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 وجه من أوجه التسويق المعاصر ...(CRM) إدارة العلاقة مع الزبون
Customer Relationship Management (CRM)... A face of contemporary 

marketing 

 .خالد بوعزةأ

 برج بوعريريججامعة 

 ملخص: 
الأخيرة عدة مفاهيم ومصطلحات تحمل استراتيجيات تسويقية معاصرة فرضت نفسها كعناصر  ظهرت في الآونة 

هدفت  .(CRM)أساسية لنجاح وبقاء المنظمات في بيئة الأعمال التنافسية، ومن أبرزها إدارة العلاقات مع الزبون
"الزبون فلسفة  تحاول تجسيد التي التسويقإلى البحث في توجه من التوجهات الحديثة والمعاصرة في  الدراسة هذه

 معرفة إلى للتوصل زبون كل مع الأجل طويلة علاقة أين تدرك المنظمة ضرورة تطويرهو السيد أو الملك". 
(، وبالتالي الاستفادة من الزبون-المنظمةشاملة ودائمة عنه، مما يسمح لها بالوصول إلى مستوى الشراكة )

الولاء، القيمة، وتكوين رأس المال الزبوني. ومن خلال هذه الدراسة تم مكاسب ومزايا هذه الشراكة كالرضا، 
أن إدارة العلاقة مع الزبون منبثقة من اهتمام التسويق المعاصر بالزبون واعتباره أحد الأركان  التوصل إلى

قامة علاقات شراكة حقيق مع  ةالأساسية للمنظمة في تحقيق النجاح والنمو والبقاء عند مد جسور تواصل وا 
 .الزبائن

المال  ، الولاء، القيمة، رأسالزبون، الرضاالتوجهات الحديثة في التسويق، إدارة العلاقة مع  الكلمات المفتاحية:
    .الزبوني

Abstract: 

Recently, a lot of concepts and terminology have been emerged that carry 

contemporary marketing strategies, which established themselves as essential 

elements for the success and survival of organizations in a competitive business 

environment, Notably Customer Relationship Management (CRM). The aim of 

this study is to explore a trend of contemporary tendencies in marketing that attempts 

to reflect the philosophy of "Customer is Mister or King". This fact lead the 

organization to recognizes the need to develop a long-term relationship with each 

customer to achieve a comprehensive and lasting knowledge about it, in order  to reach 

the level of partnership (organization - customer), and  so that  benefit from 

advantages of this partnership such as satisfaction, loyalty, value and the formation of 

customer capital. Through this study, we concluded that customer relationship 

management stems from the customer's current marketing interest and considered one 

of the key pillars for the organization in achieving success, growth and survival when 

building bridges of communication and establishing genuine partnerships with 

customers. 

Keywords: Recent Trends in Marketing, Customer Relationship Management, 

Satisfaction, Loyalty, Value, Customer Capital. 
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  Relationship Marketingبالعلاقات بالتسويق  عرف ما الحدقث التسويق  أدبيات في ظهرت

 وكانت للتسووويق   التقليدي المفهيم وف  سوووا دا كان لما تماما مخالفة الذي ققيم على أسووو 

 اموا ل منBerry قد اسووووتخدمت موة مرة في اليمانيوات وقعتبر بالعلاقات التسوووويق  عبارة

اليمانيوات  ولا قزاة  في مرة موة اسووتخدم الذي  1983 سوووة في المصووحل  هذا قدميا الذقن

 العلاقة نهج اسووتخدام زاد اليمانيوات من القرن العشوورقن أواخر وموذ. جدقدا مصووحلحا قعتبر

 .1العلاقة ليست هدفاً في حد ذاتها  بل وسيلة لزقادة ولاء الزبين أن حيث التسيق  مجاة في

 إلى طرف من التسوويق  بأنه الغالب في له قشووار جدقد تسوويققي كوميذج المفهيم هذا وظهر

 مع امجل طيقلة علاقة بتحيقر الموظمة قيام قتضمن ( إذOne- To -One Marketingطرف)

 قلبي الذي الموتيج تسوليم  ثم ومن الزبين حاجات عن أفضول معرفة إلى للتيصول زبين كل

العلاقة مع الزبين إحدى الآليات التي تترجم إذ تعتبر إدارة .انفراد على موها كل الحاجات هذه

 ذلك  وهذا ما سوعالجه في هذه اليرقة البحيية من خلاة المحاور التالية:

 .مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون -أولا 

   .التعريف بإدارة العلاقة مع الزبون، وأهميتها -ثانياا 

 .مكونات إدارة العلاقة مع الزبون -ثالثاا 

 في المنظمة. إدارة العلاقة مع الزبوننتائج تطبيق  -رابعاا 

 مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون المحور الأول: 

الزبين لموظمات امعماة المعاصوورة خاصووةً  لجذب جدوى التقليدقة ذات لم تعد امسوواليب   

وتكلفته وسووووووليكياته  ودوافعه للزبين السووووووليم مع وجيد بيئة عالية التوافسووووووية  لذا فهن الفهم

ومع . البيئة ظل هذه في امعماة موظمات أداء سوووبيل تحسوووين خحية هامة في قعد وربحيته 

ثيرة تقوية المعليمات  وخاصوووة الشوووبكة العالمية والتي سووواعدت على أقجاد فر  لموظمات 

امعماة لبواء علاقات مع الزبا ن أفضل مما كانت عليه في الساب  في عالم غير متصل  من 

ع بين قدرات اسووتجابة مباةوورة لحلبات الزبا ن وبتفاعل مرتفع  أتاا لها الييم قدرة خلاة الجم

 . 2أكبر من أي وقت مضى لإقامة ورعاقة  ودعم طيقل امجل للعلاقات مع الزبا ن

ففي اقتصووووادقات دوة العالم المختلفة تياجه موظمات امعماة الييم مشووووكلات كييرة تدة       

في ثقة المسووووتهلك بها. وهي بالتالي تبحث عن امسوووواليب الجدقدة  في مجملها على الانخفاض

تالي زقادة  في تيطيد علاقتها مع المسووووووتهلك باتجاه ارتفال خو الومي في تلك العلاقة  وبال

سات إلى أن كلفة الحصية على زبين جدقد للموظمة قعادة خمسة  شير الدرا أرباحها  حيث ت

 عامل معها أصلاً.أضعاف كلفة المحافظة على زبينها المت

لذلك قكين من الموحقي أن تبحث الموظمات بعامة والتسوويققية موها بخاصووة عن أسوواليب       

 جدقدة في تحيقر علاقتها مع المسووووووتهلك بهذا الاتجاه فتبلير مبدأ إدارة العلاقة مع الزبين

CRM (Customer Relationship Management) جدقد في تعزقز ذلك التياصل. كمسار  

وبهذا الخصووووي  فقد طيرت وطبقت العدقد من الموظمات إدارة العلاقة مع الزبين 

في محاولة للتعرف على الزبا ن وتحيقر علاقتها معهم ومتأملة في ذلك زقادة رضوووووا الزبين 

وولاءه للموظمة. وباعتمادها صيغ في التفاعل المشترك بيوها وبين الزبا ن ومن خلاة التبادة 

                                                           
 تجربة- المؤسسات لستمرارية أساسي عامل الزبائن مع العلاقات تنميةالداوي   الشيخ بوشيري  عيسى -1

 .367  الجزا ر  2009  07العددالباحث  مجلة ورقلة  الجهيقة المدقرقة- الريفية التنمية و الفلاحة بنك
2 Winer ,Russell S, Customer Relationship Management: A Framework, Research 

Directions, and the Future ,Haas School of Business, University of California at 

Berkeley, 2001. 
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نا يا بادة في المسووووووتمر في الب بل المعرفة بين الحرفين. وهذا الت ت والمعليمات لتعزقز سوووووو

 :1المعليمات قتميل باتجاهين

قميل المعرفة التي قمتلكها الزبين بخصي  المعليمات المتعلقة بالموتجات والخدمات  الأول:

 التي قهتم بشرا ها.

الزبين في اتخاذه  المعرفة التي تمتلكها الموظمة والتي قمكن اسووووووتخدامها لمسوووووواعدة الثاني:

 لقرار الشراء.

امتلاك الموظمة لقاعد بيانات عن الزبين فرصووووووة متاحة لها في تحقي  المعرفة  قعدوعليه    

تكين  ى المستهلك وأنالتسيققية عن المستهلك باتجاه تحسين وتحيقر الموتجات والخدمات إل

ل توافسي استراتيجي أفض وتجاوباً مع رغبته. وهذا ما قجعل الموظمة في ميضع أكير اقصاءً 

 في السيق  قياساً بغيرها من الموافسين.

وتشوووووير امدبيات المعرفية في المجاة التسووووويققي  إلى أن هواك اندماج واضووووو  بين 

المعرفة التسوووووويققية وإدارة العلاقة مع الزبين اتجاه المياجهة مع الموافسووووووين. وقتجلى ذلك 

  2ي المعتمدة من قبل الموظمة تجاه موافسيهابيضيا من خلاة استراتيجية التعامل التسيقق

وبقدر تعل  اممر في إدارة العلاقة مع الزبين فهن المفهيم التسيققي أو الإستراتيجية 

التسوووووويققية وعلى وف  هذا التيجه  تعوي المعرفة بزبا ن الموظمة الحاليين والمحتملين ومن 

ن  أكير تفاعلها الحقيقي مع المستهلكي خلاة سليكهم الشرا ي. وبالتالي فهنها تتميضع بقية في

 مما هي عليه في انتهاج امطر الوظرقة للتعامل مع سليك المستهلك.

وتأسوووووويسووووووواً على هذا المدخل التسوووووويققي المعرفي فهن الزبين قميل مركز اهتمام الموظمة 

التسوووويققية والغرض الر يسووووي من قيامها بالبحيس والدراسووووات التسوووويققية  ومرد ذلك قعيد 

مساس إلى وجيب فهم تفضيلات الزبا ن وتحدقد احتياجاتهم ورغباتهم بدقة. وقمكن اعتماد با

في جمع أنيال المعرفة حية  Marketing Intelligence System نظام المخابرات التسوووووويققية

مختلف العيامل التي تؤثر في فهم تلك التفضووووويلات. معتمد في ذلك على أسووووواليب متعددة في 

 : 3أبرزهاهذا الجانب ومن 

 تحليل قياعد بيانات الزبا ن. -

 تقيقم استراتيجيات الإنتاج المستقبلية. -

 المقابلات الميدانية الرسمية وغير الرسمية. -

 تحليل تقارقر المبيعات للموظمة ولموافسيها. -

 إجراء المس  البيئي للزبا ن وما قرتبو بهم من مؤثرات بيئية خاصة. -

 الخ.……رعية على الزبا ن وتحدقد انتماءاتهم التسيققيةقياس أثر اليقافات الف -

ومن جانب أخر فقد سووووواعد التحير التكويليجي في مجاة الاتصوووووالات وتحدقداً التيسوووووع في 

الاسووتخدام لشووبكة المعليمات الدولية  في التركيز على الكم الكبير من البيانات المتاحة لها من 

تخص تعاملاتهم التسوووووويققية  وعلاقاتهم مع الزبا ن  وفي الحصووووووية على المعليمات التي 

                                                           
1 Murillo, M.Garcia & Annabi, H, Customer Knowledge Management, journal of 

the operational research society, vol 53. No.8, 2002, p.875. 

لدولي   المؤتمر العلمي اإدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة مع الزبونثامر قاسر البكري  2 

 18   2004كلية الاقتصاد والعليم الادارقة  -السويي الرابع جامعة الزقتينة امردنية
3 Marillo & Annabi,Op Cit, p 883 
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امسووووياق أو الموظمات التي تميل تلك امسووووياق. وهذا التيسووووع في جمع البيانات وتقدقمها قد 

 قتضمن الاتصاة بخحيط الزبا ن عودما تكين هوالك رغبة أكيدة بتيثي  الاتصالات معهم.

للقاءات أو ا  بوقاط الاتصووواة هذه الاتصوووالات التي تتم مع الزبا ن قصوووحل  عليها في الغالب 

المتعووددة والتي تهوودف من خلالهووا الموظمووة إلى زقووادة كميووة ونيعيووة المعليمووات في قياعوود 

البيانات التي تسوووووتخدمها عن الزبا ن. لذلك فهن تكويليجيا الاتصوووووالات تلعب هوا دوراً كبيراً 

 لهدف من وراء ذلكلي  في جمع البيانات والمعليمات فحسووووب  بل في تحليلها أقضوووواً. وإن ا

هي فهم ومعرفة واضوووحة للزبين  بحيث قمكن أن تكين التفاعلات المسوووتقبلية معه ذات طابع 

 ةخصي رغم أنها تمر عبر الشبكة الدولية للاتصالات وبمختلف اليسا ل المستخدمة في ذلك.

تعد من الحلية أصووووووبحت  (  CRMالزبين ) ة مععلاقال القية أن إدارة ومما سووووووب  قمكن 

شرة الآن في جميع أنحاء العالم  وهدفها   قتميل في زقادة رضا الزبا ن امساسالواجعة والموت

وكسووب ولا هم مع تقدقم دعم أفضوول وأكير وخفف كلفة الموتجات المسووتهدفة عن طرق  ربو 
  بعد بخلوظا ف التسوووويق  والمبيعات والبحث والتحيقر وخدمات دعم الزبا ن معاً  والذهاب خحية أ

 .1القيم المضافة لهم

   إدارة العلاقة مع الزبون، وأهميتهابتعريف المحور الثاني:ال  

 تعريف إدارة العلاقة مع الزبون -أولا 

 تركز الكتابات الحدقية على إعحاء معاني وتعرقفات أكير اتسووووووواعاً لإدارة علاقات الزبا ن

(CRM)  حيث اختلف الكتاب حية وضع تعرقف محدد لـ (CRM): 

بأنها "عملية الإدارة بعواقة للمعليمات المفصووولة حية الزبا ن   Kotler & Keller فقد عرفها -

تسوووووم  للشوووووركات بتيفير ( CRM) وكل نقاط الإتصووووواة مع الزبا ن لتعظيم اليلاء   حيث إن

خدمة ممتازة في اليقت المواسووووووب للزبين من خلاة الإسووووووتخدام امميل للمعليمات الفردقة 

 .2"استواداً على ماذا تعرف حية قيمة كل زبين

على إنها " موهج لفهم سليك الزبين من خلاة إتصالات مكيفة معه  Swift  (CRM)وعرف -

 .3لتحسين امداء والمُتميل في جذب الزبين والاحتفاظ به وزقادة ولاءه وربحيته"

لقدراتها في مجاة طرق بأِنها " إسووتخدام الشووركات    Forss & stoneمن جهة أخرى عرفها -

 . 4"البحث والتكويليجيا والتجارة الإلكترونية لإدارة العلاقات مع الزبا ن

على أنه عبارة عن "إسوووتراتيجية تحتيي على  (CRM)مفهيم  Mendoza  et  al أقضووواً عرف -

وة حيث  يذ قرارات معي يات تتبعها الموظمة من أجل توف نب بشوووووورقة وتكويليجية وعمل جيا

                                                           
1 Langs, Fred, “Strategically Embedding CRM” ,Business Strategy Review, 2002 
2 Kotler, P & Keller, K. L, "Marketing management", (14th Edition), Pearson 

Education Limited, USA. (2012) 

3 Swift . R . S."Accelerating customer relationships using CRM and elationship 

technologies",(1 edition) Prentice Hall,(2000) 
4 Forss , B. & Stone, M "Successful customer relationship marketing " London, 

Kogan page, (2001) 
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مجميعة من امنشوووووحة الهادفة إلى تعزقز وتحيقر العلاقات مع  هذا المفهيم قشوووووملاعتبروا 

 .  1الزبا ن وفهم حاجاتهم ورغباتهم المتعددة

بأنها " فلسفة عمل تساعد في تحدقد وزقادة قيمة  (CRMالـوووووو )  Ferrell & Hartlineوعرف -

 . 2الزبا ن بالحرق التي تحفز الزبا ن للحفاظ على اليلاء"

ضوووويء التعارقف السووووابقة نخلص إلى أن إدارة العلاقة مع الزبين هي إسووووتراتيجية وفي 

عام  والزبا ن على وجه  يدقن بيجه  لة بين الموظمة والمسووووووتف كام ية مت لة وعمل ةوووووووام

الخصوووي  تقيم على أسووواس التحاور والتشووواور واليقة المتبادلة بيوهم من أجل الاحتفاظ 

 حبي  لمفهيم التسوووووويق  بالعلاقات  بهدف إةووووووبالبالزبا ن وتحقي  قيمة لهم. كما أنها ت

فردقة  من خلاة الارتكاز على ما ققيله الزبين و ما تعرفه  حاجات كل زبين بصووووووفة

المؤسووووسووووة عوه. كما قمكن القية أن إدارة العلاقة مع الزبين تسووووتود إلى بواء علاقة مع 

لمعليمووات  الزبين عبر دورة حيوواتووه الكوواملووة عن طرق  الاسووووووتخوودام الاسووووووتراتيجي ل

 العمليات  التقوية وامفراد. بما قحق  أهداف الموظمة والزبين في آن واحد.

 أهمية إدارة العلاقة مع الزبون: -ثانياا 

في أحد امميلة عن مؤسسة مختصة في صواعة الوسيج قيلها لزبا وها " كل   Kotlerذكر

من الرضا  أعيدوا لوا بضاعتوا إن لم تحققيا ذلك    100% موتجاتوا مضمينة لتحق  لكم 

سوووووووسووووووتبدلها أو نعيد لكم نقيدكم  من أجل لياقتكم لا نرقد أن نقدم لكم ةوووووويئا لا قحق  

رضوواكم". و فيما قخص مسووتخدميها صوورحت على ملصووقات وضووعت في كل المكاتب 

 : 3تعُرف فيها الزبين قا لة

 ب.الزبين هي الشخص المهم الحاضر في المكت -

 الزبين لي  موا  بل نحن موه. -

الزبين لي  عقبة أمام عملوا  بل هي سووبب وجيدنا. نحن لا نقدم له خدمة  هي من ققدم  -

 لوا خدماته.

 لا قفيد الصرال معه  لا أحد قوتصر أمام الزبين. -

 الزبين قكلموا عن حاجاته  و نحن من قلبيها بما قحق  أكبر قيمة له و لوا. -

المياة تبرز أهمية الحفاظ على الزبا ن  فكل المؤسسات تسعى للحفاظ على  من خلاة هذا

 زبا وها منها أدركت أن الزبا ن هم رأسماة حقيقي بدونه تفقد المؤسسة ةرعيتها.

مع الإةارة هوا إلى أن مقدار فيا د إدارة علاقات الزبا ن  مي موظمة تختلف تبعاً لحبيعة 

ر العدقد من الكتاب والباحيين إلى الفيا د المتيخاة من اعتمادها  امعماة المعوية بها. وقد أةا

 . 4حيث تم حصرها  في نميذجين أساسيين هما : فيا د تشغيلية   وفيا د إستراتيجية

                                                           
1 Mendoza, L. E & Marius, A. & Perez, M. and Griman, A. C.,."Critical Success 

Factors For A Customer Relationship Management Strategy" Information and 

Software Technology, (2007) Vol. 49, No. 8, p. 913 

2 Ferrell, O. C. & Hartline, Michael. D. "Marketing Management Strategies", 

(Fifth Edition), SOUTH-WESTERN, cengage learning, USA, (2011) 

3 Kotler et Dubois, Marketing Management, Pearson Edition, 11 édition. 2003 P 79 
4 Arnett, B.D. & Badrinarayanan, V, "Enhancing Customer-Needs-Driven CRM 

Strategies: Core Selling Teams, Knowledge Management Competence, and 
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تشوووووير إلى المُدخرات التشوووووغيلية للموظمة التي توتج من تحسوووووين الفعالية  الفيا د التشوووووغيلية-

ركة بهعادة تصووميم عملياتها لتحسووين فعاليتها التشووغيلية تسووم  للشوو (CRM)الداخلية. ذلك بأِن 

التسووويق  ودعم الزبين  فعالية الخحيط اممامية   والإنتاجية في المبيعات والتي بدورها  ميل

 تخفف الكلف المتعلقة بالزبين.

الفيا د الإسووتراتيجية تتضوومن فر  تكتيكية  والفر  التوافسووية المشووتقة من تبادة البيانات -

تيلد ( CRM) بمعوى آخر  فهن .الكترونياً والشووووووبكة الخارجية  لعمليات امعماة والعلاقات

فيا د إستراتيجية بياسحة تحيقل معليمات الزبين نحي المعرفة وتكرار امعماة التي قرغب 

بها . فضوووووولاً عن كينها تعمل على تخفيف مختلف التكاليف التي قتم تيظيفها. وهذه الكلف 

إنشوووواء حسووووابات جدقدة  تيضووووي  إجراءات امعماة للعملاء الجدد  تكاليف  تتضوووومن تكاليف

 الإعلان لجذب زبا ن جدد  وتكاليف التعاملات غير الفعالة خلاة عملية تعلم الزبين. 

على زقادة فرصوووووووة الإحتفاظ بالزبين وتحقي  رضووووووواه  وتعمل على تمييز  (CRM) وتعمل

والتي تعوي  80- 20قي  امرباا على وف  قاعدة الزبا ن والتركيز على من هم اقدر على  تح

  .1من دخل الموظمة (%80) من الزبا ن قمكن أن قحققيا عيا د تعادة( %20)أن 

تسم  للموظمة بالحصية على أفضل معليمات عن قيم الزبا ن   (CRM) بالإضافة إلى أن

توافسووية قياسوواً في الحصووية على ميزة  السووليكيات  الحاجات والتفضوويلات. وتسوواعدها 

بموافسوووويها في ذات الصووووواعة. وإن ذلك من ةووووأنه أن قسووووم  بتحدقد الزبا ن المحتملين  

والكشف عن ملام  الزبا ن الر يسيين  تيقع حاجاتهم   التوبؤ بسليكهم   استعادة الزبا ن 

المفقيدقن  إنشووواء خحو تسووويققية ةوووخصوووية لكل قحال  تحيقر موتجات وخدمات جدقدة  

ت اتصووووواة وقويات تيزقع  أو تحدقد فر  تسووووويققية جدقدة مسوووووتودة على تصوووووميم أدوا

 .2تفضيلات الزبا ن

 

 

 

 

 

 :مكونات إدارة العلاقة مع الزبونالمحور الثالث

                                                           
Relationship Marketing Competence", Journal of Personal Selling & Sales 

Management, Vol. 25, No. 4, (2005),  p 329 
1 Peppers, D. & Rogers, M, "The One to One Future: Building Relationships One 

Customer at a Time"14th  ,Doubleday, New York, NY. 1996 

)دراسة تحليلية على عيوة  أثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء التسويقيالبكري  أحمد هادي طالب   ثامر 2 

    www.uobabylon.edu.iq/publications/economy من خلاة الميقع7  من البويك التجارقة امردنية"(  

http://www.uobabylon.edu.iq/publications/economy
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 .1مبين في الشكل  أدناه تتكين إدارة العلاقة مع الزبين من ثلاس مكينات ر يسة  كما  هي

 مكينات إدارة العلاقة مع الزبين:(01شكل)ال

 
Source: Gray, Paul & Byun, Jongbok, CUSTOMER RELATIONSHIP  

MANAGEMENT AUTHORS, Claremont Graduate School, 2001, p 08 

 : 2وقمكن تيضي  المكينات أعلاه كما قأتي   

الزبين هي الشخص العادي أو الاعتباري الذي ققيم بشراء الموتجات أو الخدمات : / الزبون1

لاسووتهلاكه الشووخصووي أو لغيره بحرققة رةوويدة في الشووراء والاسووتهلاك   لذا قعد من السوويق 

الزبين المصووووودر اليحيد لرب  ونمي الموظمة في المسوووووتقبل  عليه فهن الزبين الجيد هي الذي 

قيفر مزقدا من الرب  مع قلة الميارد  لان الزبا ن دا ماً على معرفة بالموافسة الشرسة. أحياناً 

معرفة من هي الزبين الحقيقي ذلك من قرار الشووراء غالباً ما قكين نشوواط   قكين من الصووعب

تعاوني ومن بين مجميعة من المشووووواركين فى عملية صووووووع القرار. وقمكن عن طرق  تقوية 

المعليمات أن تتيافر قدرات للتمييز وإدارة الزبا ن وفقاً لفلسوووفة إدارة العلاقة مع الزبين على 

قرتكز على جمع معليمات عن الزبا ن من أجل بواء علاقات دا مة اعتبارها مدخل تسوووووويققي 

له دورة حياة توتهي مع تيقف عملية  معهم. فضووووولاً عن ذلك  فهن الزبين ووفقا لهذه لفلسوووووفة

الشووراء. عليه و انسووجاماً مع ما قظهره الشووكل أدناه لابد من تحليل قرارات الشووراء الخاصووة 

البرامج الخاصوووة بالمحافظة عليهم وجعلهم ضووومن  بالزبا ن ومعرفة سوووليكهم من أجل وضوووع

  3حلقة ولاء الموظمة إلى أطية فترة ممكوة

 

                                                           
قياس جودة معلومات الوظائف الداعمة لعمليات إدارة علاقات الزبون باستخدام نشر دالة ليث علي الحكيم  3 

امعة   جوالاقتصاد الإدارةمجلة كلية   ()دراسة تحبيقية في ةركة آسيا سيل للاتصالات/فرل الوجف الجودة

 08ص  2006  11العدد   القادسية

2 Grant, Gray B. & Anderson, Greg Customer Relationship Management: A Vision 

for Higher Education, 2002.p09 
3 Arndt, Dirk & Gersten, Wendy, Data Management in Analytical Customer 

Relationship Management, Daimler Chrysler AG, Research & Technology, 

DataMining Solutions, FT3/AD, 2002, p 03 
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 المعتمدة على دورة حياة الزبين CRM عمليات الـ( 02شكل )ال

 
Source : Arndt, Dirk & Gersten, Wendy, Data Management in Analytical 

Customer Relationship Management, Daimler Chrysler AG, Research & 

Technology, DataMining Solutions, FT3/AD, 2002, p 03 

لها  CRMن دورة حياة الزبين ضوومن فلسووفة إدارة علاقات الزبين أقظهر الشووكل  أعلاه     

ارتباط وثي   بالحرققة التي تختارها الموظمة لإدارة علاقتها مع زبا وها  إذ قركز هذا المفهيم 

على إن الموظمة لا قمكن أن توظر إلى نجاحها في اسووتقحاب الزبا ن والمحافظة عليهم ضوومن 

ية تبوى على  إطار زموي محدد  وإنما قجب أن تدار العلاقة من وجهة نظر فلسووووووفية مرحل

أسوواس تتبع المراحل التي قمر بها الزبا ن في علاقاتهم مع الموظمة والمتضووموة ثلاس مراحل 

 :  1أساسية  هي

 المرحلة الأولى: الزبون المحتمل )زبون مرشح(:

وتميل هذه المرحلة محاولة الموظمة لاسوووووتقحاب زبا ن مرةوووووحين عن طرق  إعداد برامج   

لاكتسابهم لوقل الزبا ن من حالة الشك والرقبة )مرحلة ما قبل الشراء(  بالموتجات أو الخدمات 

 على الإقرادات في اممدقن القصير والحيقل.التي تقدمها الموظمة إلى زبا ن جدد ليحققيا لها أ

 المرحلة االثانية: الزبون الفعلي 

وتميوول هووذه المرحلووة محوواولووة الموظمووة لتيطيوود العلاقووة مع الزبين عن طرق  جمع كوول   

المعليمات امساسية عوه والتي تبدأ من مرحلة الخدمة )بعد عملية الشراء(  ففي هذه المرحلة 

لى محفظة اسووووووتيمارات مربحة بالوسووووووبة للموظمة لذلك فهنها تحاوة قكين الزبين قد تحية إ

اسووتخدام إسووتراتيجياتها للحفاظ على الزبا ن من خلاة إعداد برامج لضوومان ولا هم لموتجاتها 

أو خدماتها والذي سوويترجم إلى إعادة ةووراء مرة أخرى وإبقا هم ضوومن حلقة اليلاء الخاصووة 

 .بالموظمة  كما قتض  في الشكل  أعلاه

 المرحلة االثالثة: الزبون السابق

                                                           
1 ibid, p04 
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في هذه المرحلة قتحية فيها الزبين عن اسووووووتخدام موتجات أو خدمات الموظمة وقكن هذا   

التحية بسبب ضعف عرضها التسيققي مقارنةً بعروض الموافسين التي تكين أكير أقواعاً من 

اسوووترجال الزبا ن  وجهة نظر الزبا ن  ومن هوا قتيجب على الموظمة تصوووميم وإعداد برامج

السوووووابقين وضووووومهم من جدقد إلى محفظة زبا ن الموظمة )ضووووومن حلقة اليلاء( والتي تضوووووم 

 مجميعة الزبا ن الميالين لموتجات الموظمة.

 / العلاقة:2

العلاقة بين الموظمة وزبا وها عملية مستمرة وفي الاتجاهين مبوية على الاتصاة والتفاعل     

 مبين في الشكل الميالي: هي وكما

 العلاقة بين إدارة العلاقة مع الزبين والزبين (03الشكل )

 

Source: Gray, Paul & Byun, Jongbok, CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT, Claremont Graduate School, 2001, p 45 

وهذه العلاقة قمكن أن تكين قصوووووويرة امجل أو طيقلة امجل  ومسووووووتمرة أو موفصوووووولة      

ومتكررة أو لمرة واحدة. وكذلك من الممكن أن تتأثر بمياقف أو بسووليك الزبا ن. فعلى الرغم 

من أن الزبا ن لهم مياقف اقجابية تجاه الموظمة وموتجاتها  إلا أن سوووووليك الشوووووراء قكين في 

تعموول إدارة العلاقووة مع الزبين على أن تكين علاقتهووا مع  عووالي الظرفيووه. أغلووب امحيووان

 الزبا ن علاقة مربحة وتحق  الموفعة المتبادلة. 

وتجدر الإةووووووارة إلى أنه هواك أربع أنيال من التفاعلات بين موظمات وزبا وها والتي عن     

 :1وهي كما قلي كما ميض  في الشكل أدناه  طرققها تتض  طبيعة العلاقة بيوهما  

الموظمات في الخلية العليا اليسرى من المصفيفة كييرة التفاعل مع الزبا ن وبصيرة مباةرة -

 )ميل المصارف وةركات الاتصاة( وبالتالي قكين من السهل عليها نسبياً بواء قاعدة بيانات. 

ل المباةوور عالموظمات في الخلية السووفلى اليموى من المصووفيفة قكين من الصووعب عليها التفا-

 مع الزبا ن   وذلك بسبب طبيعة عملها )ميل مصوعي السيارات وامثاس(.

                                                           
1 Winer, Russell S, Customer Relationship Management: A Framework, Research 

Directions, and the Future ,Haas School of Business, University of California at 

Berkeley, 2001, p07 
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الموظمات التي تقع في الخلاقا امخرى من المصووووووفيفة تميل حالة اليسووووووو  وعليها التحرك -

نحي الخلية العليا اليسوووورى وذلك عن طرق  زقادة الاتصوووواة المباةوووور مع الزبا ن  من خلاة 

  استخدام بعف المحفزات

 مصفيفة التفاعل بين أنيال من موظمات  والزبين :(04الشكل )

 

Source: Winer, Russell S, Customer Relationship Management: A Framework, 

Research Directions, and the Future ,Haas School of Business, University of 

California at Berkeley, 2001, p07 

 / الإدارة:3

نشوووواط إدارة العلاقة مع الزبين لا قتحدد فقو في إطار قسووووم التسوووويق   بل قشوووومل التغيير     

لدى  ها.  وتعمل على تحيقل المعليمات  المجمعة   يات فة الموظمات وعمل قا المسووووووتمر في ث

الزبين عن الموظمة إلى معرفة  والتي تؤدي إلى مجميعة من امنشوووحة بهدف الاسوووتفادة من 

  في امسياق. إضافةً إلى أن إدارة العلاقة مع الزبين تتحلب إجراء تغيير المعليمات والفر

ةووامل في الموظمة وأفرادها. وهوالك مجميعة من البرامج المحددة لدعم عملية إدارة علاقات 

 تتضمن: التي  الزبين و

  التسوووووويق برامج   قانين العرض  دليل الإدارة  تحبيقات الخدمة الذاتية  الخدمة الميدانية

 تحليل الحلبات. 

تعزقز وتسوووهيل مهام التسووويق  والمبيعات  إلىكل هذه التقويات والعمليات والإجراءات تهدف 

 والخدمة.

 النتائج المترتبة على تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون في المنظمة:: الخامسالمحور 

ة من قترتب عوه جملإدارة العلاقة مع الزبين كتيجه معاصووور في التسووويق  فلسوووفة   يتحبإن 

 :قمكن حصر أهمها فيما قليالوتا ج  

 الزبون: /رضا1

 فترة موذ الخدمات ومقدمي التسووويق  مجاة في والمتخصوووصوووين العلماء من كل وتواوة ني  ب  

 على العا د وفي موظمة  مي السيقية الحصة زقادة في قسهم فهي الزبا ن  رضا أهمية طيقلة

 البحيس من الكيير عليه وأجري .العلماء عدقد من الزبين رضووا تعرقف تم وقد .الاسووتيمار

 قشعر عودما أو الزبين اقتوال أن إلى تشير وهي التيقعات نظرقة من على ذلك في مستودقن
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 ولكن. للزبين رضوا هواك كان موه متيقعا كان مما أكير أو قسواوي الخدمة أو الموتج أداء أن

 .1الزبين رضا عدم الوتيجة نهف يقعاتالت أقل مداءا كان إذا

 تقدمه عما زبا وها رضووا مدى على لليقيف الموظمة بها تقيم التي الجهيد تلك هي والرضووا

 تصووب  بحيث اللازمة رامجوالب المؤسووسووية التعدقلاتجراء إ بهدف رامجوب خدمات من لهم

  .2تخدمها التي والفئة المجتمع رادأف استجابة لاحتياجات وتحلعات أكير

 التضحيات لقاء عدمها أو بالمكافأة الانحبال هي الرضا  Howard Fheth من كل وصف فيما

 .3راءالش عود الزبين قتحملها التي

 بين مقارنةال عن الواتج الموتيج جيدة على الحكم بأنه الرضا فعرفا Zeithimal, et Collما أ  

 .4الفعلي وامداء للخدمة الزبين تيقعات

الرضووا هي دالة على امداء المدرك والمتيقع  ففي حالة عجز امداء عن  مما سووب  نسووتوتج أن

ن الزبين قكين في حالة عدم السرور أو الاستياء وخيبة اممل وقترك التعامل مع هالتيقعات ف

شعر بالراحة  سي الموظمة في المستقبل وفي حالة أن قكين امداء محابقاً للتيقعات فأن الزبين 

تجاوز امداء على ما هي متيقع أو قتخحى التيقعات في هذه الحالة  والرضوووووووا. أما في حالة

 .قبقى الزبين مرتبو ارتباطاً وثيقاً بهذه الموظمة

 / ولء الزبون:2

 مع العلاقة قية مدى على قعتمد خدمية أو إنتاجية ءاسووي موظمة أي نجاا مسووتلزمات من نإ

 .لها الزبا ن الميالين

 بأنشوووووحة مشووووواركة تبادلية في ورغبته الزبين مقياس نهأ على اليلاء Kotler عرف وقد -

 .5الموظمة

 من دا م نفسي ارتباط نهأ على المختلفة بأبعاده لليلاء ةامل تعرقف Sparks, et alوأضاف  -

 نحي الموظمة زبا ن تحية عدم إلى بالوتيجة قؤدي والذي الخدمة  مقدمي تجاه الزبا ن

 الخدمة على لمقدم التفضوووووويل وجيد مع الخدمة  مقدم مع الكبير التياف  مع الموافسووووووين 

 .6الآخرقن الموافسين

 الذقن الزبا ن من مجميعة قميل بأنه الزبين ولاء Parasuraman Zeithamlعرف  فيما -

المادي أو الخدمة.  الموتجراء ةوووووو إعادة تلتزم موظمة أي نحي الاقجابية المياقف قحملين

 .7والتيصية به للآخرقن

 اقل اليلاء ذوي بالزبا ن الاحتفاظ تكلفة أن إذ التكاليف خلاة من الزبين ولاء أهمية وتبرز

 زقادة إلى قؤدي  5 %بوسبة الزبا ن فقدان انخفاض ان جدد  زبا ن اجتذاب بتكاليف بالمقارنة

                                                           
1 Oliver, R.L, A cognitive model of the antecedents and consequences of 

satisfaction decisions, Journal of Marketing Research, Vol. 17, 1980, pp. 460 

 مصرف في حالة  دراسة الزبون وولء الخدمة جودة بين وسيط كمتغير الزبون رضا الخفاجي  جبيري حاكم2 

  www.iasj.net من خلاة الميقع 84   الكيفة الوجف   جامعة فرل / امهلي بابل
3 Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage. édition 

d’organisation, paris, 2001, p22 
4 Monique Zollinger, et Eric, Lamarque, Mraketing et stratégie de la banque 2eme 

édition, Dunod, Paris, 1999, p73 
5 Philip Kotler, Marketing Insights from A to z 80 Concepts Every Manager Needs 

to Know. New Jersey. 2003, p40 
6 Sparks, B, Evaluative and relational influences on service loyalty International 

Journal of Service Industry Management. Vol 12, 2001,  No 4 
7 Parasuraman  Zeithaml, .A. The behavioral consequences of service quality. 

Journal of Marketing . Vol. 60 N2, Apr, 1996, p311 
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 مجاة في الزبين ولاء بميضووويل التسووويققي الفكر أهتم إذ  85% إلى    25 % من امرباا

 .1والخدمية التجارقة امعماة

 الزبون:-/القيمة3

 تيظيف إلى هي الملك الزبين ةوووعار من الانتقاة قترة إلى الزبين– القيمة نشوووأة بداقة تعيد

 موه كبير جزء في وهذا قعيد له  المضووافة والقيمة للزبين الحقيقية الرغبات تحدقد في العلم

 في الزبين رضوووووا معاقير إلى تيظيف الخصوووووي  وجه وعلى الجيدة تحير حركة إلى

 حتى أنه ذلك (BALDRIGE ou EFQM)لـووو  الشهيرة جد الجيدة لشعارات امساسية المقاصد

 سووويرورة جيدة في التحكم على أسووواسوووا قتركز الجيدة معاقير تعرقف كان اليمانيوات نهاقة

 ةهيرة كتابات في ذلك جاء جيدة المحابقة للمياصفات كما ومقاقي  معاقير وكذلك العمليات

 أنه قيما هؤلاء قعتقد قكن   ولمJURAN و DEMING كل من  قد على المتتلمذقن لبعف

 إدخالها ثم للجيدة ومن المحابقة مياصووووفات لقياس الدقة بوف  الزبا ن رغبات قياس قمكن

 جدقدة رؤقة بزغت لذلك ( تبعاTrophée de la   qualitéالجيدة ) ةوووعارات معاقير  ضووومن

 مؤس  الاستراتيجي وهي التخحيو معهد مدقر BRADLEY Galeللدكتير  مستحدثة للجيدة

 بين حيث دامغة حجه كانت وقد PIMS (Profit impact of market Strategy)المعحيات بوك

 الزبين قبل من عليها المتحصوول الجيدة بأن" مؤسووسووة 3000 ةووملت له تحبيقية دراسووة في

 لهذه " وقد كانالحيقل امجل في الرب  وموه السوويق في المؤسووسووة لحصووة محدد أهم تميل

 بل (BALDRIGE)بالدرقج  الشهير الجيدة ةعار مسؤولي على البالغ امثر الجدقة الدراسة

 حصووووووة وكذا الزبا ن  ووفا هم رضووووووا :من كلاُ  إدخاة حد إلى 1996 عام اممر بهم دفع

 ةووعار على لحصووية المؤسووسووة امسوواسووية المعاقير ضوومن وتوافسوويتها السوويق في المؤسووسووة

 الزبا ن حيث رضوا مدلية في نيعية قفزة ذلك بعد لتحصول (BALDRIGE)بالدرقج  الجيدة

  .للموافسين بالوسبة الزبا ن من المحصلة القيمة حية معليمات قضم أصب 

 الوسبة على أساس (Valeur-Client)الزبين –القيمة قعرفين الباحيين أغلب فهن عليه وبواءً   

 سووبب المؤسووسووات فهم التعرقف هذا أتاا )امرباا( والتضووحيات)امعباء( وقدالمكاسووب  بين

 بوف  الموتيج نف  )من متباقوة وتحملهم لتضووووووحيات مكاسووووووب على الزبا ن حصووووووية

 والتي للموتيج وامتلاكهم أثواء علاقتهم تبرز التي الخاصوووة لتفضووويلاتهم المياصوووفات( طبقاً

 سلسلة بتحدقد الفهم هذا وقمكن تفسير .الموتيج ءلشرا الوها ية امهداف على مباةرة توعك 

 قد و للقيمة  تحصووويله الخدمات خلاة أو بالموتجات الزبين علاقة في المتعاقبة المسوووتيقات

 هي: متعاقبة مستيقات ثلاس إلى)مقاصد -وسا ل لوظرقة طبقا المستيقات هذه لخصت

 .الشوووراء من الوها ي الهدف أو القيمة اسوووتخداماته  عن المترتبة الوتا ج الموتيج  خصوووا ص

 حتما بصيرة تكين الموتيج نف  من للقيمة تحصيلهم مادام متجانسين ليسيا فالزبا ن وبذلك

 عليه القيمة  وبواءا تحصيل على والتحيرقة والوسبية  الذاتية صفتي قضفي ما وهذا متباقوة 

 من ...أحسوون الموتجات هي دا ما ليسووت أكير تبال التي الموتجات كين سووبب قفسوور ما فهذا

سجاما امكير بل امحسن تكين أن لي  المهم  إن.الموافسين مع الزبين مقارنة رغبات مع ان

 وتمييز الزبا ن تجز ة قبرز حتمية الذي هي الزبا ن بين القيمة تحصوووويل في الاختلاف هذا

 .التسيققية الإستراتيجية في عليها المتعارف امسعار

 تعد السوويق والتي مع الزبا ن التقاء عود تتحدد التي الزبين – القيمة فهن الإطار هذا ضوومن

فا المكاسوووووووب( (الزبين رغبة نتاج أنها على الموتيج  تعرف بقيمة الزبين قبل من اعترا

سين وبواءا مع مقارنة المحدد امجل مواله للموتيج )التضحيات( في وسهيلة  فهنه عليه المواف

 ومتضوووادة متشوووابكة مكينات أسووواسوووية ثلاثة ةوووكل في عمليا الزبين – القيمة تمييل قمكن

                                                           
1 Akaber Mohammad Muzahid, Parvez Noorjahan, Impact of Services Quality, 

Trust, and Customer Satisfaction on Customers Loyality ABAC Journal Vol 29, No 

1,(2009), p 24 
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 وقمكن (Délais)وامجل (Coûts)التكاليف (Qualité)الجيدة :هي  والتضوووووحيات للمكاسوووووب

  :التالي للميلث وفقا ذلك تيضي 

 الزبين – القيمة ميلث(: 05الشكل )
D 

 

 

 

 
C 

C                 Q 
 

 العليم   مجلةالمؤسسة مردودية على لها المحاذية والمفاهيم ،الزبون– القيمة أثر  خوشير جماة المصدر:

 .381العاةر.    العدد بسكرة. خيضر محمد جامعة - الإنسانية

 

 للزبين إنشاء قيمة على المؤسسة قدرة تومية تعتبر الزبين – للقيمة الساب  التمييل على بواءا

 تيازن خلاة تحقي  من وهذا وبقا ها اسووتمرارها ثم ومن توافسوويتها حصوون الموافسووين تفيق

 .(Coût)التكلفة (Délais).امجل (Qualité)الجيدة  :اليلاس مكيناتها بين

 لسوووعة إلمامها نظرا الزبين -القيمة مكينات بين رقادقا دورا الياسوووع بمعواها الجيدة تلعب 

 في الموتيج والتيفي  تصوووميم لدقة معيارا الجيدة تميل إذ الزبين  رضوووا وأوجه بمكاسوووب

 تييرها الزبين التي لإغراءات حامل بذلك وهي الزبين احتياجات لمتحلبات طبقا إنجازه

 إلا قيمة للزبين تيلد لا الجيدة فهن ذلك رغم ةراؤه  ثم ومن به اهتمامه ليبدي الموتيج جيدة

 .فيه المرغيب اليقت وفي تكلفة وبأقل اللا   المستيى عود لرغباته بهةباعها

 

 خاتمة:

 من خلاة ما سب  تيصلوا إلى الوتا ج التالية:

من . وذلك بالتحية فلسووووووفة التسوووووويق هاماً في  تحيلاً  CRMالزبينتعتبر إدارة العلاقة مع  -

 إلى بواء علاقات طيقلة اممد ومربحة  تعظيم الرب  في المدقات القصيرة تركيز الجهيد على

 .لكل من الزبا ن والموظمة وامطراف امخُرى التي تشملها عملية التسيق 

موبيقة من اهتمام التسوويق  الحدقث أو المعاصوور  العلاقة مع الزبينالفكرة امسوواسووية لإدارة  -

د مي والبقاء عود مالزبين واعتباره أحد امركان امسوووووواسووووووية للموظمة في تحقي  الوجاا والوب

 .جسير وعلاقات مترابحة مع الزبا ن

جاهدة لربو علاقة اتصاة عن قرب مع كل زبين فرد  وظمةتعمل الم ومن أجل ذلك قوبغيأن -

  .من أجل التعرف عن بياناته الشخصية التي قرغب في أن قكين الموتج مصويعا وفقها

جاءت علاقة الزبين كموهج تسووووووتخدمه الإنتاج المعمم لم قعد قحق  رغبة الزبا ن  و لهذا -

لموظموة حي تزقود من قودرتهوا على الاحتفواظ بزبوا وهوا الحواليين و تيطود العلاقوة معهم أكير ا

 .فأكير

بحيث قوتج عن هذه القيمة في حالة ما  الزبين.لموظمة موتج قحق  قيمة لدى قجب أن تقدم ا -

يات الشووووووراء إلى أن قتحية ا ية تكرار عمل لزبين إلى عميل راض و بزقادة إذا كانت اقجاب

 .الشراء قتحية إلى زبين ميالي

 :إدارة علاقة الزبين تحق  للمؤسسة العدقد من المزاقا نذكر موها -

تخفيف التكاليف  تكيقن رأسووووووماة الزبا ن  المحافظة على ولاء الزبا ن من خلاة التحيقر 

شخالمستمر للجيدة  تقدقم موتجات تتصف بالخصيصية منها صوعت و صية قف البيانات ال

 .الزبينللفرد مما قجعلها تتميز بالجيدة و التميز في نظر 

-القيمة

 الزبون
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