
 . معايير قياس أداء إدارة علاقات العملاءالرابعالمحور 
  التي  التحديات  أكبر  من تعتبر أدائها تقيس المؤسسات أن على ينبغي التي  الكيفية عن التساؤل إن
نظرا لتباين مفهوم الأداء ومؤشرات قياسه تبعا لتباين أهداف المؤسسات وطبيعتها وأهداف الأطراف  واجهتها،

تتناسب   التسويقي  بها، هذا ما يستلزم تحديد معايير مناسبة يمكن استخدامها في قياس الأداء  المرتبطة 
 وطبيعة هذه المؤسسات.
 أولا. تعريف تقييم الأداء 

قبل ذلك نعرف الأداء، حيث عرف على أنه: "تأدية عمل أو إنجاز نشاط أو تنفيذ مهمة، بمعنى  
 الوصول إلى الأهداف المسطرة".القيام بفعل يساعد على 

كما عرف أيضا: "قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها ولا سيما طويلة الأمد منها التي تتمثل بأهداف  
 الربح والبقاء والنمو والتكيف باستخدام الموارد المادية والبشرية بالكفاءة والفاعلية العالية". 

يعتمد على  إذ  العملية الإدارية  المهمة في  الحلقات  "إحدى  أنه:  تقييم الأداء على  في حين عرف 
وتحديد   الموضوعة  لأهدافها  المؤسسة  تحقيق  مدى  لفحص  والمؤشرات  المقاييس  من  مجموعة  استخدام 

 الانحرافات الإيجابية والسلبية ومعرفة أسبابها واقتراح المعالجة المناسبة لها". 
وفي أبسط التعاريف التي قدمت لتقييم الأداء هو: "عملية تأكد وتحقق من أن الموارد المتاحة للمؤسسة  

 المصرفية قد استخدمت بشكل كفء". 
الأهداف  لتحقيقه  استخدام  أفضل  المتاحة  الموارد  استخدام  كفاية  من  "التأكد  بأنه:  أيضا  يعرف 
المخططة من خلال دراسة مدى جودة الأداء واتخاذ القرارات التصحيحية لإعادة توجيه مسارات الأنشطة  

 بالمؤسسة بما يحقق الأهداف المرجوة". 
 ثانيا. أهمية تقييم الأداء 

 تبرز أهمية تقييم الأداء في النقاط التالية: 
يوفر مقياسا لمدى نجاح المؤسسة من خلال سعيها لمواصلة نشاطها بغية تحقيق أهدافها المتنوعة، كما .  1

 والرقابة واتخاذ القرارات المستندة إلى حقائق علمية؛ يوفر المعلومات لمختلف المستويات لأغراض التخطيط  
 يساعد المؤسسات على توجيه الإدارة العليا إلى مراكز المسؤولية التي تكون أكثر حاجة إلى الإشراف؛. 2
التي    .3 نشاطاتها  توجيه  الأهداف من خلال  تحقق  التي  القرارات  اتخاذ  المصالح على  مساعدة رؤساء 

 تخضع للقياس والحكم؛
تقييم الأداء يقوم بالتأكيد من توفر السيولة ومستوى الربحية في ظل قرارات الاستثمار وقرارات التمويل    .4

وما يصاحبها من مخاطر، بالإضافة إلى مقسوم الأرباح في إطار السعي لتعظيم القيمة الحالية للمؤسسة،  
والمحاف الحالية  القيمة  زيادة  هو  المالية  الإدارة  أهداف  أن  الإفلاس  باعتبار  خطر  من  سيولتها  على  ظة 

 والتصفية وتحقيق العائد المناسب عل الاستثمار؛ 



تقييم الأداء يساعد على اختيار العاملين من خلال التعرف على مستواهم العلمي والفني ومدى اندماجهم    .5
الموارد   توفير  الحكم على مدى نجاح سياسات الاختيار والتعيين أو فشلها في  العمل، كذلك يساعد  في 

 البشرية الملائمة للعمل.
 ثالثا. نظام إدارة علاقات الزبائن

يحتوي نظم المعلومات على جانب إداري وجانب آلي يسهل عملية إدارتها وتنظيمها، كذلك هو  
الأمر بالنسبة لإدارة العلاقة مع العميل كنظام، فهي تعتمد على توفير قاعدة من البيانات عن العملاء، 

 . الشكل الموالي وهذا ما يوضحهوبرنامج آلي لتسجيلها ومعالجتها لجعلها جاهزة لاتخاذ القرارات. 
 (: نموذج إدارة العلاقة مع الزبون 01الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 أهمية تقييم أداء إدارة العلاقة مع الزبون رابعا. 
تركـز المؤسسـات اليـوم علـى تقيـيم أداء إدارتها للعلاقـة مـع زبائنهـا مـن أجـل تحقيق جملة من الفوائد 

 :لعل أهمها ما يلي

 مخرجات:
 حلقة القيمة للمؤسسة والزبون -
 ترشيد المداخيل -
 رضا الزبون، ولاء الزبون -
 جذب زبائن جدد -
 خلق القيمة للأطراف -

 

 عملية إدارة العلاقة مع الزبون:تقييم 

 تنظيم قياس أداء العملية -
 تنظيم ومراجعة التحسين -
 

تحسين عملية إدارة العلاقة مع 
 الزبون:

 تنظيم وتحسين العملية -

 تنظيم مجموعات التحسين -

 تبسيط عمليات:

توفير شروط التبسيط وتسهيل العمل ومحيط  -
 الأعمال

 إحداث التطابق بين محيط العمل ومحيط الأعمال -
 إحداث التطابق بين البنية التحتية والأهداف -
 إحداث التطابق بين الأساليب والأهداف -
 إحداث التطابق بين الكفاءات والأهداف -
ولاء الزبون، جذب زبائن جدد، خلق القيمة  -

 للأطراف

 

 نمذجة عملية إدارة العلاقة مع الزبون:
 الزبونترشيد حلقة خلق  -
 CRMاستعمال أدوات  -

 التدريب المتواصل على استخدام النموذج -
)نموذج  تحسين وترشيد برامج العمل الوظيفي -

 (الأعمال، المنتجات، التسعير، التوزيع، الولاء، الرضا

 

قيادة إدارة العلاقة مع 
 الزبون:

 CRMامتلاك منطق  -

 تجديد عمليات الإدارة -
تنظيم عمليات الإدارة -  

 



وتشـــخيص مـــواطن قوتها وضعفها، وهذا بناء على مخرجات الوقـــوف علـــى قـــوة علاقـــة المؤسســة بزبائنهــا   ✓
 التقييم؛ 
اكتشـاف مــواطن مشــاكل علاقــات المؤسسـة مـع زبائنهـا والعراقيــل الــتي تحــول دون بنــاء علاقــة طويلـة   ✓

 الأمــد مـع الزبــون والعمــل علــى تصــحيها باستمرار مستقبلا؛
لسـليم لأداء إدارة العلاقـة مـع الزبـون يمكـن المؤسسـة مـن تحديـد المرتكـزات الأساسـية والفعليـة االتقيـيم   ✓

 الـتي تقـف عليهـا عمليـة إدارة العلاقة مع الزبون؛
يمكــن تقيــيم أداء إدارة علاقــات الزبــائن المؤسســة مــن تحديــد الأطــراف ذات العلاقــة المباشــرة أو غــير   ✓

 المباشــرة بالعمليــة العلائقيــة بــين المؤسســة والزبون؛
 تشــخيص أدوار أطــراف العلاقــة مــع الزبــون وتوجيههــا لتحقيــق تفاعــل علائقي مثالي مع الزبون؛  ✓
 تصحيح الانحرافات الناتجة عن علاقات فاشلة سابقة مع الزبـائن مـح تحديـد أسباب الانحرافات المسجلة؛ ✓
 تحديـــد المتطلبـــات الهيكليـــة، الماليــة، البشـــرية الإداريــة اللازمـــة لبنــاء علاقة طويلة الأمد مع الزبون.  ✓

 خامسا. تقييم إدارة العلاقة مع الزبون 
المؤسسـات اليـوم لقــد تم إعطــاء المزيــد مــن الاهتمام إلى وســائل تقيــيم إدارة علاقــات الزبائن لأن  

في  والخدمـــة  الســـلعة  نجــــاح  لقيــــاس  المــــدراء  قبـــل  مـــن  تسـتخدم  كانـت  الـتي  المقـاييس  لتحـديث  بحاجـة 
الأســـــواق، لأن أهــــم المؤشرات التي كانت تعتمد عليها الأسواق الماليـة هـو الربحيـة ونسـبة المسـاهمة في 

ئـدة والـتي تبقـى ذات أهميـة أيضـا في المسـتقبل، علـى أيـة حــال يتجــه العـالم اليــوم نحــو  السـوق وهـوامش الفا
بنـاء علاقــات أفضـل مـع الزبــون، لـذا كــان على هـذه المؤسسـات أن تبـدي اهتمـام أكـبر بتطـوير مقـاييس  

إضـافة إلى إعطـاء المـدير رؤيـة أو فكرة أفضل تقيـيم الأداء التسويقي التي تجعل من الزبون محـور الأسـاس،  
 عن كيفية عمل نظام إدارة علاقات الزبائن والبرامج المعتمـدة في إدارتـــه. 

ومـــن بـــين أهـــم المعــــايير الـــتي تمكـــن مـــن قيـــاس أداء إدارة علاقات الزبائن بالمؤسسة نجد: تكاليف   
نسب التحول من زبائن محتملين إلى مشترين حقيقيين، معدل الاحتفاظ بالزبائن،   الحصول على الزبون،

 معدل المبيعات إلى الزبائن نفسهم، قياس الولاء، حصة الزبون.
كما توجد تصنيفات أخرى لهذه المعايير؛ هي على النحو الآتي: معايير الربح من خلال تحديد  
نسبة الزيادة في الأرباح المستهدفة...إلخ، معايير تسويقية تتمثل في الحصة السوقية، حجم المبيعات...إلخ، 

معايير   المالية...إلخ،  لمردودية  نسبة  السيولة،  نسبة  أهمها  من  مالية  محددة  معايير  آجال  بتحديد  زمنية 
لإنجاز مهام أم نشاطات معينة، معايير بيئية التي تعد من المعايير الحديثة التي تدخل ضمن مفهوم الأداء  
المؤسسة، ومن بين أهم   داخل  المؤسسة، معايير اجتماعية تدخل ضمن الأداء الاجتماعي  داخل  البيئي 

 الأمراض المهنية، درجة رضا الموظفين...إلخ.   المعايير الاجتماعية نجد: عدد حوادث العمل، عدد 
 


