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 إدارة العلاقة  والحفاعل مع العملاء في الخدمات: الحادية عشر المحاضرة

ق ومىذ وشأثه العلمية في القزن الماض ي، مز بالعدًد مً المزاحل التي أدت إلىإ: مفهوم الخصويق بالعلاقاتأولا:  مفهىمه وفلطففحه، ثطىر  ن الخطىٍ

ق ق  ضففالخمس ففي ان مطففنىات مففً القففزن الماضفف ي، إلفى الخطففىٍ ق فففي المى مففات  زففك  فمفً الركيزففل  اففى الخطففىٍ الصففىا ي فففي الطففحنىات مىفه مففزورا بالخطففىٍ

ق ان دمات في ق بالعخقات في الخطعيىات ضمً القزن الم الهادفة للزبح في الطبعيىات، إلى جطىٍ  .اض ي وحتى الآنالثماهنىات، ثم الخطىٍ

ق بالعخقففات  P.Kotler)  (  ففز و  ق ٌطففغى للحفازففك بصففيتة ارثبففا  وثبففاد  وجعففاون مفف الخطففىٍ الشبففىن  اففى المففدي   اففى أهففه: ذهمففىر  مطففىر مففً الخطففىٍ

ل لمىاجهة المىافطةذ  .الطىٍ

 افففى  ححففففام بفففالعمخل  للمى مفففات ًفففحم مفففً يفففخ  الركيزفففلبأهفففه: ذفلطففففة أدال العمفففل، إضفففافة إلفففى أهفففه ثىجفففه اضفففركاثي ي Lovelock)   (  زففففهيمفففا      

ز العخقات معهم بدلا مً الركيزل فقط  اى جذب العمخل انجدد  .باضحمزار انحاليزن وثطىٍ

 إدارة علاقات الزبون باثجاهين هما:وآرمصترونج"  كل من "كوثلر  يعرف  ثانيا: مفهوم إدارة علاقات الزبون أو العميل في الخدمات:

  اثجاه المفهوم الضيق: حيث اعحبر إدارة علاقات الزبون هو نشاط إدارة قاعدة بيانات الزبائن وجشمل معلومات ثفصيلية عن الزبائن

 الأفراد وإدارة نقاط ثماس الزبون بعناية بهدف ثحقيق ولاء الزبون؛

  :فق جطفليم قيمفة رضفا  سبفىن مزبةفة وانحففام  ل لفا  فًفإن إدارة  خقات الشبىن فيه  ملية شاملة بىال  خقات اثجاه المفهوم الواشع طزٍ

 .محماًش للشبىن 

ق بالعخقات وإدارة   خقات الشبائً،  فهىممًماً ثةدًد فىاصل وفىارق بزن  بالز م مً أهه لا با حبار أن إدارة العخقات م  الشبفائً مفا  في  الخطىٍ

ق بالعخقات، إلا أهه ًماً إل إلا هخيجة م  الشبائً  ً مفهىم  ى حد ما  زض بعض الىقا  التي ًحمزل بلا مفهىم إدارة العخقاتلحطىر مفهىم الخطىٍ

ق بالعخقات:  الخطىٍ

 ق بالعخقففات يمففا قدمففه ففة العخقففة معهففم مففً  مففان ٌشففزك إلففى  مليففة جففذب الشبففائً و ححفففام بلففمBerry" "  ىففدما طففزه مفهففىم الخطففىٍ وثقىٍ

لنشففمل مففل العخقففات الحبادليففة التففي ثقفففدم  المى مففة، ولاففً بعففد  قففد مفففً الففشمً ثىضفف   ففذا المفهففىميففخ  ان ففدمات اف حلفففة التففي ثىفز ففا 

ق بالعخقفات  المىفعة للمى مة، وشملد أطزافا أيزي بالإضافة للشبائً،  فم ذالمفىردون، المىافطفىن والعفاملىن،ذ حيفم ثفم الى فز إلفى الخطفىٍ

قية المىجهفة هةفى إوشفا وثىميفة وانحففام  افى الحبفادلات الىا حفة، ففي حفزن ريفش مصفطال إدارة العخقفات مف   ل اى أهه مل اليشفاطات الخطفىٍ

 ؛ الشبائً  اى المطاللك النلائس، إن الركيزل  اى  ىصز واحد ًةقق هجاحا أيثك لأي مى مة لأهه ًمى  جشخد انجهىد  اى مجالات محعدد

 مف  الشبفائً ثزيفش  افى  ة ثيشفأ وثحطفىر مف  مفزور الفشمً، ولافً إدارة العخقفاتًخشابه المفهىمزن في أن يخ منلما ًىضل بأن العخقفات الحبادليف

ز وانحففففففام  افففففى حقيبفففففة اضفففففخثمارات فيمفففففا ًحعلفففففق بحع فففففيم ربةيفففففة  الحىطيفففففد وانحففففففام  افففففى  خقفففففات ثبادليفففففة جعاوهيفففففة، يفففففذلك  لفففففحم بحطفففففىٍ

أن إدارة العخقفات مف  الشبفائً مىجهفة بشفتل اضفركاثي ي  ، يمفاالعخقات م  الشبائً، والتي ثحتزك م  اضحمزار الحعفامخت بفزن المى مفة وسبائنلفا

ق ل مثفالي للعخقففات مفف  الشبفائً، بنىمففا الخطففىٍ بالعخقففات ًزيفش  اففى المهففام المطلىبفة لبىففال وانحفففام  افى الحبففاد  المطففخىد إلففى   لفحم بإًجففاد مففشٍ

 العخقات المىجىدة بزن المى مة وسبائنلا؛

  ق بالعخقففففات لفففم ًففففذيز أن اضففففح دمد ثاىىلىجيففففا  الحقىيففففة جعفففد أضففففاص إدارة الشبففففائً، ففففي حففففزن هجفففد أن إدارة العخقففففات مفففف  الشبفففائًالخطفففىٍ

 المعلىمات و ثصا  في ثطبيق اضركاثيجيا لا؛

 -،ق بالعخقات في الأضىاق الض مة ومةدودًة ففز  الحفا فل الص يف ي بفزن البفائ  والمشفركي و يفاب ضفمة المفىدة ففي  صعىبة ثىفيذ الخطىٍ

إدارة  خقفات الشبفائً مفً يفخ    حمفاد  الحعامل، والفهم افحدود لدواف  الشبائً في مشارية العخقة الحبادلية، و ذه المشامل ثم حلهفا ففي

 ؛ اى الحاىىلىجيا

 ،ق بالعخقفففات الفففذي ًزيفففش  افففى أطفففزا  محعفففددة  مفففىردون وضفففطال،  مىافطفففىن، إدارة العخقفففات مففف  الشبفففائً ثزيفففش  افففى الشبفففائً  افففظ الخطفففىٍ

 .مىظفىن، سبائً(

 أضاضيات إدارة العخقة م  الشبائً:  وثحمثل فيما ًأجس:ثالثا: 
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 الركيزل  اى العخقة بالشبىن؛ 

 ،الركيزل  اى حصة الشبىن 

 ،الركيزل  اى ثازار الشزال 

 .الركيزل  اى اضركاثيجية ًقىد ا الشبىن 

 أ دا  إدارة  خقات  الشبىن:  مً أ م  ذه الأ دا  ما ًاي: 

 رضا الشبىن؛ 

 ولال الشبىن؛ 

 قيمة الشبىن؛ 

 .ححفام بالشبىن  

 


