويق إلى تبنِّي منهج شموليَّة القنوات (Omnichannel)، بمعنى 
قنواتٍ على الإنترنت مع استخدام القنوات التقليديَّة. وقد استوحينا المفهوم من الصناعة 
يَّة- ةٌ للحكومة الألمانيَّة عالية المستوى، تُستَخدَم فيها الأنظمة المادِّ 4.0، وهي استراتيجيَّ

قْميَّة في القطاعات الصناعيَّة. الرَّ

مَ الكتابُ نماذجَ  ورغم أنَّ استخدام التكنولوجيا في التسويق 4.0 كان بسيطًا، فقد قدَّ
ا ورَقْميًّا- الموجودة  يًّ ة لخدمة الزبائن بالاستعانة بنقاط الاتِّصال الهجينة- مادِّ تسويقيَّة عدَّ
ة لتتبنَّى  اء. وهكذا تُرجِمَ إلى 24 لغةً حول العالم، وألَهمَ شركاتٍ عدَّ في رحلة الزبون للشِّ

قْمَنة في نشاطاتها التسويقيَّة. ةً للرَّ أشكالً أساسيَّ

نَشْ محتوى على  د  أكثر بكثيٍر من مجرَّ التسويق هي  العموم، تطبيقات تكنولوجيا  وعلى 
وسائل التواصل الاجتماعيّ، أو بناء حضور قويٍّ في القنوات الشاملة. فتقنيات كالذكاء 
وتكنولوجيا   ،(Natural Language Processing) الطبيعيَّة  غة  اللُّ ومعالجة  الاصطناعيّ، 
الاستشِعَار (Sensor Technology) وإنترنت الأشياء- لديها إمكاناتٌ هائلةٌ لقَلْب قواعد 

اللعبة في ممارسات التسويق.

ا لم تكُنْ شائعةَ الاستخدام  لقد استَثنَينا هذه التقنيات من كتاب ‘‘التسويق 4.0’’ حيث إنَّ
قْميّ. ومن  الرَّ قين في مرحلة الانتقال والتكيُّف مع العالم  زِلْنا نعتقد أنَّ المسوِّ بعدُ. وما 
عتْ رَقمَنةَ الأعمال. ففي ظلِّ سِياسات الإغلاق  د أنَّ جائحةَ فيروس كورونا قد سرَّ المؤكَّ
قْميِّ الجديد، والواقع  قون والأسواقُ إلى تبنِّي الواقع الرَّ والتَباعُد الَجسَديّ، اضطُرَّ المسوِّ

الخالي من اللَّمس.
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لهذا نعتقد أنَّ الوقتَ مناسِبٌ للتسويق 5.0: الذكاء الاصطناعيُّ والتكنولوجيا الحديثة 
في  مة  المتقدِّ التكنولوجيا  ةِ  قوَّ كلَّ  لتُطلِقَ  للشركات  الوقت  حان  الإنسانيَّة.  خدمة  في 
من  ا  جزئيًّ الكتاب  هذا  استُلهِمَ  وقد  التسويقيَّة.  وعمليَّاتها  وتكتيكاتها  استراتيجيَّاتها 
ن خريطة طريق لَخلْق  ةٌ على مستوى عالٍ- تتضمَّ يابانيَّ ‘‘المجتمع 5.0’’- وهو مبادرةٌ 
أن  يجب  التكنولوجيا  أنَّ  نتَّفقُ  فنحن  الذكيَّة.  بالتكنولوجيا  مدعوم  مُستَدامٍ  مجتمعٍ 
تُستخدَم لخير الإنسانيَّة ورِفعتها. لذلك فإنَّ لدى ‘‘التسويق 5.0’’ عناصَر التمركز على 

الإنسان في التسويق 3.0، والتسويق القائم على التكنولوجيا في التسويق 4.0.

سويق 5.0 حان الوقت للتَّ

الأجيال،  بين  الفجوة  كبرى:  ياتٍ  تحدِّ ثلاثةِ  ةِ  خلفيَّ مقابل   5.0 التسويق  د  يتجسَّ
ة الأولى في التاريخ التي يجتمع فيها  واستقطاب النمو، والفجوة الرقمية. فهذه هي المرَّ
انيَّة  خمسةُ أجيال، ولديهم مواقِفُ وتَفضيلاتٌ وأنواع سلوكٍ مختلفة. فجيل الطفرة السكَّ
ة  والجيل العاشر ما يزالون يشغلون معظم المناصب القياديَّة في الشركات، ولديهم القوَّ
ا، فيمثِّلون السوادَ  مين تقنيًّ ا. لكنَّ جيل الألفيَّة وجيل ‘‘زي’’، المتقدِّ الشرائيَّة الأعلى نسبيًّ
بين  بط  الرَّ فإنَّ عدمَ  الأكبر. وبهذا  الاستهلاكيَّة  العاملة والأسواق  القوى  الأعظمَ من 
والزبائن  والمديرين  القرارات،  أغلب  عن  المسؤولين  ا،  سنًّ الأكبر  التنفيذيِّين  المديرين 

ا، سيُمثِّلُ إحدى العقبات الأساسيَّة. الأصغر سنًّ

والذي  للثَّروة،  متوازِنٍ  غير  وتوزيعًا  مُزمنًا  تساوٍ  عدمَ  قون  المسوِّ سيُواجِه  المقابل،  في 
ج  سيُسبِّبُ استقطابًا في الأسواق. حيث سيزداد غنى الطبقة الاجتماعيَّة العُليا، وستؤجِّ
عُ أيضًا قاعدة الهرم، وتُصبح  الطلب في أسواق منتَجات الرفاهية. وفي المقابل، ستتوسَّ
الوسطى،  السوق  ا  أمَّ توفيريَّة.  قيمةٌ  لها  التي  أو  الأرخص،  للمنتجات  واسعةً  سوقًا 
ك  صُ، بل ربَّما تندثر، مُبِةً بذلك اللاعبين في الصناعات المختلفة على التحرُّ فسوف تتقلَّ

نوا من النجاة. صعودًا أو نزولً ليتمكَّ
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تُضيفَه  أن  يُمكن  بما  المؤمنين  بين  ما  قْميَّة  الرَّ الفجوة  مشكلةِ  حلُّ  أيضًا  قين  المسوِّ وعلى 
مع  المجهول،  من  الخوفَ  تجلب  أيضًا  قمَنةُ  فالرَّ بذلك.  المؤمنين  وغير  إلينا  قْمنة  الرَّ
ا على الجانب الآخر،  ف من فقدان الوظائف والقلق بشأن انتهاك الخصوصيَّة. أمَّ التخوُّ
الفجوة  تسدَّ  أن  الأعمال  فعلى  للبشريَّة.  أفضلَ  وحياةٍ  مُتَسارعٍ  بنموٍّ  الوعدَ  تجلبُ  فهي 
ستكونُ  مضض.  على  به  الترحيب  د  مجرَّ وليس  التكنولوجيّ،  ر  التطوُّ م  تقدُّ من  نَ  لتتيقَّ
قون عند تطبيق التسويق 5.0 موضوعَ الجزء الثاني  يات التي يواجِهُها المسوِّ هذه التحدِّ

من محاوِر هذا الكتاب )الفصول من 2 إلى 4(.

ما تعريفُ التسويق 5.0؟

يُمكن تعريفه على أنَّه استخدامُ التكنولوجيا التي تُاكي البشر لابتكار القيمة وترويجها 
ما   5.0 التسويق  سِماتِ  أهمِّ  فمن  الزبون.  رحلةِ  مراحل  أثناء  في  وتحسينها  وإيصالها 
إمكانات  محاكاة  إلى  تهدف  التقنيات  من  مجموعةٌ  وهي  المقبلة،  التكنولوجيا  يه  نُسمِّ
 ،(NLP) ومعالجة اللغة الطبيعيَّة ،(AI) ّقين البشر. وهي تشمل الذكاء الاصطناعي المسوِّ
(VR)، وإنترنت  (AR)، والواقع الافتراضّي  ز  والاستشعار، والروبوتات، والواقع المعزَّ
التقنيات  هذه  من  فتوليفة  (Blockchain)؛  المتسلسلة  البيانات  وقواعد   ،(IoT) الأشياء 

لُ الوصول إلى التسويق 5.0. ستُسهِّ

للبشر،  العقليَّة  الإمكانات  دَ  ليُقلِّ الذكاء الاصطناعيِّ  تطوير  على مدى سنوات، جرى 
م من بيانات الزبائن غير المهَيكلَة، واكتشاف الخبايا التي قد تكون مفيدة  ولا سيَّما للتعلُّ
يُمكن  الُأخرى،  الداعمة  التقنيات  مع  الاصطناعيِّ  الذكاءِ  دَمْج  وعند  قين.  للمسوِّ
ن  يُمكِّ الضخمة  البيانات  فتحليل  المناسبين.  للزبائن  المناسبة  العروض  ليُقيِّد  توظيفه 
ةٍ تُعرَف بـالتسويق ‘‘للشريحة  قون من تخصيص استراتيجيَّتهم لكلِّ زبون- في عمليَّ المسوِّ
السوقيَّة من واحد’’ )أو الشريحة من شخص واحد(.  فاليوم، أصبحَتْ هذه الممارسة هي 

السائدة أكثر من أيِّ وقتٍ مضى.
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أ الشركات، باستخدام الذكاء  وإليك هنا بعضَ الأمثلة. في التَّسويق 5.0، يُمكن أن تتنبَّ
بمساعدة  وذلك  معيَّنة،  بمواصَفاتٍ  ما  مُنتَج  بنجاح  الحاسوب،  وتعليم  الاصطناعيِّ 
ة في عمليَّة تطوير  قون خطواتٍ عدَّ ئيَّة. ومن هنا يُمكن أن يختصَر المسوِّ الخوارزميَّات التنبُّ
ؤات أفضل من بحوث السوق القديمة نوعًا  المنتج. ففي معظم الحالات، تكون هذه التنبُّ
(MVP)، والتي تستنزفُ الكثيَر من  ليِّ المجدي  ما، وأسرع من اختبارات النموذج الأوَّ
بناءً على تحليلات عميقة  ة  (PepsiCo) مثلً، مشروباتٍ عدَّ پيپسي  الوقت. تُطلق شركة 

للمحادثات على وسائل التواصل الاجتماعيّ.

أنماط  عن  الكَشْف  في  الإلكترونيَّة  المتاجر  مساعَدة  أيضًا  الاصطناعيُّ  الذكاء  يستطيعُ 
الشراء لمجموعاتٍ من المشتَين بحسب خصائصهم، ومن ثَمَّ اقتراح المنتجات المناسبة 
والشركات  الإلكترونيَّة  التجارة  لاعبي  يميِّزُ  ما  هي  الاقتراحات  كاتُ  فمحرِّ لهم. 
 .(YouTube) (Netflex) و‘‘يوتيوب’’  (Amazon) و‘‘نتفليكس’’  ‘‘أمازون’’  مثل  قْميَّة  الرَّ
تجزئة  لتوليد  السابقة  الشراء  حركات  تحليل  على  دائمةٍ  بصورةٍ  تعملُ  كات  المحرِّ فهذه 
ديناميكيَّة، وتنميط للزبائن، بهدف إيجاد علاقاتٍ ما بين المنتجات التي تبدو غير مترابطة، 

بهدف زيادة المبيعات بواسطة بَيع مُنتجات أغلى وأفضل، أو منتَجات بالمستوى نفسه.

بعض الشركات في مُتلَف القطاعات، مثل ‘‘إيه. بي. إنديڤ’’ (AB InDev) و‘‘تشيس’’ 
بأقلِّ  إعلانات  لتطوير  الاصطناعيَّ  الذكاء  يستخدمون   (Lexus) و‘‘ليكزس’’   (Chase)

 (Budweiser) ’’لٍ بشريّ. فشركة إيه. بي. إنديڤ التي تُنتج شراب الشعير ‘‘بَدوايزر تدخُّ
الإبداعيَّ  الفريقَ  د  وتزوِّ المختلفة،  الإعلانات  أداءَ  تُراقبُ   ،(Corona) و‘‘كورونا’’ 
كَ ذكاءٍ  نوا من تصميم إعلاناتٍ أكثرَ فاعليَّة. في حين اختارت تشيس محرِّ بالنتائج ليتمكَّ
لتْ  (Digital banners). وحلَّ قْميَّة  الرَّ ر إعلاناتٍ لكتابة الإعلانات  اصطناعيٍّ بدلَ محرِّ
ليكزس الحملات الترويجيَّة الفائزة بجوائز في السنوات الخمس عشرة الماضية، لا سيَّما 
 ،(ES sedan) ’’في أسواق الرفاهِيَة، لتصميم إعلان لسيَّارتهم الجديدة ‘‘إي. أس. سيدان
لتصوير  الشركةُ  نَتِ  وعيَّ الاصطناعيّ،  الذكاء  باستخدام  ه  كلِّ النصِّ  كتابةُ  جرت  قد  و 

الإعلان مُرجًا فائزًا بجائزة أوسكار.
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الذكاء  بجَمْع  يمكنُ  بل  المكاتب،  عمليَّات  على  حِكرًا  ليس   5.0 التسويق  تنفيذ  إنَّ 
الشركاتُ  ذَ  تنفِّ أن  والروبوتات،  والاستشعار  الطبيعيَّة  اللغة  ومعالجة  الاصطناعيِّ 
 (Chatbots) المحادثة  يُعدُّ استخدام روبوتات  فمثلً  الزبائن.  بات  لتلبية متطلَّ نشاطاتٍ 
من أكثر التطبيقات شيوعًا في خدمة الزبائن. فالكثير من الشركات تستخدمُ الروبوتات 
يات الموارد  في الخطِّ الأماميّ، وذلك لمواجهة تحدِّ أو وسائل التواصل الآليَّة بدلَ موظِّ
نَستله  فشركة  التوظيف.  تكاليف  وارتفاع  العمر،  في  المجتمعات  م  تقدُّ مثل  البشريَّة 
دة بالذكاء الاصطناعيِّ كنادلٍ للقهوة.  (Nestle) في اليابان، مثلً، تستخدم روبوتات مزوَّ

بُ استخدامَ روبوت بدلَ حامل  ا فنادق هيلتون (Hilton) في الولايات المتَّحدة فتُجرِّ أمَّ
في  بموظَّ تستَبدِلَ  لأن  المتَّحدة  المملكة  في   (Tesco) تيسكو  تهدفُ  حين  في  الحقائب. 

الصندوق )الكاشير( كاميراتٍ قادرةٍ على تمييز الأوجه.

ار التجزئة من استنساخ التجرِبة  نان تجَّ لذا فإنَّ استخدامَ الاستشعار وإنترنت الأشياء، سيمكِّ
متجر  في  الوجوه  تمييز  تستطيع  شاشةٌ  رَ  تقدِّ أن  يُمكن  مثلً،  التقليديَّة.  المتاجر  في  قْميَّة  الرَّ
جات  تقليديٍّ الخصائص الديموغرافيَّة لأحد المشتَين، وتعرِضَ له الإعلانَ المناسبَ له. وثلَّ
ز، كتلك المستخدَمة  سلسلة ‘‘وولغرين’’ (Walgreen) مَثَلٌ على ذلك. وتطبيقات الواقع المعزَّ
في ‘‘إيكيا’’ (IKEA) و‘‘سيفورا’’ (Sephora)، تسمح للمُشترين بتجريب المنتَجات قبل التزام 
في  الاستشعار  تكنولوجيا   (Target) و‘‘تارغت’’   (Mecy’s) ‘‘ميسيز’’  مَتجَرَا  ويُطبِّق  شرائها. 
ما لإرشاد الزبائن إلى مكان البضاعة (In-store wayfinding) ولتنفيذ الترويج المستَهدِف. محالِّ

نا  ولكنَّ قين.  للمسوِّ مُيفةً  أو  المنال،  بعيدةَ  التكنولوجيَّة  التطبيقات  هذه  بعضُ  تبدو  قد 
ةُ ذكاءٍ  ا في متناول اليد وسهلة الوصول. فهناك منصَّ صرنا في السنوات الأخيرة نرى أنَّ
(Microsoft)، وهي  ومايكروسوفت   (Google) المصدر من غوغل  مفتوحة  اصطناعيٍّ 
البيانات  لتحليلات  متاحة  ة  عدَّ خياراتٌ  وهناك  الشركات.  لاستخدام  حاليًّا  متاحةٌ 
قون  ا. ويستطيع المسوِّ باستخدام برامج الحوسَبة السحابيَّة، يمكن الاشتراك فيها شهريًّ
من  للمستخدمين  حتَّى  المحادَثة  روبوتات  بناء  في  تساعدُ  ة  عدَّ اتٍ  منصَّ من  الاختيار 

أصحاب الخبرةِ المحدودة في التكنولوجيا. 
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نحن نعمل على اكتشاف التسويق 5.0 من منظورٍ استراتيجيّ. وسوف نتناوَلُ المعرفةَ 
مة إلى حدٍّ ما. غير أنَّ هذا الكتاب ليس  قة باستخدام التكنولوجيا التسويقيَّة المتقدِّ المتعلِّ
إلى  واستنِادًا  الاستراتيجيَّة،  تَتبعَ  أن  يجب  التكنولوجيا  أنَّ  هو  العامُّ  فالمبدأُ  ا؛  تقنيًّ كتابًا 
ةٌ عن الأدوات. تستطيعُ الشركات تطبيق المناهج  ذلك فمفاهيم التسويق 5.0، مستقلَّ
أيَّة أجهزةٍ أو برمجيَّات متاحةٍ في السوق. والمفتاحُ هنا هو أن يكونَ في تلك  باستخدام 
التكنولوجيا  تطبيقُ  يمكنُها  ةٍ  استراتيجيَّ تصميم  ةَ  كيفيَّ يفهمونَ  قون  مُسوِّ الشركات 

المناسبة لمختلف الأوضاع التسويقيَّة.

ومع أنَّ هناك نقاشًا عميقًا حول التكنولوجيا، فمن المهمِّ ملاحظةُ أنَّ البشريَّةَ يجب أن 
قين  تكونَ محورَ تركيز التسويق 5.0. فالتكنولوجيا المقبلة يجب أن تُطبَّق لمساعدة المسوِّ
على ابتكار قيمةٍ وترويجها وإيصالها وتحسينها على مدى مراحل رحلة الزبون. والهدف 
وخالية  ابة  وجذَّ جديدة    (Customer experience/CX) زبونٍ  تجرِبة  توليدُ  هو  هذا  من 
دَعْمُ  قُ الشركاتُ هذا، عليها في المقابل  من الاحتكاك )انظر الشكل 1.1(. وبينما تحقِّ

التعايُش المتوازن ما بين الذكاء الحاسوبيِّ والبشريّ.

تجربة الزبون الجديدة في
التكنولوجيا الجديدة

التأييدالفِعلالسؤالالانجذابالوعي

الذكاء الاصطناعيّ

ة معالجة اللغة الطبيعيَّ

تقنيات الاستشعار

الروبوتات

ز الواقع المُعزَّ
والواقع الافتراضيّ

إنترنت الأشياء وقواعد
البيانات المتسلسلة

الشكل 1.1: التكنولوجيا الجديدة ضمن مراحل تجرِبة الزبون الجديدة
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السلوك  لأنواع  معروفة  غير  أنماطٍ  اكتشاف  على  قدرةً  الاصطناعيِّ  الذكاء  لدى  إنَّ 
البشريِّ بتحليل قدرٍ هائلٍ من البيانات. ومع أنَّ للحاسوب قدرةً هائلة، فالبشر وحدَهم 
قين أن يعملوا على فلتَرة الدوافع الخفيَّة  يمكنُهم فَهْمُ البشر الآخرين. لذا فإنَّ على المسوِّ
لأفعال الزبائن وتفسيرها )انظر الشكل 1-2(. والسبب في هذا هو أنَّ الذكاءَ البشريَّ 
قون أصحاب  المسوِّ يَعلَم كيف يستطيعُ  ش. فلا أحدَ  بالسياق، لكنَّه مشوَّ مُرتبط كثيًرا 
رو التكنولوجيا بناءَ  الخبرة استنباط الخبايا وتشكيل الحكمة، وحتَّى الآن لم يستطع مُطوِّ
قون مع الزبائن. آلةٍ يُمكنها أن تتواصَلِ بالدرجة الإنسانيَّة نفسها التي يتواصَلُ بها المسوِّ

 
الشكل 1-2: كيف يُضيف البشر قيمة إلى التسويق المبنيِّ على التكنولوجيا 

قين  مها، فدور المسوِّ وما دُمنا لا نستطيع تعليم الحواسيب الأشياء التي لا نعلمُ كيف نَتعلَّ
ما زال مهماًّ في التسويق 5.0. فالنقاشُ المركَزيُّ في التسويق 5.0 بناءً على هذا، يدورُ 
حول اختيار المكان الذي يُمكن أن يتواءَمَ فيه البشر والآلات لإيصال أعلى قيمة في أثناء 

رحلة الزبون.

سيُناقش الجزء الثالث من الكتاب هذا الموضوع بالتفصيل، وهو مُفيد ليُعطي الأساسَ 
يُساعد  الخامس  فالفصل  التكتيكيَّة.  التطبيقات  في  الغَوص  قبل  قين  للمسوِّ الصحيحَ 
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مة. ويساعدُ الفصلُ  المتقدِّ قْميَّة  الرَّ الشركات على تقدير جاهزيَّتها لاستخدام الأدوات 
للموضوع.  تمهيدًا  نُ  يتضمَّ لأنَّه  المقبلة؛  التكنولوجيا  ف  تَعرُّ على  قين  المسوِّ السادسُ 

وأخيًرا، سيتناوَلُ الفصل السابع قائمةً كاملةً للحالات المثبَتة في تجرِبة الزبائن الجديدة.

ةُ تحسين التكنولوجيا للتسويق كيفيَّ

كات البحث، علاوةً على النموِّ  انتشارُ تسويق وسائل التواصل الاجتماعيِّ وتسويق محرِّ
قين. لكنَّ التسويق في  قْمَنة للمسوِّ الرهيب للتجارة الإلكترونيَّة أسهَمَ بتقديم فوائد الرَّ
قْميَّة، أو إنفاق المزيد على الوسائط  ى نَقْلَ الزبائن إلى القنوات الرَّ قْميِّ لا يتعدَّ الإطار الرَّ
قين؛  المسوِّ عمل  طريقة  في  ثورةً  تُدِثَ  أن  يُمكن  قْميَّة  الرَّ التكنولوجيا  لكنَّ  قْميَّة.  الرَّ

فالتكنولوجيا يُمكن أن تُنعِشَ التسويق بخمس وسائل:

1.   قراراتٌ مستَنيرة بالبيانات الضخمة
قْميّ، كلُّ نقطة  قْمَنة هو البيانات الضخمة. ففي الإطار الرَّ إنَّ أهمَّ منتَج جانبيٍّ للرَّ
اتِّصال مع الزبون- تبادُل رسائل البريد الإلكترونّي، أو تبادُل الكلام بشأن استفسار 
ة. بل يترك الزبائن خلفَهم بصماتٍ في  وردَ إلى مركَز خدمة الزبائن- تكونُ مُسجلَّ
ات التواصل الاجتماعيّ.  ةٍ يجولون بها الإنترنت أو ينشرون شيئًا على منصَّ كلِّ مرَّ
وإذا وضَعْنا مخاوِفَ الخصوصيَّة جانبًا، فإنَّ هذه التسجيلات هي مقادير هائلةٌ من 
يستطيعُ  كهذا،  بالمعلومات  غنيٍّ  مصدرٍ  فبوجود  فيها.  التنقيب  سيجري  البيانات 
ا، ما يسمحُ باستخدام  قون تنميطَ الزبائن على المستوى الفرديِّ والدقيق جدًّ المسوِّ

التسويق- واحد إلى واحد- على مجالٍ واسع.

ؤ بنتائج استراتيجيَّات وتكتيكات التسويق 2.   التنبُّ
ليس لاستثمار تسويقيٍّ من ضمانة، لكنَّ فكرةَ حساب العائد على كلِّ نشاطٍ تسويقيٍّ 
الاصطناعيّ،  بالذكاء  مة  المدعَّ التحليلات  مع  للمساءلة.  قابلً  نشاطًا  منه  يجعلُ 
إطلاق  أو  جديدةٍ  مُنتَجاتٍ  إطلاقِ  قبل  بالنتائج  اليوم  قون  المسوِّ أ  يتنبَّ أن  يُمكن 
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ئيَّة تهدفُ إلى اكتشاف الأنماط بواسطة فَهْم ما جرى  ةٍ ما. فالنماذج التنبُّ حملةٍ تسويقيَّ
م، يمكنها اقتراح التصميم الأمثل  القيام به سابقًا، وما نَجَح. وبناءً على هذا التعلُّ
تعريض  دون  الطليعة  في  دائمً  بالبقاء  قين  للمسوِّ يسمحُ  ما  المستقبليَّة،  للحملات 

العلامة التجاريَّة لأيٍّ من احتمالات الفشل.

قْميَّة للعالم الواقعيّ 3.   استحضار سياق التجرِبة الرَّ
كثيًرا  تعتمدُ  بتقديم تجرِبةٍ  قْميِّين  الرَّ قين  للمسوِّ يسمحُ  الإنترنت  مُستخدِمي  عُ  تَتبُّ
بون  صة للزَّ على السياق (Contextual experience)، كالصفحات الرئيسيَّة المخصَّ
قْمَنة ميِّزةً  الواحد، أو الإعلانات ذات الصلة. وذلك يُعطي الشركات الخبيرة بالرَّ
نُ الأجهزة والمستشعِرات المتَّصلة-  كبيرةً مقارنةً بمثيلاتها التقليديَّة. واليوم، تمكِّ
المحسوس،  للعالم  السياقيَّة  الاتِّصال  نقاطِ  جَلْب  الأعمالَ من  الأشياء -  إنترنت 
الشاملة.  القنوات  على  متكامِلةٍ  تجرِبةٍ  تقديم  لَ  وتُسهِّ الميزان،  ة  كفَّ ل  لتعدِّ
ةٍ  ثَمَّ تقديم تجرِبةٍ شخصيَّ المتجَر، ومن  ف مرتادي  تَعرُّ فالمستَشعِرات تساعدُ على 

صة. ومعامَلةٍ مخصَّ

قي الخطوط الأماميَّة لتقديم القيمة 4.   تعزيزُ �إمكانيَّات م�سوِّ
بناء  قون على  زَ المسوِّ بدلَ الَخوض في جَدْل الآلة في مقابل الإنسان، يُمكن أن يركِّ
قْميَّة. فالذكاءُ الاصطناعيّ، إلى جانب  التعايُش الأمثل بينهم وبين التكنولوجيا الرَّ
ت  معالجة اللغة الطبيعيَّة، يمكنهما تحسين إنتاجيَّة العمليَّات أمام الزبائن بتنفيذ المهمَّ
وا أساليبَهم بحسب  فين في الخطِّ الأماميِّ ليُغيِّ ذات القيمة الضئيلة، وتمكين الموظَّ
بعض  ويتواصل  البسيطة،  المحادَثات  المحادثة  روبوتات  تتولَّ  أن  يمكن  الزبون. 
الافتراضّي،  والواقع  ز  المعزَّ الواقع  ا  أمَّ الفوريّ.  الردِّ  باستخدام  الروبوتات  تلك 
وهكذا،  للبشر.  ل  تدخُّ بأقلِّ  تفاعليَّة  منتَجات  تقديم  على  الشركات  فيساعدان 
قو الخطوط الأماميَّة من التركيز على التفاعلات الاجتماعيَّة الأكثر طلبًا  نُ مسوِّ يتمكَّ

فقط عند الحاجة إليها.
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5.   ت�سريع تنفيذ الت�سويق
حاجات الزبائن المتَّصلين دومًا بالإنترنت دائمةُ التغيير، ما يزيدُ العبءَ على الأعمال 
أن  يُمكن  ي،  التحدِّ ذلك  ولمواكَبة  الزمن.  من  أقصَر  فرصة  في  الربح  لتحصيل 
تستلهمَ الشركات ممارساتِ الشركات الناشئة بالأسلوب الليِّ (Lean startups)؛ 
السوق،  في  سريعةٍ  تجارِبَ  لتنفيذ  التكنولوجيا  على  كثيًرا  تعتمد  الشركات  فهذه 
أن  يُمكن  الصفر،  من  الحملات  أو  المنتَجات  بناء  فبدلَ  اللَّحظيّ،  نِ  التيقُّ وتحقيق 
ات مفتوحة المصدر، وترفعَ البناءَ المشتَرك لتسريع عمليَّة  تبنيَ الشركاتُ على المنصَّ
بُ هذا المدخَل بالضرورة ليس فقط دَعْم التكنولوجيا،  الوصول إلى السوق. ويتطلَّ

بل العقليَّة والسلوك المرن المناسب.

العناصر الخمسة للتسويق 5.0

ا، ومرتبطًا بالسياق،  ئيًّ في الجوهر، ستجعلُ التكنولوجيا التسويقَ مُستنيًرا بالبيانات، وتنبُّ
إلى  مُضافة  قيمةً  التكنولوجيا  بها  م  تقدِّ التي  الأساليب  هذه  على  وبناءً  نًا.  وليِّ زًا  ومُعزَّ
التسويق  يدورُ   .5.0 للتسويق  الخمسة  الأساسيَّة  العناصر  تحديد  يُمكننا  التسويق، 
والتسويق  السياقيّ،  التسويق  ئيّ،  التنبُّ التسويق  مترابطة:  تطبيقات  ثلاثة  حول   5.0
صَين تنظيميَّين: التسويقِ المبنيِّ على البيانات،  ةٌ على تَصُّ ز. لكنَّ هذه التطبيقات مبنيَّ المعزَّ
صٌ لاستعراض  والتسويق الليِّ )انظر الشكل 1-3(. الجزء الرابع من هذا الكتاب مُصَّ

هذه العناصر الخمسة للتسويق 5.0.
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الشكل 1-3: العناصر الخمسة للتَّسويق 5.0

ص ١: التسويق المبنيُّ على البيانات التخصُّ

ع البيانات الضخمة  التسويق المبنيُّ على البيانات (Data-driven marketing) هو نشاطُ جَمْ
للبيانات  إيكولوجيٍّ  نظامٍ  بناء  إلى  ة داخليَّة وخارجيَّة وتحليلها، إضافةً  من مصادر عدَّ
التسويق 5.0:  ل في  ص الأوَّ التخصُّ التسويقيَّة الأمثل. هذا هو  القرارات  اذ  اتِّ لدَعْم 

اذ كلِّ قرارٍ فرديٍّ بناءً على معلومات كافيةٍ ووافية. يب اتِّ

ن ص ٢: التسويق الليِّ التخصُّ

دةِ المهامِّ وغير مركَزيَّة لبناء المنتجات والحملات  التسويق اللينِّ هو استخدام فِرَق متعدِّ
ةُ للتَّعامل مع  التسويقيَّة وتصميمها وتطويرها والتصديق عليها بسرعة. فالمرونةُ التنظيميَّ
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ص الثاني الذي على الشركات أن تبرعَ فيه لتحقيق  الأسواقِ دائمةِ التغيُّ أصبح التخصُّ
التنفيذ الناجح للتسويق 5.0.

صَين في الفصول الُأخرى من الجزء الرابع. حيث سيُناقَشُ  وسيجري تناوُلُ كلا التخصُّ
 ُ الليِّ التسويقُ  سيُستعرَضُ  حين  في  الثامن،  الفصل  في  البيانات  على  المبنيُّ  التسويقُ 
لتَنفيذ  الشركات  نجاح  بَ  متطلَّ أنَّ  نعتقد  فنحن  عشر.  الثاني  أي  الختاميّ،  الفصل  في 
في  البيانات.  لاستخدام  إمكاناتٍ  ببناء  البدءُ  هو   5.0 للتسويق  الثلاثة  التطبيقات 

دُ نجاحَ التنفيذ أو فشله هو المرونة التنفيذيَّة للمنشأة. النهاية، ما سيُحدِّ

ئيّ ل: التسويق التنبُّ التطبيق الأوَّ

أحيانًا  إليه  ويُضافُ  واستخدامها،  ئيَّة  التنبُّ التحليلات  بناءِ  ةُ  عمليَّ هو  ئيُّ  التنبُّ التسويق 
ؤ بنتائج النشاطات التسويقيَّة قبل إطلاقها. ويسمحُ هذا التطبيق  م الآلة، بهدف التنبُّ تعلُّ
ر ردِّ فعل السوق، ومن ثَمَّ التأثير المسبَّق لها. وسيجري تناوُلُ هذا  لُ للأعمال بتصوُّ الأوَّ

المفهوم في الفصل التاسع.

التطبيق الثاني: التسويق السياقيّ

تقديم  ثَمَّ  ومن  وتنميطهم،  الزبائن  بتعريف  قُ  المتعلِّ النشاطُ  هو  السياقيُّ  التسويقُ 
ةٍ لهم، لا سيَّما في سياقهم، وذلك باستخدام المستَشْعِرات والواجهات  تفاعُلاتٍ شخصيَّ
يَسمح  الذي  الفِقْريَّ  العمودَ  السياقيُّ  التسويق  ويمثِّل  يَّة.  المادِّ المساحات  في  قْميَّة  الرَّ
الزبون.  سياق  على  يعتمد  وبما  آنيَّة،  بصورةٍ  واحد(  إلى  )واحد  بالتسويق  قين  للمسوِّ

وسيجري استكشاف المفهوم بالتفصيل في الفصل العاشر.

ز التطبيق الثالث: التسويق المعزَّ

قين في الخطوط  قْميَّة لتحسين إنتاجيَّة المسوِّ ز هو استخدام التكنولوجيا الرَّ التسويق المعزَّ
روبوتات  مثل  البشر،  تُاكي  تكنولوجيا  باستخدام  وذلك  للزبائن،  المواجِهة  الأماميَّة 
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قون  المسوِّ يجمعَ  أن  الثالث  التطبيق  هذا  ويضمنُ  الافتراضيِّين.  والمساعِدين  المحادَثة 
المرتكزة  الاتِّصال  نقاط  ودِفء  جهة،  من  وسهولتهِا  قْميَّة  الرَّ الواجهات  سرعة  بين  ما 
لً في  على البشر وتعاطفِها مع الزبائن من جهةٍ أُخرى. وسوف يُناقَشُ هذا المفهومُ مطوَّ

الفصل الحادي عشر.

التطبيقات الثلاثة مُتداخِلة، ومن ثَمَّ فهي ليسَتْ حصريَّة. ضع في الحسبان المثلَ الآتي: 
ع المنتَج الذي قد يشتريه زبونٌ ما يحمل خصائص  ا لتَوَقُّ ئيًّ تبني شركةٌ ما نموذجَ تسويق تنبُّ
ة  بَ الشركة مُستَشعِرات عدَّ دة. وحتَّى يعمَلَ هذا النموذج، يجب أن تركِّ ديموغرافيَّة محدَّ
ف الوجوه، ومرتبطة بكُشك للخدمة الذاتيَّة. وعند  في منفذ البيع، وتشمل كاميرا لتَعرُّ
اقتراب زبون من الكشك بالمواصفات الديموغرافيَّة المشابهة، تلتقطُ الكاميرا الإشارة، 
الزبون  سِياق  مع  يتناسبُ  منتَج  على  يحتوي  إعلان  عَرضُ  ليتمَّ  الشاشة  إلى  وتُرسلُها 
قْميَّة  الرَّ الواجهة  أيضًا  الزبونُ  ئيِّ. كما يُمكن أن يستخدمَ  التنبُّ النموذَج  بحسب اقتراح 
الأماميّ،  الخطِّ  في  فًا  موظَّ الشركة  هذه  ر  تُوفِّ نفسه،  الوقت  وفي  له.  ص  مُصَّ نحوٍ  على 
ا، له القدرة على مساعدة الزبون عندما  ئيًّ نُ نموذجًا تنبُّ زًا بأدوات رَقْميَّة تتضمَّ يكونُ معزَّ

يكون خَيارُ المساعدة الذاتيَّة غير مُرضٍ.

ة الخلاصة: التكنولوجيا الحديثة في خدمة الإنسانيَّ

التسويق 5.0 مبنيٌّ على فكرتَْ مركَزيَّة الإنسان في التسويق 3.0 وبراعة التكنولوجيا 
البشر  تُاكي  التي  التكنولوجيا  استخدام  أنَّه  على  تعريفه  ويُمكن   .4.0 التسويق  في 
لابتكار قيمةٍ وترويجها وإيصالها وتحسينها في تجرِبة الزبون المتكاملة. فهو يبدأ بتخطيط 
رحلة الزبون، وتحديد أين يُمكن أن تضيفَ التكنولوجيا التسويقيَّة قيمةً لتحسين أداء 

قين البشر. المسوِّ

فبناء نظامِ  البداية؛  بالبيانات منذ  التسويق 5.0 أن تستنيَر  تُطبِّق  التي  بدَّ للشركات  لا 
بياناتٍ إيكولوجيٍّ هو المتطلَّب السابق لتنفيذ السيناريوهات المحتمَلة في التسويق 5.0. 
الاستثمار  على  المحتمَل  العائد  لتقدير  ئيِّ  التنبُّ التسويق  بتنفيذ  قين  للمسوِّ تسمحُ  فهي 
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زبون  لكلِّ  وشخصيٍّ  سياقيٍّ  تسويقٍ  بتقديم  قين  للمسوِّ أيضًا  تسمحُ  وهي  التسويقيّ. 
قو الخطِّ الأماميِّ تصميمَ  على حِدة عند وصوله إلى نقطة البيع. في النهاية، يستطيعُ مسوِّ
ز مع الزبائن. وتحتاجُ كلُّ هذه العناصر التنفيذيَّة  واجهةٍ متكاملةٍ باستخدام التسويق المعزَّ

ات السوق. سيَّة والتعامُل الفوريِّ مع متغيِّ إلى المرونة المؤسَّ

أسئلة للتفكير

• قْميَّة في منشأتك إلى أبعدَ من التسويق على 	 هل وصلَ تنفيذُ التكنولوجيا الرَّ
وسائل التواصل الاجتماعيِّ والتجارة الإلكترونيَّة؟

• م قيمةً مُضافَة 	 مة تعتقدُ أنَّه سيقدِّ برأيك، أيُّ نوعٍ من أنواع التكنولوجيا المتقدِّ
إلى منشأتك؟


