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: צרכנים מקוונים

קהל האינטרנט והתנהגות צרכנים

2009-גישה לאינטרנט ב :

(מיליון משקי בית87)72%: ב"ארה

מיליון  4.27; מתוך כלל האוכלוסייה)77%: ישראל

(13משתמשים מגיל 

הגולשים ירד' שיעור הגידול במס

תדירות השימוש באינטרנט ועוצמתה עלו
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שיעור המשתמשים באינטרנט נמוך  קבוצות שבהן 

:יחסית

 (19%)בעלי השכלה יסודית ותיכונית חלקית

 (23%)ומעלה 65גילאי

 (26%)דור ראשון בארץ  –יוצאי עדות המזרח

 (32%)בעלי הכנסה מתחת לממוצע

 (35%)עולים מחבר העמים

(39%)דתיים ומסורתיים , חרדים

 (38%)ערבים
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קבוצות שבהן שיעור המשתמשים באינטרנט גבוה  

:יחסית

 (69%)בעלי הכנסה ממוצעת ומעלה

 (65%)בעלי השכלה אקדמית

 (62%)29-19גילאי

 (58%)חילונים

 (58%)שני בארץ דור–יוצאי עדות אשכנז

 נמצאו הבדלים משמעותיים בין גברים  לא

.לנשים בשיעור השימוש באינטרנט



התנהגות צרכנים
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?מה זה–מודלים של התנהגות צרכנים 

 מנבאים את ההתנהגות  / מודלים המסבירים

של צרכנים בשווקים

מנסים להסביר או לנבא מה  צרכנים קונים  ,

.כמה ולמה, מתי, היכן

 המודלים מבוססים על גורמים דמוגרפיים ועל

.גורמים מתווכים אחרים
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מודל כללי של התנהגות צרכנים

SOURCE: Adapted from Kotler and Armstrong, 2006.
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גורמים המשפיעים על התנהגות הצרכן

תרבותיים

חברתיים

אישיים

פסיכולוגיים
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תרבותייםגורמים 

תרבות  :

ההעדפות  , הרצונות התפיסות, מעצבת את הערכים

וההתנהגויות

תרבות-תת  :

מוצא, נוצרת סביב הבדלים תרבותיים כגון דת  ,

.וסגנון חיים, גיל, איזור מגורים

 חברתימעמד

הומוגניות יחסית בעלות  ' קב. שייכות לרובד חברתי

.דרכי התנהגות ואינטרסים משותפים, ערכים
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גורמים חברתיים

קבוצות התייחסות

עמיתים, שכנים, ידידים, משפחה: ראשוניות...

ארגוני עובדים, מקצועיים, ארגונים חברתיים: משניות

 התייחסות' נמצאים בכל קב: דעהמנהיגי.

משפחה

 (, אחים, הורים)משפחת המוצא ...

 (, ילדים, בן זוג)משפחה מנישואין...

תפקיד ועמדה

 הרבים" כובעיו"לאדם תפקידים רבים ומגוונים מעצם
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גורמים אישיים

גיל ושלב במחזור החיים

מחזור חיים פסיכולוגי

 חיים משפחתימחזור

 (מקצוע)עיסוק

מצב כלכלי

סגנון חיים

תחביבים, דעות, תחומי עניין, פעילויות

אישיות ותפיסה עצמית

 (, סדר, השגיות, עצמאות)אישיות היא התכונות...

תדמית עצמית: תפיסה עצמית
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גורמים פסיכולוגיים

הנעה

אגו-אגו וסופר, איד: פרויד

הגשמה, הערכה, חברתיים, ביטחון, פיזיולוגיים: מסלו

תפיסה

עיבודו ופירושו, תהליך סינון המידע

למידה

שינויים בהתנהגות הפרט הנובעים מניסיון

אמונות והשקפות
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הדמוגרפייםהמשתנים 

  משווק לא יכול להשפיע על המשתנים

:הוא יכול להתאים עצמו אליהם, הדמוגרפיים

פרופיל פסיכו גרפי  :

  פילוח השוק לפי משתנים דמוגרפיים ופרופיל

.פסיכולוגי

 המוצרעיצוב

מיצוב

מיתוג

 תקשורתדרכי
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הקשר בין גורמים שונים וקניות באינטרנט

SOURCE: Lohse Bellman, and Johnson, 2000.



החלטת הקנייה
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זיהוי קונים

יוזם

משפיע

מחליט

קונה

משתמש
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מעורבות בתהליך הקנייה

מעורבות נמוכה

מוכרים לקונה, צריכה שוטפת, זולים

לעתים קנייה אימפולסיבית

מעורבות גבוהה

לא מוכרים לקונה, צריכה לא שגרתית, יקרים

קנייה מתוכננת
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(מעורבות גבוהה)שלבים בתהליך החלטת הקונה 

זיהוי הבעיה1.

חיפוש מידע2.

הערכת חלופות3.

רכישה4.

התנהגות שלאחר רכישה5.
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תהליך החלטת הקניה והמדיה התומכת בכל שלב

Source: Laudon and Traver (2010)
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(1)מודל התנהגות צרכנים מקוונים 

גורמים למודל הקודם' מוסיף מס:

 האתר מאפייני(Web site features )–תוכןה  ,

העיצוב והפונקציונליות של האתר

 מאפייני המשתמש ומיומנויותיו(consumer 
characteristics & skills)

 מאפייני המוצר(Product characteristics)

 הצרכנים בגלישה התנהגות(clickstream
behavior  )–הצרכניםומן הגלישה של י
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(2)מודל התנהגות צרכנים מקוונים 

Source: Laudon and Traver

(2010)



(3)מודל התנהגות צרכנים מקוונים 

התנהגות צרכנים בגלישה:

  במספר מחקרים טוענים שהגורמים הדמוגרפיים

מהתנהגות צרכנים מקוונים  10%מסבירים רק 

כגון, המנבא הוא מאפייני הגלישה, לטענתם:

הימים מאז הביקור האחרון' מס

 (מעבר בין דפים)מהירות הגלישה

המוצרים שנצפו בביקור האחרון' מס

הנכונות לספק מידע אישי

הימים שחלפו מהקניה האחרונה' מס

הקניות האחרונות' מס
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(4)מודל התנהגות צרכנים מקוונים 

 גלישה'שיווק '(Clickstream marketing)

שיווק המנצל את יתרונות סביבת האינטרנט

מניח שאין לצרכן ידע מוקדם

מתפתח דינמית לפי התנהגות הגולש
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שימושים עיקריים באינטרנט

ומסחר באינטרנט
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(1)מגוון השימושים של האינטרנט הולך וגדל 

Source: Laudon and 

Traver (2004)
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(2)מגוון השימושים של האינטרנט הולך וגדל 

Source: Laudon and 

Traver (2004)
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ב  "השימושים הפופולריים באינטרנט בארה10

(2002)

Source: Laudon and 

Traver (2004)
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בקרב משתמשי  )שימושים שונים באינטרנט 

(  ממדגם המבוגרים48%–אינטרנט 

סקר מוכנות דיגיטלית ופערים דיגיטליים( 2005)משרד האוצר : מקור

89%

42%
24%

46%

81%

45%

11%

15%

6%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

חיפוש מידע

בנושאים

שונים

גלישה

באתרי

ממשלה או

רשויות

מקומיות

קניית מוצרים

או שירותים

הורדת

תוכנות

וקבצים

שימוש בדואר

אלקטרוני*

שימוש

במסרים

מיידיים**

ב-4 השבועות האחרונים בשנה האחרונה
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רכישת מוצרים באינטרנט בישראל ביחס למדינות  

2002-2003בשנים + 16אירופה בגילאי 

סקר מוכנות דיגיטלית ופערים דיגיטליים( 2005)משרד האוצר : מקור

0%

20%

40%

60%

80%

100%

DK SE UK NL FI DE IE AT LU EU-

15

IL EE FR BE IT PT ES CZ EL SK BG LV PL SL HU LT RO
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קניית מוצרים או שירותים דרך האינטרנט בקרב  

לפי קבוצות אוכלוסיה–משתמשי אינטרנט 

סקר מוכנות דיגיטלית ופערים דיגיטליים( 2005)משרד האוצר : מקור

קבוצות שבהן אחוז הרוכשים באינטרנט נמוך  :

 (15%)ערבים

 (21%)בעלי השכלה יסודית ותיכונית חלקית

 (27%)בעלי הכנסה מתחת לממוצע

קבוצות שבהן אחוז הרוכשים באינטרנט גבוה:

 (52%)דור ראשון בארץ  –יוצאי עדות אשכנז

 (49%)בעלי הכנסה מעל לממוצע

 (48%)בעלי השכלה אקדמית

  לא נמצאו הבדלים משמעותיים הקשורים במגדר
.ובגיל



ב"שימוש באינטרנט לקניות בארה

רכשו  שנה

באינטרנט

רק חלק 

מתהליך 

הקניה  

באינטרנט

אף חלק 

מתהליך 

הקניה לא  

בוצע 

באינטרנט

200340%40%20%

200563%12%25%

200868%12%20%

200970%16%14%
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2009ב "שימוש באינטרנט לקניות בארה

SOURCE: Based on data from eMarketer, Inc., 2009b.
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ב  "שימוש באינטרנט לקניות בארה

מהגולשים באינטרנט עושים שימוש  86%-כ
.באינטרנט לחלק מתהליך הקניה

  ישנה מגמה של עליה בשיעור הרוכשים
.באמצעות האינטרנט

מסקנות:

  אין לזלזל במשמעות של גלישה באינטרנט כחלק
מהתנהגות הצרכנים

  חוקרים ומשווקים צריכים לראות את הקניה
המסורתית ואת הקניה המקוונת כתהליכים  

משלימים ולא אלטרנטיביים
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? מה צרכנים מחפשים או קונים ברשת

  פריטים גדולים

מחיר משלוח  ; (500$מעל )מחיר גבוה : מאפיינים

סיכון גבוה יותר לקונהגבוה 

אלקטרוניקה, חומרה, נסיעות: למשל

  פריטים קטנים

עלות  , (100$: בממוצע)מחיר נמוך : מאפיינים

רווחיות  , קטנים פיזית, מבחר גדול, משלוח נמוכה

סיכון נמוך לרוכש+ תועלת גבוהה גבוהה 

תוכנות, צרכי משרד, ספרים, לבוש: דוגמאות
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? מה צרכנים מחפשים או קונים ברשת

 המסחר המקוון קנו יותר מוצרים  בתחילת

קטנים

כיום המסחר בפריטים גדולים מתרחב

קונים מקוונים חדשים יטו לקנות מוצרים קטנים
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? מה צרכנים מחפשים או קונים ברשת

SOURCES: Internet Retailer, 2009a; eMarketer, Inc., 2009b; authors’ estimates.



(1)מתוכננת קניה–קניה מקוונת 

37%  מהקונים המקוונים הקישו את שם המותג
או גלשו ישירות  , או החנות במנוע החיפוש

לאתר

33%מהקונים המקוונים גלשו ישירות לאתר

17%השתמשו באתרים להשוואת מוצרים

15%השתמשו באתרים לדירוג מוצרים
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(2)מתוכננת קניה–קניה מקוונת 

צרכנים מקוונים עורכים קניה מתוכננת: מסקנה  ,
.ומחפשים מוצר או שירות או פירמה ספציפיים

לעצב אתרים וקידום מכירות  : המשמעות
בהתאמה

 למוצרים/ גישה קלה לאתר

להציג מגוון מלא של המוצרים ומידע

שירות לקוחות
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מדוע גולשים חוששים לקנות ברשת

Source: Laudon and 

Traver (2006, 2009)

20062008הגורם

52.244%בטיחות של פרטי כרטיס אשראי

40.942%פרטיות של פרטים אישיים

32.137%עלויות משלוח

33%-----לא חשו צורך לקנות באופן מקוון

32%-----רצו לחוש את המוצר לפני הרכישה

-----26.8איכות מוצר
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מדוע גולשים חוששים לקנות ברשת

Source: Laudon and 

Traver (2006, 2009)

20062008הגורם

24.127%מדיניות החזרת מוצרים של האתר

21%-----לא מצאו משהו מעניין לרכישה

-----18.6זמינות המוצר

-----17.5עיכובים/ סוגיות אספקה 
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שימושיות ואופורטוניזם בשווקים מקוונים, אמון

 (  מהירות, נוחות, מחיר טוב)אמון ושימושיות
הם בין הגורמים המשפיעים ביותר בקנייה  

מקוונת

סימטריה במידע עשויה להוביל להתנהגות  -א
אופורטוניסטית של מוכרים

פיתוח אמון:

ואספקת  , הוגנות, בניית מוניטין המבוסס על יושר
מוצרים איכותיים

 מדורי משובים(ZAP ;eBay)

 שימוש במנגנוני גביה(paypal)



מושגי יסוד בשיווק
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מושגים בשיווק

פעילות ניהולית ואנושית שנועדה לספק : שיווק

צרכים ורצונות באמצעות תהליך החליפין

מטרת השיווק היא להפוך את המכירה למיותרת  .

להבין את צרכיו  , המטרה היא להכיר את הלקוח

ולהתאים לו את המוצר או השירות עד שאלו ימכרו  

(פיטר דרוקר)את עצמם 

יישום ובקרת  , תכנון, ניתוח: ניהול השיווק

עם קוני  רווחיים שנועדו ליצור חליפין , תכנית

הארגוןלקיימם ולהרחיבם למען מטרות , מטרה
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תורות בניהול השיווק  

 הייצורתפישת

 המוצרתפישת

 המכירהתפישת

 השיווקיתהתפישה

 בהגדרת  הארגון הוא המפתח להשגת מטרות
הצרכים והרצונות של שווקי המטרה ובסיפוק  

שביעות רצונו של הצרכן ביעילות רבה יותר מן  
.המתחרים

 השיווקית חברתיתהתפישה
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מיצוב ותמהיל שיווק, פילוח שוק

חלוקת השוק לקבוצות קונים  : פילוח שוק

.בעלות צרכים משותפים

קביעת מקומו של מוצר בין המוצרים  : מיצוב

.ופיתוח תמהיל שיווק מפורט, המתחרים

מערכת המשתנים שניתן לשלוט  : תמהיל שיווק

עליהם שהפירמה ממזגת כדי ליצור את 

.התגובה הרצויה לה בשוק המטרה
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תמהיל השיווק

 מוצר(Product)

אריזה , מותגים, דגמים, תפקוד, איכות: עיצוב מוצרים

(Packaging )שלבים בחיי המוצר, פיתוח מוצר חדש, ושירותים

 מחיר(Price)

תשלומים, תנאי אשראי, הלוואות, הנחות, מחיר

 מקום(Place )–צינורות הפצה

תחבורה, אחסנה, מלאי, מיקום, כיסוי שוק

 קידום מכירות(Promotion)

יחסי ציבור, קידום מכירות, מכירה אישית, ניהול מכירות, פרסום
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(1)רמות המוצר 

SOURCE: Kotler and Armstrong, 2006.
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(2)רמות המוצר 

"  התחרות החדשה אינה בין מה שהחברות

אלא בין מה שהן מוסיפות  , מייצרות במפעליהן

,  בפרסום, בשירותים, לתפוקת המפעל באריזה

,  בסידורי המסירה, באשראי, בייעוץ ללקוח

באחסון ובתוספות אחרות שהן בבחינת ערך  

(תיאודור לויט" )לאנשים
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(1)מיתוג 

או  , דוגמת קישוט, סמל, סימן, מושג, מותג הוא שם
המיועד לזהות את הסחורות של מוכר  , שילוב ביניהם

.יחיד ולהבדיל בינם לבין הסחורות של המתחרים

תכנית לבידול המוצר מהמתחרים  : אסטרטגיית מיתוג
.והעברת ההבדלים לשוק

הערך המוערך של הפרמיה אותה מוכן  : ערך המותג
.לשלם הצרכן עבור מותג ביחס למוצר זהה לא ממותג

Closed loop marketing :  כאשר משווק יכול להשפיע
ישירות על מאפייני גרעין המוצר בהתבסס על משובים  

ומחקרי שוק
מסחר אלקטרוני מגביר יכולת זו.
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ערך המותג של המותגים המובילים  -( 2)מיתוג 

(  $במיליארדי )בעולם 

200220052007פירמה

7067.565.3קוקה קולה

6459.958.7מיקרוסופט

IBM5153.357.1

4146.951נרל אלקטריק'ג

2007נוקיה ב 

2002-05אינטל ב 

3135.533.7



(3)מיתוג 

המותג אינו שורד לנצח

 שהחזיקו בנתח שוק עיקרי ב' מהחב23%רק-

.1997-המשיכו להוביל ב1923

 מה10%רק-Fortune 500  עדין  1917של

.קיימות
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ממחקר השוק ועד המותג: תהליך המיתוג

Source: Laudon and Traver 

(2004)
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?האם המותגים ישרדו את האינטרנט

מחיר אחד לכל: "הסברה הראשונית"

שקיפות; מידע מושלם: סימטריה במידע

נכון להיום:

טווח המחירים באינטרנט גדול

טווח המחירים גדל כאשר המגוון גדול יותר

גם בשווקים האלקטרוניים, עדיין יש מיתוג

מחיר אינו גורם ההחלטה בלעדי אצל הצרכן

 מוצר ואפילו לאותו  מחירים שונים גם לאותו ישנם
מותג



שיווק באינטרנט
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שיווק באינטרנט

במקביל לערוצים המסורתיים, שימוש ברשת  ,

,  לפיתוח יחסים חיוביים וארוכי טווח עם צרכנים

.וליצירת יתרון תחרותי
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מאפיינים של טכנולוגיות מסחר אלקטרוני  

(1)והשפעתם על השיווק 

לעבודה  , תקשורת שיווקית מגיע לביתמצוי בכל מקום

נוחות  ; צומצם החסם הגיאוגרפי; ולסלולר

עלויות רכישה ירדו; הקונה עלתה

אוכלוסיות יעד חדשות ברחבי העולםגלובליות

סטנדרטים  

אוניברסליים

עלות המשלוח של הודעה שיווקית ושל  

קבלת משוב ירדה

,  אודיו, ניתן לשלב בהודעה אחת טקסטעושר מידע

וידאו
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מאפיינים של טכנולוגיות מסחר אלקטרוני  

(2)והשפעתם על השיווק 

ולהופכו  , ניתן לקיים דיאלוג עם הלקוחאינטראקטיביות

שותף בתהליך ייצור המוצרים

לראשונה ניתן לאסוף ולנתח מידע מקורי  צפיפות מידע

.ומפורט על התנהגות צרכנים בזמן אמת

/  פרסונליזציה

קוסטומציה

ניתן להתאים מוצרים ברמה אישית  

.  כמעט בלי לפגוע בייצור ההמוני

.מקל על יצירת מותגים
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מהפכת השיווק שאיפשרה טכנולוגיית  

האינטרנט

שלוש השלכות נרחבות:

  האינטרנט הרחיב את הקף ערוצי התקשורת
השיווקיים

האינטרנט מאפשר להגיע לאוכלוסיות נוספות

האינטרנט העצים את עושר המידע

פילוח שוק מול שיווק ברמת הפרט:

ב מחקרי שוק"עד לאינטרנט תמהיל השיווק נקבע ע

האינטרנט מאפשר פילוח מדויק יותר של השוק:

ניתן לבנות תמהיל שיווק  , בהנתן מידע אישי מספיק
.המותאם אישית בזמן אמת
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טכנולוגיות שימושיות בשיווק באינטרנט

 Web transaction logs

 Cookies & Web bugs

 Databases, data warehouses & data mining

 Advertising networks

 Customer relationship management (CRM) 
systems
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(Web transaction logs( )1)יומני גלישה 

מצוי בתוכנות של שרתי האינטרנט

מתעד את פעילות הגולש באתר האינטרנט

בייחוד בשילוב  , יכול לספק מידע שיווקי חשוב

:עם מידע מ

 (פרטים אישיים)טפסי הרשמה

 פריטים שנסקרו)מסדי נתונים של אתרי מכירות  ,

(נתוני תשלומים, פריטים שנרכשו
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(Web transaction logs( )2)יומני גלישה 

דוגמאות לשימושים שיווקיים:

 דפוסי גלישהלניתוח–חותמת זמן

אובייקטים  , משך הזמן בכל דף, לאיזה דפים גלש

משלוח מייל  ; הלקוחומי עניין של תח–שהורדו 

ועוד; יצירת מוצרים מותאמים אישית; אישי

 מאתר , ממנוע חיפוש)כיצד ומהיכן הגיע לאתר

אפקטיביות בפרסום  –( הקלדת כתובת, אחר

ובקידום מכירות
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(Web transaction logs( )3)יומני גלישה 

מידע נוסף שניתן לבנות:

 כיצד ניתן לעצב את האתר כך שהגולשים ימצאו את

מבוקשם בקלות

 כיצד ניתן לעצב את האתר כך שהגולשים ירכשו את

המוצרים הרצויים לנו

יומני גלישה מספקים נתונים רבים מאוד.

  על פי רוב דרושים כלים נוספים לסיוע בהפקת

.המידע הניהולי מהנתונים
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Cookies (1)

  קובץ טקסט קטן שאתר האינטרנט שומר על
המחשב של הגולש בכל פעם שהוא גולש  

.ובמהלך הגישה לדפים השונים באתר, לאתר

  מאפשרים לאתר לשמור נתונים על מחשב הגולש
.ולאחזרם

שימושים:

זיהוי קל של הגולש והבנת התנהגותו הקודמת

מספר הגולשים לאתר

האם הגולשים חדשים או חוזרים

תדירות הגלישות החוזרות לאתר
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Cookies (2)

בעיות באמינות הנתונים:

אנשים המשתמשים באותו מחשב' מס

מחשבים' אנשים המשתמשים במס

ניתן למחוק הקובץ

ה-Cookies  מאפשרים למשווק לאחזר מידע רק

(אחרים Cookiesלא יכול לגשת ל )על האתר שלו 

 אולם בשילובWeb Bugs  ניתן ליצור פרופיל גולש

.המבוסס על מידע ממספר אתרים
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Web Bugs

 קבצים גרפיים קטנטנים(1 pixel)  המוסתרים
בהודעות מייל ובדפי אינטרנט

העברה אוטומטית של מידע על הגולש  : שימוש
ועל הדפים אליו הוא גולש לשרת שמטרתו 

.מעקב ותיעוד הנתונים

 בפתיחת מייל או דףHTML  נוצרת בקשת מידע
משרת

  גופים לשמירה על הפרטיות הוציאו הנחיות
Web Bugs-לשימוש ב

כיום אין רגולציה על השימוש בהם



:אירוע

Marketing with Web Bugs 
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(Databases( )1)בסיסי נתונים 

כלי לאחסון וניהול נתונים  : מסד נתונים

DBMS(Database management system  :)
.מערכת לניהול מסדי נתונים

 מודל לוגי לניהול נתונים  ( : רלציוני)מסד טבלאי
בטבלה המבוסס על אלגברה רלציונית

SQL(Structured Query Language) :  שפה
סטנדרטית המשמשת לניהול מסדי נתונים  

טבלאיים ולשאילתות

 בארגוןבסיסי הנתונים משרתים יישומים שונים
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(Databases( )2)בסיסי נתונים 

מ שונות "שימושים בסוגי מ:

TPS–מעקב אחר הזמנה של לקוח עד לפרעון

SDS–  הודעות אוטומטיות ללקוחות העונים על

תנאים מסויימים

MIS–ח מכירות שבועי לפי מוצר ואיזור"דו
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(טבלאי)מבט על מסד נתונים רלציוני 

Source: Laudon and Traver (2004)
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(data warehouses)מחסני נתונים 

מקבץ במקום אחד נתונים  :מחסן נתונים
,  הארגוןנבחרים ממסדי נתונים שונים של 
נוחה  , מארגן ומסווג אותם בצורה אחידה

ומאפשר גישה ידידותית למשתמשים לניתוח  
.לא מקוון

דוגמאות:

 לפי איזור ועיררווחיים אלו מוצרים הכי?

איזה קמפיין שיווקי אפקטיבי?

כמה אפקטיביים אתר החברה והחנות המקוונת?
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מחסן הנתונים

(2002)מערכות מידע הלכה למעשה : מקור
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(Data Mining)כריית נתונים 

עובדות  , טכנולוגיה העוסקת בחיפוש קשרים

.ותבניות החבויים במסדי נתונים

 (גולשים' של קב, אישי)פרופיל צרכן

ניבוי מגמות והתנהגויות עתידיות

גילוי הזדמנויות עסקיות חדשות

 הצעות  " תפירת"ניתוח הרגלי קניות לצורך

ממוקדות צרכן

פילוח שווקים מדויק יותר ואישי יותר
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דוגמאות–כריית נתונים 

ניתן  : מוצר מסוים נרכש בעיקר בסופי שבוע

להציע חבילת מוצרים במבצע למי שקונה מוצר  

.זה

  בקניה מסוימת המלצה על מוצר אחר

(collaborative filtering)

Netflix



:אירוע

The Long Tail – Big Hits and Big 
Misses
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הבעיות-כריית נתונים 

Forrester Research עלcollaborative 
filtering:

7%בלבד קונים את המוצר המוצע להם

22%חשבו שהיה ערך להצעה

42%לא היו מעוניינים כלל

הכללים הנוצרים לא תמיד תקפים לטווח ארוך  ,
.או לא תקפים כלל

מדוייקים ומהירים על  , נדרשים כללים תקפים
.מנת להפיק תועלת

הצרכן בונה פרופיל; מומחים: פתרונות
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(CRM( )1)מערכת לניהול קשרי לקוחות 

הלקוח במרכז.

אינטגרציה של מידע.

דיאלוג מקצועי ואיכותי: מערכת לניהול היחסים עם הלקוח  ,
,  אך יחד עם זאת מהיר ובמינימום נקודות מגע

.  וזיהוי צרכים ייחודיים לכל לקוח, פרסונליזציה

ניהול הידע הארגוני מתבסס  : ניהול הידע והמידע על הלקוח
על איחוד של בסיסי המידע השונים המנוהלים במחלקות  

נפרדות ויצירת בסיס נתונים אחיד לצורך קבלת מידע מקיף  
.  ועדכני על הלקוח

  תיעוד כל מידע על הלקוח בכל נקודת המגע שלו עם
.הארגון

http://he.wikipedia.org/wiki/CRM: מקור
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(CRM( )2)מערכת לניהול קשרי לקוחות 

CRM מערכת מידע אוטומטית  -תפעולי

התומכת בכל השלבים במחזור החיים של  

המערכת תומכת בתיעוד המידע . הלקוח בארגון

.  מערוצי האינטראקציה השונים ובריכוזו

CRM מערכת הכוללת כלים לניתוח  -אנליטי

מידע אינטגרטיבי ברמת הלקוח הבודד ורמה  

.  של קבוצת לקוחות

http://he.wikipedia.org/wiki/CRM: מקור
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(CRM( )3)מערכת לניהול קשרי לקוחות 

SOURCE: Compaq, 1998.
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(CRM( )4)מערכת לניהול קשרי לקוחות 

בניית פרופיל אישי:

פרטים אישיים;

 הארגוןהיסטוריה של הקשרים של הלקוח עם;

ועוד; העדפות והרגלי קניה...

הקפי  , הגברת שיעור הקונים מבין הגולשים
המכירות  והנאמנות

התאמת דף אישי

התאמת מידע לצרכי הלקוח

תגובה מהירה בעת תהליך המכירה

תגובה מהירה בתהליך השירות
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(CRM( )5)מערכת לניהול קשרי לקוחות 

תועלות נוספות לאירגון:

פיתוח מוצרים חדשים

העלאת השימושיות של מוצרים קיימים

צמצום עלויות שיווק

צמצום עלויות שירות

 משתלמים"זיהוי ושימור לקוחות"

תקשורת אישית עם הלקוח

הגדלת ריווחיות מוצרים



B2C-וB2Bניהול השיווק במודלים 

שי שקרוב: מרצה 4נושא -מסחר אלקטרוני 83



שי שקרוב: מרצה 4נושא -מסחר אלקטרוני  84

B2C-וB2Bניהול השיווק במודלים 

סוגיות:

אסטרטגיות גנריות של חדירה לשוק

תמהיל מוצר

 (צנורות הפצה)תמהיל מקום

תמהיל מחיר

 בהרצאה נפרדת)תמהיל פרסום קידום מכירות ,

(פרסום: נושא

מחקרי שווקים
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אסטרטגיות גנריות של חדירה לשוק

Source: Laudon and Traver (2004)
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–תמהיל מוצר 
(Brand leveraging)מינוף מותג 

  שימוש במותג קיים ליצירת קהל לקוחות למוצר חדש

(Cokeו-Diet Coke)

חוסך עלויות רכישת לקוחות ביחס למוצר : היתרון  /

עסק לא ממותג

  מותגים חזקים בעולם הפיזי תורגמו במהירות

:דוגמאות. להצלחה בעולם הוירטואלי

Wal-Mart

Merrill Lynch

Consumer Report

Dell
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–שימור לקוחות ובידול 
לאחד-שיווק אישי או שיווק אחד

על בסיס צרכיהם האישיים, שיווק ליחידים.

אמאזון

מתאים למוצרים:

שניתן לייצר במגוון צורות

שניתן להתאים את המחיר לפי הפרסונליזציה

כשניתן למדוד באפקטיביות את טעמי הצרכן הבודד
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The Mass Market-Personalization 
Continuum

Source: Laudon and Traver (2006)
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 Mass–שימור לקוחות ובידול 

Customization     & Customer co-
production

 (לא רק גרעין המוצר)עיצוב מוצר לטעמי הלקוח

..., מעקב אחר משלוח, תנאי תשלום, שינוי אריזה

NIKEבאמצעות הרשת:
(מאפיינים8עד )לוגו , חומרים, צבעים, סוג נעל;

 שבועות3משלוח תוך ; למחיר$ 10תוספת של

Reflect.com:
ייצור קוסמטיקה לפי דרישה ייחודית של הגולשת

מחיר חנות; תוית לפי הזמנה; עיצוב אריזה

 (יאהו)התאמה אישית של אתר אינטרנט!

אריזה בהתאמה אישית

http://nikeid.nike.com/nikeid/index.jhtml?ref=emealanding&sitesrc=emealanding
http://us.mms.com/us/index.jsp
http://us.mms.com/us/index.jsp
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–שימור לקוחות ובידול 

Transactive content

מסר שיווקי ייחודי המשולב בדפי מידע רגילים  ,

cookies, יומני גלישה, על בסיס פרופיל הגולש
.ב"וכיו

 קישור לרכישת ציוד תרמילאים למי שקורא כתבה

ולפני כן חיפש מידע על ציוד  , על  אפריקה

תרמילאים
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–שימור לקוחות ובידול 
(1( )לפני ואחרי מכירה)שירות לקוחות 

כיוונית-האינטרנט כלי לתקשורת דו  :

מידע ללקוח וממנו

מילוי טפסי הזמנה; מילוי טפסים

מפחית תסכול בקרב לקוחות

מגביר מכירות

  אנשים מוכנים לשרת את עצמם כל עוד קל להגיע
למידע

תמיכה טכנית ושירות לקוחות אנושי יעילים  ,
מגבירים נאמנות, המוצעים במקביל לאתר מכירות
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–שימור לקוחות ובידול 
(2( )לפני ואחרי מכירה)שירות לקוחות 

כלים:

FAQ

או מענה טלפוני אנושי בזמן אמת/אט ו'צ

מערכת מענה אוטומטי במייל

מייל

מנוע חיפוש באתר

 סוכנים חכמים(intelligent agent or bots)

מפת אתר

RSS
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(1)אסטרטגיות המחרה ברשת 

מסורתית המחרה מבוססת על:

עקומת ביקוש; עלויות משתנות; עלויות קבועות

כאשר פירמה מוכרת מוצר זהה  : אפליית מחיר

על  , לאנשים או לקבוצות אנשים במחיר שונה

:תנאים. בסיס נכונותם לשלם

ניתן לזהות את המחיר אותו כל אחד מוכן לשלם

  ניתן להפריד בין האנשים כך שלא יידעו כמה האחר

משלם
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(2)אסטרטגיות המחרה ברשת 

הגדלת מס; מאפשר בניית מודעות לפירמה: מוצר חינם  '

.מודלים עסקיים שאינם מבוססי מכירות; לקוחות

גרסאות(Versioning :)  יצירת גרסאות מרובות של אותו

.מוצר ומכירתו לפלחי שוק שונים במחירים שונים

חבילות(Bundling :)  מכירת חבילה של שני מוצרים או

:הנחות. יותר במחיר אחד

העלות השולית של המוצר השני אפסית

  אנשים שלא היו מוכנים לקנות את המוצר הבודד ירצו לקנות

את החבילה 

דוגמא :MS-Office  .
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(3)אסטרטגיות המחרה ברשת 

 המחרה דינמית(Dynamic pricing :)

מכירות פומביות

 ניהול תנובה(Yield management )  של מוצרים
(כרטיסי טיסה: למשל)מתכלים 

תנאים לניהול תנובה:
מוצר מתכלה

קיימת עונתיות בביקוש

ניתן להגדיר בבירור פלחי שוק

השווקים תחרותיים

תנאי השוק משתנים במהירות
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(1( )ניהול ערוץ)ניהול הפצה 

כאשר ערוץ מכירה אחד  : קונפליקט בערוץ

.מאיים על ערוץ מכירה אחר

  האינטרנט יוצר קונפליקט מול ערוצי המכירה

.המסורתיים

מכירת כרטיסי טיסה ישירות ללקוח

מכירת מוסיקה ישירות ללקוח
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(2( )ניהול ערוץ)ניהול הפצה 

Levis ,GM ,Ford : משיווק ישיר ובלעדי ברשת

.י קמעונאים ברשת"לשיווק ע

Dell–מודל המכירה הישירה

Ethan Allen(ריהוט )–מודל של שותפות  :

 25%החנויות הן מוקד האספקה והשירות תמורת

 מהמכירה באינטרנט גם אם 10%בנוסף מקבלים

לא עשו דבר



פרסום קידום מכירות

פרסום: נושא, בהרצאה נפרדת

 Advertising Networks

 Permission marketing 

 Affiliate marketing 

 Viral marketing

 Blog marketing

 Social network marketing and social shopping
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מחקר ראשוני–מחקר שווקים מקוון 

שאלונים מקוונים:

מהיר וזול יותר ממחקר טלפוני או בדואר

מ להשלים  "קל יותר לעקוב אחר הנחקרים ע

הגדלת אחוזי מענה–שאלונים 

טפסי משוב דיגיטליים

ראיונות אישיים במייל

אט'קבוצות מיקוד בצ

מעקב אחר התנהגות הגולש: תצפית

http://info.zoomerang.com/index.htm
http://info.zoomerang.com/index.htm
http://www.sakran.co.il/default.asp
http://www.sakran.co.il/default.asp
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מחקר משני–מחקר שווקים מקוון 

  מקורות מידע מובילים בתחומי צרכנות וסחר

:אלקטרוני

eMarketer

JupiterResearch

Forrester Research

IDC (International Data Corporation)

בישראל :TNSטלסקר
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