
محاضرات في مقياس إدارة علاقات العملاء    المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة         الدكتورة اميرة معايش

 
 

1 

  تسويق׃سنة أولى ماستر/ تخصص 
 ادارة علاقات العملاء׃اسم المادة 
 الثاني ׃السداسي 
  40 ׃/المعامل40׃الرصيد 

 
 لزبائنا تعلاقا إدارة رظهو بسباأ و تعريف و رتطو :  وللأا علفرا

 لزبائنا تعلاقا دارةلإ يخيرلتاا رلتطوا :لاأو : 

 ظهر لوقتا افي هذ معطياته و قلسوا بحسا على جللإنتا هميةا تعطي كانت لتيا تلمؤسساا تحسابا خلطتا لتيا و لمنافسةا ثحد دةياز مع 
 من على قائما صبحا لتنافسوا لعكساليس  و نلزبوا اهذ جيحتا ما ءضو على لخدمةا متقدو تنتج صبحتو ا تلمؤسساا تهتماماا قمة في نلزبوا

 فيما نلزبوا تتبع ان تلمؤسساا على نكا لمرحلةا هذه في،و همءلاو كسب و ضائهمار ممكن هل ءلعملاا دعد علىو تلرغباا و تلحاجاا كبرا يشبع
 لتيا لمعرفةا إدارة مع هو لكذ بعد حصل يلذا لكبيرا لثالثا رلتطوا لعلو ،) pull Market-Strategy ( قلسوا سحب تيجيةابإستر يسمى

 مبمفهو عنه عبر يلذوا تللمؤسسا نلزبوا قيمة يبين ما اهذو تهاتغيرو قلسوا معرفة على يرتكز يلذا  للمعرفة مهم ساسيأ ركمصد نلزبوا تعتبرإ
 رظهو لىا أدى ما اهذ . " بائنهاز مع لمؤسسةا تعلاقا في لمتظمنةا وةلثرا" : بأنه فعر يلذوا ) -Capital Customer ( لزبونيا للماا راس

 .CRM1) ( لزبائنا تعلاقا دارةبإ فعر يلذا و تللمؤسسا لجديدا لتوجها

هذه الأخيرة تسعى  تسعى لدىوالتطور للمؤسسات الاقتصادية هو احد الدعائم الأساسية في تحقيق النمو  الزبونان التسويق الحديث يعتبر ان 
وعليه يمكن ان ننظر ˓الى صناعة وإقامة علاقات مترابطة ووثيقة مع  الزبائن وهذه هي الفكرة الرئيسية  التي يتمحور حولها إدارة العلاقة مع الزبائن 

استراتيجية عملية متكاملة وشاملة بين المؤسسة و جميع الأطراف المتعاملة وجميع الزبائن مبنية على أساس "׃الى إدارة العلاقة مع الزبائن على انها 
لى الحفاظ على ئن حتى تصل بهم االثقة والوفاء بالوعود المقدمة للزبون ومترجمة بشكل منتجات وخدمات من شانها تقديم القيم المرغوبة للزبا

 ."هاته العلاقات

 لباحثينا بين ؤىلرا دتعد و فلاختلا اهذ و لزبائنا تلعلاقاا إدارة مصطلح لحو يفرلتعاا ختلفتا : لزبائنا تعلاقا إدارة تعريف : ثانيا 

                                                           
 نبإ جامعة ،هراوكتداطروحة ،يجريرعوبج ببر كنيوترلكإ وردنوك سسةؤلماسة ، درالتنافسية ا ةزلميا قلتحقي داة كأ نبائزلت اعلاقاة ، إدارة نجا وحم نب 1
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 :منها و لمؤسسةا فيالمجالات  من بالعديد تباطهوإر تطبيقه لشمولية لكذ ،المجال اهذ في

 
تطبيق لمفهوم التسويق بالعلاقات بهدف اشباع حاجات الزبائن بصفة فردية من " ׃إدارة علاقات الزبون على انها Peppers,Rogersيعرف  

 ."خلال الارتكاز  على ما يقوله الزبون وماتعرفه المؤسسة عنه
 ׃ونجد ان الباحثين ركزا في هذا التعريف على-

o التسويق بالعلاقات. كون إدارة علاقات الزبون هو تطبيق لمفهوم 
o .الهدف من ورائه يتمثل في اشباع حاجات الزبائن بصورة فردية من خلال معرفة خصائصم استنادا الى المعلومات المتوفرة عنهم 

دى حعملية تتضمن جمع المعلومات المفصلة والمتعلقة بكل زبون على "׃فيعرف إدارة العلاقة مع الزبائن  على انها   Philippe Kotlerاما  
 .".وكذا التسيير بعناية لكل لحظات الاتصال مع الزبائن. هذا كله من ادل تحقيق الاحتفاظ بولاء الزبائن للمؤسسة

  ׃يرتكز هذا التعريف على نقطتين مهمتين
o علقة بكل زبون على حدى دون اهمال لاي معلومة من أي قناة اتصال معه.مع وإدارة المعلومات المفصلة والمتج 
o  الرئيسي لادارة العلاقة مع الزبون هو الاحتفاظ به وكسب ولائه.الهدف 

باعتباره النشاط الخاص بقاعدة معلومات الزبائن حيث تقوم بإدارة معلومات تفصيلية عن الزبائن. والاهتمام   Kotler,Armstrongكما عرفاه  
افضل  يلت مربحة مع الزبائن من خلال توصعلاقاملة لبناء وادامة ذا هي عملية شابإدارة نقاط التماس مع الزبائن بهدف تعظيم ولاء الزبون وك

 قيمة ورضا للزبون.
قة المربحة امة العلاعملية شاملة تشمل جميع الوظائف والعمليات داخل المؤسسة ترمي الى ادهي من خلال هدا التعريف فان إدارة العلاقة مع الزبون 

بون بعد كذا البحث عن الرضا الذي يلمسه الز و ل المنتج والخمات المصاحبة له. نقدمها للزبون من خلاذلك بالنظر الى بعد القيمة التي مع الزبون و 
 استهلاك او استخدام المنتج.

انها الاستعمال الاستراتيجي للمعلومات.التكنولوجيا والافراد في العلاقة مع الزبون مع دورة حياته على   نجم عبودفي حين يرى الباحث  
 يحقق اهداف المؤسسة والزبون.الكاملة بما 

بحيث  .استراتيجية عمل رئيسية لادارة وتعظيم كل المعاملات مع العملاء"׃فيوضحان ان ادارة علاقات الزبون هي   Chung,Shermanاما   
 ."والالكترونية ةيتم التعرف على الزبون وبناء علاقات مربحة معه من خلال القنوات التقليدي

ارات و عمليات قر  تنفيذاستراتيجية تحتوي على جوانب بشرية تتبعها المؤسسة من اجل "׃كما تعرف إدارة العلاقة مع الزبون على انها  
باتهم غوتكنولوجيا معينة.كما اعتبر هذا المفهوم على انه مجموعة من الأنشطة الهادفة الى تعزيز وتطوير العلاقات مع الزبائن وفهم حاجاتهم ور 

 ."تتعددةالم
 ׃هي ثلاثة عناصر أساسيةوعليه يتبين ان مفهوم إدارة علاقات الزبون يتكن من 

 ويقصد بها المدخلات المكونة لتلك العلاقات بين المؤسسة والعاملين بها والزبائن. ׃العمليات 
 وهنا يلعب هذا العامل سواء كان من الزبائن او العاملين بها.دورا كبيرا في تنفيذ استراتيحية إدارة العلاقة مع الزبائن. ׃العامل البشري 
  ة الأهمية التعرف على هذه الأدوات في غاي أصبحويقصد بها تلك الأدوات التي تسهل تنفيذ إدارة العلاقة مع العملاء.لذلك ׃التكنولوجيا
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 بسبب الدور الذي تلعبه نحو تطبيق استراتيجية إدارة العلاقة مع الزبون.
 
 

 لتصاا في ءلبقاا على تعمل لتيا لمختلفةا لوسائلا من تشكيلة لباستعما لزبائنا مع لمستمرا ارلحوا على رةلقدا "  : نها ا علىأيضا   عرفت فقد 
  "2.نلزبوا مع ئمدا

 قيمة بأكبر همادمدإ لخلا من لكوذ ، لمربحينا لمستهلكينا ءهؤلا مع تلعلاقاا تدعيمو ءلبنا لشاملةا تلعملياا تلك " : نهاا على فتعر كما 
 . "3 ممكن عشباإ فضلوأ

 لمستهلكينا مع تتم لتيا تللمعاملا زمللاا لنموا تحقيق و لحالينا بالمستهلكين ظلاحتفاا و دجد مستهلكين بجذ فنو علم " : هي يضاا 
 .4"لمربحينا

 ليقو ما على زتكارلاا لخلا من ، يةدفر بصفة نبوز كل تحاجا علإشبا فيهد تبالعلاقا لتسويقا ملمفهو تطبيق :" انها على كذلك فتعرو 
 .5"عنه لمؤسسةا تعرفه ما و نلزبوا

 تعد كما معه صلالتوا لخلا من فيه لتأثيروا نلزبوا كسلو لفهم منهجية" هي لزبائنا تعلاقا إدارة أن يتضح يفرتعا من متقد ما على ءبنا
 كل مع بشخصية خاصة تعلاقا بطر لأساسيا هدفها جيد عنو من تعلاقا لتسيير لبشريةا و لتقنيةا و لتنظيميةا لوسائلا من مجموعة

 ."نبوز

 هي6 بلأسباا بين منو: لزبائنا تعلاقا إدارة رظهو بسباأ : ثالثا: 

 سارةلخاتكلفة وبالمؤسسة  علاقته ارستمرإ حالة في نللزبو لكليةا لقيمةا تحديد من تلمؤسساا مكنت لتيا هيو : لمعرفةا و تلمعلوماا نظمةأ 1.
 .لتالفين الزبائن افي حالة 

هتماما إكثر أصبحت أ تلمؤسساا نفإ الهذ نلزبوا مع لتفاعلا يتطلب لأهما و لأكبرا قسمها في تلخدماا نلا : تلخدماا عقطا هميةأ يداتز 2. 
 .لتفاعل الأهم في ابالجانب 

 مع لذكيةا تلعلاقاا سساأ على لكاكذ و تهاخدما و اتهمنتجا سساأ على تتنافس تلشركاا جعلت ةلشديدا لمنافسةا أن حيث : لمنافسةا 3. 
  نلزبوا

 . نلزبوا مع لعلاقةا في ةحدوا نقطةنها أ اي ةحدالوا للصفقة دللمعاا هي لبيعا عملية إن : لقيمةا ءنشاإ 4.
 لزبائن ت اعلاقاإدارة همية أ :لثانيع الفرا

ء بناو م تهحتياجاا فهمو لزبائن المطلوبة لمعرفة ت العمليات و الموظفين بالمعلوماود الأهمية حيث تزافي غاية ت لزبائن نشاطات اعلاقادي إدارة تؤ
                                                           

Gilles Venturi " Gestion de relation client ediont eyrolles ,paris , France,2005,P15René Lefebure et    2 
 27.،ص 2007 ةلقاهرا ، دارةللإ هنيةلما اتلخبرا مركز ، ءلعملاا تعلاقا إدارة ، صدقي هالة ةجمتر ، توفيق ناحملراعمر عبد 3 

 02،ص.2002 ة،لقاهر، ا 252 دلعد، ا9 لدمج،  عشعا لعلميا مللإعلا لعربيةا لشركة، ا للأعماا لجاور ديرلما كتبتخلاصا ء،لعملاا تعلاقاإدارة  ،سوفيت دنلارو4 
   5 P10. 2005, , edition first , elservier management relatioship ,Gustomer Francis Buttle 

  6      يوسف جحيم سلطان الطائي ، إدارة علاقات الزبون، دار الورق للنشر، لأردن ،ط 9 ،  ص99.                                                     
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 .لزبائن و المؤسسة افعالة بين ت علاقا
 لزبائن بالنسبة للمؤسسة ت اعلاقاإدارة همية أ: لاأو 

 

 

 :ل لزبائن بالنسبة للمؤسسة من خلات اعلاقاإدارة همية ز أبرت
 .لي المون الزبوالى ل إلوصول امن خلاة لحياى امدن بزبوف لى ما يعرل إلوصوافي ت لمؤسسااتساعد  
 .تخصصهال بالنسبة له في مجار لمستشاو الخبير المؤسسة تحتل موقع ن ابان لزبواهن ذتحقيق موقع في  
                                                         . 7لمنافسةاكثيفة اق سوأفاعية للمؤسسة في ظل دتنافسية ة ي ميزلزبائن هالأجل مع الطويلة ت العلاقااتعتبر  

 .د بائن جدب زستقطاد اجهوو لتعر يف بالمؤسسة و ايج ولترل التسويقية خاصة في مجاالتكاليف اتقليل  

 .لتسويق للمؤسسةا تحد شبكاالتي تجعل منهم او لزبائن اتفاعلية مع ت تحقيق علاقا 

 .لمربحة وض العرل امن خلاولمناسب الوقت المريح في و المناسب ن الزبواف استهداتساعد على  

 . 8لزبائنات و لمؤسساابين ت لمعلومااكة في رلمشااام لتزو الثقة اتحقيق  

 ن لزبائن بالنسبة للزبوت اعلاقاإدارة همية أ: ثانيا 

   :  9لخلامن ن لزبائن بالنسبة لزبوت اعلاقاإدارة همية ز أتبر 

 .ية رة دوريا بصوالهد، و ا لتخفيضاتفز كااحوزات و متيااعلى  للحصوا 

 .ى خرألى التحويل من مؤسسة او لتغير اتكاليف ع تفارلان لزبوإدراك ا 

 .لتعامل معها افي ن لزبود اعتاالتي الجهة التعامل مع الثقة في و احة الرا 

 .لخدمة م امقدأو لمؤسسة الاجتماعية مع ت العلاقااتحقيق  

 .غباته رلمؤسسة خاصة عند حصوله على كل ى ابأهمية لدن لزبور اشعو 

 لزبائنا تعلاقاإدارة مراحل ومستويات : لثلثاا علفرا

 لزبائنت اعلاقاإدارة حل امر : لاأو 

 :ها فيما يلي ردلتي نو، و ا10لأساسية احلالمرابعض ع تباإلى ن إلزبوت اعلاقاإدارة تيجية استرج إنتهاإغبة في الرالمنظمة ج اتحتا 
                                                           

كلية ،  تنظمالمأداء الرفع من ا فيت و دورخ لتسويق بالعلاقاا"ل لثالث عشر حواملتقى ء ، لعملاالعلاقة مع إدارة ا في تعلومالماثر تكنولوجيا ي ، أعلي ما،جيدرا يبحرا 7 

 09.، ص 2014 بريسمد 09-10،  ئرازلجة ، اسكيكد، 1955أوت 20جامعة ،  يرلتسيم اعلوو ية رلتجااية دلإقتصاا ملعلوا

 مللعلواد كلية بغد لةمجن ، لزبوت اعلاقاإدارة  حانج فيا øنعكاساو إلتنظيمية امل العوا و تيجيةاترلإسا عرفةلمرات إدارة امقد ينلتفاعلية با اتيرلتأث، اباسم يوسف عبد نايف 8 

 92.،ص 2014اق ،لعر، ا42د لعد، ايةدلإقتصاا

ل لأعماا في يرسالة ماجست، رنيةردلأل الإتصات اشركا فين لزبوء الوسيط لذكاور الدر اختيا، إلزبائن ء الاولزبائن على ت اعلاقاإدارة ثر أ ،نيسيلحد اجها مدمحنس أ 9 

 . 26،ص 2014ردن ، لأ، اسط ولأق الشراجامعة ل ، لأعمااكلية ، نيةوترلإلكا

 . 59، ص كره ذمرجع سبق ، هالة صدقي  ةجمتر، توفيق  ناحملراعمر عبد  10 
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ل حيث من خلاط ،لنشااستهدفهم مخطط الذين ل الأقل حواعلى ن أو بوزكل ل حوت لمعلوماالك بجمع و ذ :ن لزبواعلى ف لتعرا 1.
 .لمنظمة ابائن زمة عن زللاا تلمعلومات و البيانااتتضمن كل ت على مدخلاي تحتوت بياناة قاعدء نشاإيتم ت لمعلومااهذه 

 

قيمتهم بالنسبة  ولمشتركة الخصائص س اساألمنظمة بالتمييز بينهم على م اخصائصهم تقوو لزبائن اعلى ف لتعرابعد  :لزبائن اتجزئة  2.
 ة.لمنظمار نظهميتهم في أفي ن هم يختلفورللمنظمة باعتبا

لتكييف قد ا اهذ، تشخيصها ن و بوزحسب كل تها خدماو تها لمنظمة من تكييف منتجان السابقتين يمكناالمرحلتين إن ا :لتكييف ا 3.
 .ض لعرى اعلى مستون يكو

ت على علاقاظ لحفاا جلأبه من ل لاتصاو اصل المنظمة بالتوم اقيان و لزبوالاستجابة لما يرغبه ل اتنتج من خلات لتفاعلاإن ا :دل لتباا 4. 
 .ثيقة معه و

في ر لاستثماا لمالي منالعائد التقييم لا يقتصر على ، و اكل تفاعلل من خلاى تثرز و تعزو لزمن اتؤسس عبر ت لعلاقاإن ا :لتقييم ا 5.
 . تهاذافي حد  تيجيةالإسترايجب تقييم ء ، إذا لولاء ابناو لعلاقة ا

 لزبائن ت اعلاقات إدارة مستويا : ثانيا 

 : 11لك كما يليو ذمختلفة ت مستوياث لزبائن في ثلات اعلاقاإدارة قع تتم الوافي 

 ):لزبائن اتيجية للعلاقة مع الإستردارة الإا (ول لأى المستوا 1.

لمربحين من الزبائن ا علىظ لحفاا ب وكتساالى إتسعى ن و لزبوالمؤسسة لتصبح موجهة نحو اتطوير ثقافة  لتركيزعلىا يتمى لمستوا افي هذ 
 .لمنافسين افضل من ألقيمة بطريقة اتوصيا و خلق ل خلا

 لزبائن مثلالمباشر مع ا ءلالتقاط اتتممت نقاألتركيز على ايتم ى لمستوا افي هذ ):لزبائن العملاتية للعلاقة مع دارة الإا(لثاني ى المستوا 2.
ت لزبائن عن صفحاانيا مع ولكتراصل التوت ،و الخدمااعم و دبالزبائن م لاهتما، البيع و التسويق اظائف وفي ب لحاسوت ابرمجياام ستخدإ
 . SMSة لقصيرالرسائل و الإيميل و الانترنت ا

عن ت لمعلوماابجمع  طلقتم بشكل مøلزبائن ت اعلاقاى إدارة لمستوا افي هذ ):لزبائن التحليلة للعلاقة مع دارة الإا(لثالث ى المستوا 3. 
 .لمؤسسة ن و الزبوالقيمة لكل من اتعزيز ف بهدلزبائن ا

 

 

 

 

                                                           
 27.، ص كره ذمرجع سبق ،  ةانج وحم بن 11 
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 لزبائنت اعلاقاإدارة تنفيذ ات خطوو خصائص ت ومكونا :بع الرع الفرا

  : 12ئيسيةت رمكوناث لزبائن من ثلات اعلاقان إدارة تتكو :لزبائن ت اعلاقات إدارة مكونا : لاأو

 مكونات إدارة العلاقة مع الزبون׃(20.20) قمرلشكل ا                                 

                                                                                   

 

 

 

بح ريوفر ي لذاهو  لجيدن الزبو، و اليه ف إتهدي لذالمستقبلي النمو و المؤسسة اتحققه أن تريد ي لذالوحيد للربح ر المصداهو و :ن لزبوا.1
 .ممكنة ارد على بأقل موأ

لأمد ة اقصيرن تكو أنيمكن ت لعلاقاو اتفاعل مستمر بينهما ولاتجاه اثنائية ت تصالاابائنها ت وزلمؤسساابين ت لعلاقااتتضمن  : لعلاقةا .0
 .ة حدة وامررة أو متكر،متقطعةة او مستمرن تكوان كما يمكن ، لأمد ة ابعيدأو 

و لثقافة المستمر في ا لتنظيميالتعبير ايضا ألكن يتضمن ، ولتسويق فقط الزبائن ليست نشاطا يقع ضمن قسم ت اعلاقاإن إدارة  : دارةلإا .3
 .لمدخل ا اهذب ستيعاا جل تحقيق بنية تحتية مناسبة تمكنها منألمؤسسة من التي تتبناها التكنولوجيا و الهيكل ت و العملياا

 لزبائن ت اعلاقاإدارة خصائص  : ثانيا

 : مايليلزبائن ت اعلاقاإدارة من بين خصائص  

ان لا يمكن ي لذدل التبااهو ،ووالتكنولوجيا وهو تدفق حيوي للمعلوماتلآلي م الإعلاافي عصر ة جديددل سيلة تباوفهي  :لتفاعلية ا 
 .ت لمسافاايحده 

 للاتصاا تتوكلاولتي تستعمل نفس برت الآلاامع ار بشبكة تسمح بالحوط تبارلاالتكنولوجيا على رة اتعني قد :صل التوا 

                                                           
ت يادلإقتصاانعكاساته على و إ ضياترلإفد الإقتصال احو امسلخالعلمي ا لتقىلم، ا تنظمالما فيل لأعماء اكات ذلتطبيقا ذجونمء لعملااعلاقة ، إدارة مانع فاطمة  12 

 32.،ص 2010، لشلف اجامعةحسيبة بن بوعلي ، لية ولدا
 

                

                                             الزبون

 

                                    إدارة العلاقة مع العملاء

 

ةالعلاق                                                                                    الإدارة   
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.  

 .منيةزلا ومكانية  دقيول دون لتكنولوجيا توضع للاستعماأي أن ا:ةحدة واماكن مرة أجد في عدالتوامكانية إ 

 .قت قياسي وفي ت لمعلومااتحليل و لتكنولوجيا على معالجة رة اتتعلق بقد :لآنية ا 

 .مشتركة ت هتماماالتي لها ت المنظمااد أو الأفرت الحديثة تسمح بوضع علاقة بين مجموعاالتكنولوجيا ا :بط الترا 

و كة رلمشاا كانيةمإتعطيه ن و لزبوك التي تساعد على تحرل النقاالهاتف اتكنولوجيا ام ستخدالك ذلأمثلة على امن و :ل لانتقاا 
 .ت لخدماامن اع نوأفي ل لدخوا

 تقريبل شكاأيضا شكل من أالالكترونية  لوسائط د اكما يعتبر تعدن ، لزبوامن ب سيلة للتقرولحديثة التكنولوجيا اتمثل  رب لتقاا 
 . .13تلمنظماوالزبائن ابين ت لمسافاا

 :لمتمثلة في و ا :لزبائن ت اعلاقاإدارة تنفيذ ات خطو : ثالثا

 .لخاصة بمؤسسة ماا تلمعلوماايضم جميع ي لذي الذالرئيسي ائن الخزت البياناة اتعتبر قاعد :ء لعملاط اعن نشات بياناة تكوين قاعد 1

عميل أي لى ل إلوصوا لتي يمكن من خلالها، و التسويق أدوات اعلى ما يتوفر من د بالاعتماة لخطواتتم هذه  :ت لبياناة اتحليل قاعد .0
 .لشخصية الرسائل ام اباستخد

لتي تمتلكها ت المعلوماا تحليلو لمؤسسة على عملائها ف اتتعرأن بعد  : )ءلعملااتمييز (ء لعملاف التي تستهدارات اتحليلية للقرة نظر 3.
  . 14 لتمييز بينهم حسب قيمتهم بالنسبة لهاالية تتمثل في الموة الخطون ااف،  نهمبشأ

 .ءةلذين يمكن خدمتهم بكفاء العملاالتركيز على نوعية ة الخطوالمؤسسة في هذه ول اتحا :لمربحين ء العملااف استهدا .0

لعميل ا خدمةن تكوأن ما الزن إكاا لذ، لمؤسسة اليها إلتي تسعى العليا القيمة العميل اف استهدايعد  :  المربحين ءلعملاالتفاعل مع ا 5.
 .لمؤسسة ت اهتماماالتي تقع ضمن ت الوياولأالى أومن 

لمسائل التي تعتبر من ا لعميلاخصوصية ة عاالزبائن لابد من مرت العلاقاإدارة اتيجية استرإعند تنفيذ  :لشخصية للعميل المسائل ة اعاامر 6. 

                                                           
 33.، ص كره ذمرجع سبق ،  نيسيلحد اجها مدمحنس أ 13 

 

،  وصللمامدينة  فيلأهلية ا رفصالمامن د لعد ينلعاملاسة لعينة من ، درالائه دة وياز فيلزبائن اعلاقة اد ، دور إدارة مرآل  مدمح لةنج، لدليمي اساير  مدمح ينعمر ياس 14 

 53.،ص 114،2013د لعد، ا35 مجلدل، افدين الرا تنمية لةمج
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 .لهامة ا

اء بدإيتوجب عليها  فإنهء ، لعملااعلاقة مع ء نحو بنات المؤسساتوجه ء على ضو :ء لعملاالعلاقة مع ح إدارة النجاة لمعتمدالمقاييس ا 7.
 .ءلعملاالعلاقة مع إدارة استرتيجية ح إنجاو إلتقييم ة لمعتمدالمقاييس ع اكبر على تطوير نوم اهتماا

 لزبائنت اعلاقاإدارة في ة لمؤثرامل العواف و اهدأ:لخامس ع الفرا

 لى إلزبائن ت اعلاقاإدارة  تهدف :لزبائن ت اعلاقااف إدارة هدأ :لاأو: 

 .لتكاليفا ةتدنيوخيل المدافع ن ، ورضة للزبوولمعرالخدمة اتطوير  

 .لزبائن امع ة لمباشرت العلاقال امن خلات لخدمااتطوير  

 .جل تجزئة سوقية فعالةأمن ، لزبائن ت اتصرفات و على حاجاف لتعرا 

 .ح بارالالزبائن بغية توليد ت احاجاع شباإو لمؤسسة رات استثماالأمثل بين ازن التواتحقيق  

 .ءا فاوكثر اجعلهم وية معهم رلتجات العلاقااتوسيع ل لحليين من خلاالمحافظة على د و ابائن جدب زجذ 

 .لجيد منها التعيين ق و السوت الى تحليل قطاعال إلوصوالمساهمة في ا 

 .ت لمنظمات و المؤسساالهامة بين ت المعلومادل اتبات و لمؤسساامع ت قامة علاقاإ 

 . )توفير كل ما يلزمه ن ولزبوالزبائن على خدمة ت اعلاقاإدارة بمعنى تركيز (لتكلفة اتخفيض  

 .لمنافسين التميز عن ن و الزبوء الاوتحقيق  

 طلبيات الزبائن. تنفيذعملية  في (والفورية )الانيةلتسريع ا 

 ׃هي كالآتيولزبائن ت العلاقاإدارة امل تؤثر في ابع عوك أرهنا :لزبائن ت اعلاقاإدارة في ة لمؤثرامل العوا : ثانيا  

اق لأسوو الزبائن ا علىف لتعرل امن خلان قيمة للزبود يجاإلمؤسسة نحو ت إدارة اتوجهاو ية ؤلشمولية لرة النظراتعني و :تيجية الإسترا .1
 معا 

ت كارمدب ستيعاا وفهم ر لاعتباالأخذ بعين اشريطة ، لمؤسسة امتكاملة في و نظمة تكنولوجية حديثة ل أستعمااتشمل  :لتكنولوجيا ا 2.
 .لحديثة التكنولوجيا العاملين لتلك و الزبائن ا

و لمستفيدين امع  لعلاقةاكبير في توطيد دور لتي تلعب ، والمؤسسة ا بهالتي تؤمن التقاليد دات و العاو القيم اتتمثل في  :لمؤسسة اثقافة  3. 
 .لقيمة له د ايجان و إلزبوالدعم رج لخاأو اخل الدافي اء لمتاعملة معها سواف الأطرا

 .يهادتؤ لتيالوظيفية ت العمليا، و المؤسسة التي تعتمدها التنظيمية الهياكل اتشمل جميع  : لمؤسسةت اعملياو هياكل  4.

 بائنلزت اعلاقاح إدارة نجات متطلباو ئد افود و بعاأ :دس لساع الفرا

 لزبائنت اعلاقاد إدارة بعاأ : لاأو  
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 : موضحة في النقاط الموالية هيوترتكز عليها الابعاد والتي و  المحاور مجموعة من  لزبائنت اعلاقادارة لإ 

لمنظمة اطبيعة  مهما كانت، ومه احترن والزبواضا س رساأتميزها قائم على أن لعالم افي ت لمنظماامن د عددراك لإا نظر : نلزبواضا ر 1.
 نلزبواضا رلى تحقيق إخدمية فهي تسعى أم نتاجية إ

ظ لاحتفاا كما تعد عمليةى ،لأخرالعناصر التكامل مع باقي ، وامنظمة ح أي لأساسي لنجاالركن ن الزبوء الاويعد  : نلزبوء الاو 2.
 .لزبائن ك المتعلقة بسلوات اللتغيرا نظرا لصعبة جدالقضايا امن ن بالزبو

ينتج عنها تحسين  لتين ، و اللزبوة شخصية مميزت تقديم خدمال لمؤسسة من خلاامع ن لزبواوير علاقة يتم تط : نلزبواتطوير علاقة  3.
 .لأمدة ابعيدت علاقاء بنان ، ولعلاقة بالزبوا

 

 

لتفاعل ل ، و الاتصاا لكن ذفكلما كان لزبوالشخصي مع التفاعل ، و المباشر ل الاتصااهمية أعلى ر لمحوا ايركز هذ : لتفاعليةدارة الإا 4
 .فضل رة ألخدمة يتم بصواتقديم ن فاعلية كلما كاة و كثر قوأ

لذين و المخلصين ا لزبائنالمحافظة على الشركة في امكانية د إيحدي لذح المفتاالشركة التي توفرها الزبائن اتعد خدمة  : تلخدمادة ا.جو 5
 .4ضاهم عنها وا رظهرأ

 

 منها و  : لزبائنت اعلاقاإدارة ئد افو : ثانيا: 

  لمتعلقة بالمؤسسةائد الفوا .1

 :تيجية كما يلي استرى إخرو أئد تكتيكية اتتمثل في فو

 :تتمثل فيما يلي  لتكتيكيةائد الفوا 1.1

 .فضل خدمة للزبائن ء أعطاا 

 .كثر فعالية أبالزبائن ل لاتصااكز اتصبح مر 

 .ت لمبيعاو التسويق ت اتبسيط عمليا 
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 .د جدء عملاف كتشاا 

 :تتمثل فيما يلي  ةتيجيالإسترائد الفوا 1.2

 . بهالتنبؤ و الزبائن ت افهم حاجا 

 .لزبائن الأجل مع اطويلة ت علاقاء بنا 

 .لزبائن ء الاو ،للمؤسسة ري لتجاالاسم اتحسين  

 هم للمؤسسة ءلاو ،بالزبائن ظ لاحتفادة اياز 

 

 

 ׃ما يلي لزبائنت اعلاقادارة لمؤسسة لإاتطبيق اء من جرن لزبوالتي يحصل عليها ائد الفواهم أ من:نبالزبوالمتعلقة  الفوائد 2

 .معها ن لتي يتعاملول الأعمااتغيير مؤسسة م لزبائن عداغلب ى ألإنسانية لدت الصفاامن  :لثقة ا 1.2

 .لزبائن المؤسسة مع ا نهالتي تكوت العلاقال الإجتماعية من خلاايا المزاهذه ن تكو :لاجتماعية ايا المزا 2.2

عن غيرهم من  معاملة خاصة معهمد جوومن ن لتي يتعاملول الأعمات اعلاقة مع مؤسساء لزبائن من بناايستفيد  :لخاصة المعاملة ا 3.2
 .لزبائنا

 لزبائنت اعلاقاح إدارة نجات متطلبا :ثاثال 

 : 15لىج إتطبيقه يحتاد و أن لأبعاد امتعدم لزبائن مفهوت اعلاقاإدارة يعتبر 

 .لالفه معه اصر اواتكوين ن و لزبوالعلاقة مع اتعميق و تحسين  

 .ن لزبواترتكز على ت خدما 

 .ن لزبوايفرضها ت خدما 

 

هم مظاهر ايعتبر ،وبهالمحيطة التوليفة الزبائن تفشل بسبب ت اعلاقاإدارة مج امعظم برن إ:لزبائنت اعلاقاإدارة فشل ب سباأ :لسابع ع الفرا
 :مج البرافشل هذه 

اء لمؤسسة قبل شرا لتي تتناسب معدارة الإامج هذه ابرت صفااموت و سة متطلباورة دراضر :لمؤسسة ت امج مع متطلباالبرافق اتوم عد 1.
 .مج البراتبني هذه او 

 .ة لمساندالعناصر امل بقية øو لتكنولوجيا اعلى ت لمؤسسااتركز معظم  :ن لزبوم امفهول حوف لاختلاا 2.

                                                           
 142.، ص كره ذمرجع سبق ، باسم يوسف عبد نايف   15 
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لزبائن ت اعلاقاإدارة  تأخر تطبيقو ضة ستعيق رلمعااعلى عملهم هذه أ لتي تطرالتنظيمية ات التغيرن اضورما يعاا كثير :لصامتة اضة رلمعاا 3.
. 

حماية خصوصية  لابد من، إذ لزبائن ت اعلاقاإدارة تيجية استرإا عند تنفيذ øعاالتي ينبغي مرالمهمة المسائل اهي من  :ن لزبواخصوصية  4.
 .ن لزبوا

غير متكاملة و  تكنولوجيتها نمطيةو  تهاغلب برمجيا، اذ ان ايتها افي بدال لزبائن لا تزت اعلاقاإدارة تيجية استرإ :لتقني النضج ام انعدا 5. 
 .كلفة تنفيذها ع تفاارلى اضافة ، ا

 .ة لا معتبراموألزبائن ت اعلاقاوع إدارة قامة مشرإتكلف  :لزبائن ت اعلاقادارة نية غير كافية لإالميزا 6.

ت علاقاإدارة تيجية استرإ أداءحتى تتمكن من تقييم س قابلة للقيااف هدد اتحدان لمؤسسة ايجب على  :س غير قابلة للقيااف هدأضع و 7.
.لزبائن ا



 

 


