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 تعريف إدارة علاقات الزبائن -أولا

  يرى  Peppers and Rogers (1999أن إدارة ) تطبيق لمفهوم التسويق  هو علاقات الزبائن

ما  وبالعلاقات، بهدف إشباع حاجات كل زبون بصفة فردية، من خلال الارتكاز على ما يقوله الزبون 

 تعرفه المؤسسة عنه.

   لمفصّلة، عملية تتضمن جمع المعلومات افيعرّف تسيير العلاقة مع الزبائن على أنه  (2009) كوتلرأما

له من أجل بعناية لكل لحظات الاتصال مع الزبائن، هذا ك الإدارة، و كذا حداو المتعلقة بكل زبون على 

 .تحقيق الاحتفاظ بولاء الزبائن للمؤسسة

  
 كالتالي:  CRMانطلاقا من التعاريف السابقة يمكن يمكن استخلاص تعريف  

CRM   سسة يتمثل في مجموعة التصاميم والأجهزة والبرامج التي تسمح انطلاقا من قاعدة بيانات المؤ

دف بتطبيق برامج خاصة تسمح بالخوض في تسويق مفتوح متعدد نقاط الاتصال، وذو علاقة مع الزبون به

 زيادة وتحسين المردودية العامة للمؤسسة".

 خصائص إدارة علاقات الزبائن: -ثانيا

 التعريفات السابقة يمكن استنتاج الخصائص التالية:من   

 الطويل. يهدف منظور العلاقة مع الزبائن إلى الاحتفاظ بالزبائن المنتقين، و يكون ذلك على المدى 

 .جمع و إدماج المعلومات المتعلقة بالزبائن 

 .استعمال برامج الإعلام الآلي المكرسة لتحليل البيانات 

  قيمتهم الأبدية المتوقعة.تقسيم الزبائن حسب 

 .التقسيم الجزئي للسوق حسب حاجات و رغبات الزبائن 

 .إنشاء القيمة للزبون من خلال عمليات التسيير 

 .تقديم القيمة للزبون من خلال تقديم الخدمات المناسبة للأقسام الجزئية 

 ت العمل ير في تطبيقاالانتقال من تسيير محفظة المنتجات إلى تسيير محفظة الزبائن. و ضرورة التغي

 و في بعض الحالات التغيير في الهيكلة التنظيمية لكل المؤسسة.

 أهمية إدارة علاقات الزبائن ثالثا:

ند تطبيق عالمنظمات  تتفق أدبيات إدارة علاقة الزبون على الأهمية الكبيرة والفوائد أو المزايا التي تجنيها       

 بمـا (AB Office Solution, 2003:2)جلى أهميتها وفق تصورات أنشطة إدارة علاقـات الزبــون إذ تت

 -يأتـي:

 Best)تساعد إدارة علاقات الزبون المنظمة   في دعم أسواقها من خلال التوجه نحو كسب أفضل الزبائن   -أ

Customers)   وإدارة الحمـلات التسويقيـة بأهداف واضحة(Clear Goals)   وموضوعية وتساعد في قيادة

 وخلق النوعية في المبيعات.

ن مالمعلومات بتساعد المنظمات في تحسين عمليـات البيـع بالتجزئـة وإدارة المبيعـات مـن خـلال المشاركـة  -ب

 . (Information Shared By Multiple Employees)جميع العاملين 

رضا لدى والعاملين. ويساهم ذلك في تحسين وتطوير الإحساس بالتساعد في بناء علاقات فردية مع الزبون  -ج

وى عال من بأفضل أو مست وتسهم في تنظيم الإرباح. وتحديد الزبون ذوي القيمة أو المربحين .وتزويدهم الزبون

 الخدمات.

دة وطي علاقة حاجة العمليات لمعرفة الزبون وفهم احتياجاته وكيفية بناءسد تزود العاملين بالمعلومات و  -د

 مابين المنظمة والزبون والشركاء في عملية التوزيع وبشكل فاعل.

تساعد في التعريف على نوعية الزبون وتحليل البيانات التي تخصه مما يسهم بفاعلية في تغيير إستراتيجية  -هـ

 المنظمة في عملياتها المختلفة ومنها بشكل خاص وظيفة التسويق وتقديم الخدمات. 



7 
 

 ن الحقائق والمؤشرات تعزز الأهمية الكبيرة لإدارة علاقات الزبائن:هناك مجموعة م

  مرات عملية البيع للزبون المعتاد؛ 6أن عملية البيع للزبون الجديد تكلف 

  من الأفراد الآخرين عن تجربته؛ 10-8أن الزبون غير الراضي سيبلغ نمطيا 

  ؛%50بينما إمكانية البيع للزبون المعتاد هي  %15أن إمكانية بيع المنتج للزبون الجديد هي 

  م من الزبائن ذوي الشكاوي سيقومون بالشراء من المؤسسة مرة أخرى إذا استجيب لشكاويه %70أن

 بسرعة؛

  مرات أكثر من إرضاء وتحقيق ولاء زبون حالي؛ 5اكتساب زبون جديد يكلف 

  كمعدل حالأربامن  %50من الزبائن يؤذي إلى زيادة  %5زيادة ولاء. 
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