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التسويق بالعلاقـات



مقدمة

 مكانة وتحقیق والبقاء، النمو ھدف
وتعاظم وزیادة الزبون دور 
 الاتصال وسائل وتطور وظھور 

المنظمات وضع الانترنت، شبكة
 المنظمة بن العلاقة تضمن قبل ذي

اداریة وأسالیب مفاھیم لتبني
 بین ومن التمیز، وتحقیق التحدیات

وما بالعلاقات التسویق فلسفة
.وزبائنھا المنظمة

 

مقدمة

ھدف بلوغ إلى المنظمات تسعى   
 تنامي أن إلا السوق، في

 رغباتھ، وتعقد وتنوع حاجاتھ
شبكة استخدام وزیادة والمعلوماتیة

ذي من أكبر وتحدیات واجبات أمام
لتبني دفعھا مما وزبائنھا،
التحدیات على للتغلب جدیدة وتسویقیة

فلسفة ظھرت الأسالیب ھذه
المنظمة بن للعلاقة تعزیز من عنھا ینجم



مقدمة

 عدیـدة، مراحـل و بتحـولات نشـأتھ
 طبیعـة عـن تعـبر تاریخیـة مرحلـة
 تلــك عــن نــتج مــا أبــرز لعــل

 مقــدمتھا في و حدیثــة تســویقیة
 مع وطیدة علاقة بناء إلى بذلك

.الزبون
 

مقدمة

نشـأتھ منـذ و التسویق مر   
مرحلـة منھـا واحـدة كـل عكسـت
لعــل و الســائدة التســویقیة البیئـة

تســویقیة مفــاھیم بــروز التحــولات
بذلك سعیا بالعلاقات، التســویق

الزبون



مقدمة

 إدارة علـى یعتمـد لأنـھ ناجحـة وسـیلة
 ومتینـة قویـة رضـا علاقـات خلـق 

 الزبـائن جـذب أصـبح الـراھن وقتنـا
 استراتیجیات إلى اللجوء الضـروري

 إلى معھم التعامل صلاحیة وتطویر بالزبائن

  

مقدمة
     

وسـیلة بالعلاقـات التسـویق ویعتبر   
 إلى ویھـدف الزبـائن، مـع العلاقـة
وقتنـا وفي معھـم، الأمـد وطویلـة

الضـروري فمـن كـاف، غـیر معھـم والتعامـل
بالزبائن للاحتفاظ بالعلاقات التسویق

.بعید أمد



مقدمة

 الفكر تحول بحیث حدیث اتجاه
  التركیز إلى المعاملات على 
 نمو في العوامل من الكثیر ساھمت
 تسویقي كمنھج مكانتھ من وعززت

 وزبائنھا، المؤسسة بین العلاقة
 لزیادة وسیلة بل ,ذاتھ بحد ھدفا

مقدمة

اتجاه بالعلاقات التسویق یعد   
 التركیز حالة من التسویقي

ساھمت بحیث العلاقات، على
وعززت المفھوم ھذا وظھور
العلاقة تدعیم على یركز حدیث
ھدفا لیست العلاقة أن بحیث

. الزبون عند الولاء وتعزیز



مقدمة

 من بھ تتمیز وما الحالیة التسویقیة
 إلى یدفع الذي الأمر نطاقھا، 

 المؤسسة بین العلاقة وتعزیز
 بإدارة وذلك بھم، للاحتفاظ وضروري
 نحو التوجھ تفعیل في أھمیة من

 

مقدمة
  

التسویقیة البیئة ظل في أھمیتھ وتزید 
 واتساع المنافسة شدة ارتفاع

وتعزیز تدعیم على التركیز ضرورة
وضروري أساسي كشرط وزبائنھا

من تحتویھ وما الزبون مع العلاقة
.بھ والاحتفاظ الزبون

 



تعریف التسویق بالعلاقات

 وھذه والعلاقة، التسویق إلى 
إلىPeterson )1995( أشار
 أو اتحاد" تعني نجدھا قاموس أي

"الآخر منھما كل یفید كیانین

 بین مشترك توجھ ذو تفاعل" بأنھا
كعنصر الالتزام دور على وأكد ،

  العلاقة، ودوام استمرار بھ ویقصد

تعریف التسویق بالعلاقات
  
 بالعلاقات التسویق ینقسم  

أشار فقد )العلاقة(الأخیرة
أي في "علاقة" كلمة معنى أن

كیانین بین اتصال أو ارتباط

بأنھا العلاقةhalinen   وعرف
،"متبادل التزام ذات شركتین
ویقصد الأعمال، علاقات في رئیسي



تعریف التسویق بالعلاقات

  بأنھ بالعلاقات

 "معھم العلاقة وتعزیز بھم والاحتفاظ

 السعي من أھمیة أكثر الحالیین 

  .الجدد الزبائن

تعریف التسویق بالعلاقات
  

Berry  عرف بالعلاقات التسویق 1984

والاحتفاظ الزبائن جذب عملیة"     

 بالزبائن الاحتفاظ أن ویعتبر

الزبائن واستقطاب لجذب الدائم



تعریف التسویق بالعلاقات
  
  بأنھ بالعلاقات التسویق فیعرف

جذبھ على العمل ثم المستھدف
 وتطویر دعم ثم ومن بھ، الاحتفاظ

مع المستمرة العلاقات تطویر
 في یساعد مما بالمؤسسة، المصلحة

خلال من یتحقق وھذا الأطراف،
 المرضي بالشكل الأطراف ھذه لجمیع

  "والمقبول

تعریف التسویق بالعلاقات

Gronroos أما فیعرف 1994
المستھدف الزبون تعریف عملیة ” 

الاحتفاظ على والعمل واستھدافھ،
تطویر إلى إضافة معھ، العلاقة

المصلحة ذات الأخرى الأطراف
الأطراف، ھذه جمیع أھداف تحقیق
لجمیع المقدمة بالوعود الوفاء

والمقبول



تعریف التسویق بالعلاقات

   أنھ على

 إقامة خلال من الزبائن، مع الصداقة

 المؤسسة بأن الشعور ویمنحھ الزبون،

  "لھ تقدمھا التي الخدمات 

تعریف التسویق بالعلاقات
  

kotler وعرفھ & Bowen على

الصداقة إقامة عبر تسویق عملیة"

الزبون، مع العلاقة یقوي حوار

 مقابل شیئا منھ ترید لا



تعریف التسویق بالعلاقات
  

بأنھ بالعلاقات التسویق

 استراتیجي توجھ" أنھ على إضافة
على التركیز خلال من

 من بدلا معھم، العلاقة وتطویر
"مستمر بشكل الجدد الزبائن

تعریف التسویق بالعلاقات

Lovelock  أما التسویق فعرف2001

إضافة،  "عمل أداء فلسفة" 
من یتم، للمنظمات،

 الحالیین، بالزبائن الاحتفاظ
الزبائن جذب على فقط التركیز







تعریف التسویق بالعلاقات

على تعتمد آلیة" ھو بالعلاقات

 إلى تسعى التي المستمرة والخطوات

  الحیاة مدى الزبون یعرف ما إلى

 والتعاون تطلعاتھم، معرفة طریق عن

. ولائھ كسب وبالتالي 

 

تعریف التسویق بالعلاقات

بالعلاقات التسویق إن القول یمكن   

والخطوات الأنشطة من مجموعة

إلى وصولا بالزبائن، الاحتفاظ

عن إرضائھم أجل من كلھ وھذا

المشتركة الأھداف لتحقیق معھم



تعریف التسویق بالعلاقات

 على یركز الجوانب متعدد إستراتیجي
 توطید و تنمیة خلق، أجل من الصلة ذات
 ھدفھ أن حیث البعید، المدى فيذلك و 

 ذلك، من أشمل لكنھ و المربحین الزبائن
 موظفین، موزعین، موردین، من الجمیع

 من تمكنھا تنافسیة میزة تكتسب المنظمات
.البیئیة المستجدات

 

تعریف التسویق بالعلاقات

إستراتیجي منظور ھو بالعلاقات التسویق
ذات الأطراف لمختلفالجیدة المعرفة
 الأرباح بتعظیم تسمح التي العلاقات

الزبائن مع علاقات إقامة فقط یشمل لا
الجمیع مع علاقات إقامة إلى یھدف فھو

المنظماتیجعل مما الخ،...زبائن،
المستجداتو المنافسة تحدیات مواجھة



تعریف التسویق بالعلاقات

 ً  الاھتمام بدل بالزبون باھتمامھ أیضا
 وتوطید الحالیین الزبائن على المحافظة
 من علیھم والمحافظة آخرین زبائن

 

تعریف التسویق بالعلاقات

ً  بالعلاقات التسویقویتمیز أیضا
المحافظة وأیضا للمنتوج والتوجھ
زبائن جذب ومحاولة معھم العلاقة

 .أخرى جھة



تعریف التسویق بالعلاقات

 ً  الاھتمام بدل بالزبون باھتمامھ أیضا
 وتوطید الحالیین الزبائن على المحافظة
 من علیھم والمحافظة آخرین زبائن

 

تعریف التسویق بالعلاقات

ً  بالعلاقات التسویقویتمیز أیضا
المحافظة وأیضا للمنتوج والتوجھ
زبائن جذب ومحاولة معھم العلاقة

 .أخرى جھة



الفرق بین التسویق بالعلاقات و التسویق بالصفقات الفرق بین التسویق بالعلاقات و التسویق بالصفقات 



طویلة علاقات وتطویر بناء في یكمن بالعلاقات
 فیما والمتمثلة الاتجاه ھذا في تصب فرعیة

 الاحتفاظ ھو بالعلاقات التسویق من الأساسي
 على الدائم والتركیز بالمؤسسة، علاقاتھم 

 البحث من بدلا بالزبائن الاحتفاظ على التركیز
 في الاستثمار عوائد جني من یمكنھا ما وھذا

على والحرص الزبائن، 

 

أھداف التسویق بالعلاقاتأھداف التسویق بالعلاقات
بالعلاقات للتسویق الأساسي الغرض إن

فرعیة أھداف عدة تحدید یمكن الأجل،
:یلي

     الأساسي فالھدف :بالزبائن الاحتفاظ
 تحسین خلال من وذلك بالزبائن،

التركیز أي ورغباتھم، حاجاتھم تلبیة
وھذا جدد، عملاء عن مستمر وبشكل
 عن البحث عملیة
.ورغباتھم حاجاتھم إشباع

أھداف التسویق بالعلاقاتأھداف التسویق بالعلاقات



:للمؤسسة الموالین

 وھذا بھا، الزبائن ولاء وتعزیز تدعیم

 بھم، والاحتفاظ بقائھم وضمان بھم،

.لھم المستمر الرضا

أھداف التسویق بالعلاقاتأھداف التسویق بالعلاقات

الموالین الزبائن مع قاعدة بناء

تدعیم على ھنا المؤسسة تركز 

بھم، علاقاتھا لتقویة كأساس

الرضا تحقیق على أیضا وتركز

أھداف التسویق بالعلاقاتأھداف التسویق بالعلاقات



  : واجتماعیة
 الزبون على الصعب من تجعل أو تمنع 

 معھما، التعامل بمواصلة مضطرا ویكون
 الأفضلیة بمبدأ والأخذ المنافسین، عن التمیز

 العلاقة أن علما بالمنافسین، مقارنة الزبون
 كما فكھا، الزبون على الصعب من یكون

 العاملین بین والصداقة الاجتماعیة 
 ھو والطویلة القویة العلاقات تكون أساس

  . وزبائنھا

أھداف التسویق بالعلاقاتأھداف التسویق بالعلاقات
واجتماعیة ھیكلیة روابط تكوین

 وعوائق حواجز إقامة بھدف وھذا
ویكون المؤسسة، مع العلاقة قطع

التمیز خلال من ذلك تحقیق یمكن
الزبون ورغبات حاجات إشباع في

یكون رابطة ذاتھا بحد تشكل الطویلة
 العلاقات على الاعتماد یمكن

أساس ویكون والزبائن، بالمؤسسة
وزبائنھا المؤسسة بین الثقة بناء

أھداف التسویق بالعلاقاتأھداف التسویق بالعلاقات



 على أساسي بشكل یركز بالعلاقات
 علیھا والمحافظة العلاقة ھذه بناء

 جذب عملیات خلال من مستمر،
 روابط وبناء ورغباتھم حاجاتھم 

 

أھداف التسویق بالعلاقاتأھداف التسویق بالعلاقات
   

بالعلاقات التسویق بأن یتضح اذن    
بناء إلى یھدف فھو العلاقة،
مستمر، بشكل وتطویرھا وتنمیتھا
 لإشباع الدائم والسعي الزبائن

.معھم

 

أھداف التسویق بالعلاقاتأھداف التسویق بالعلاقات



 ذو موضوع بمثابة العملاء خلال 

 تكمن حیث والخدمات، التسویق

 والتي بالعلاقات التسویق یشكلھا

. بالفوائد

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات

من التسویقیة العملیة تعتبر 

التسویق مدیري عند كبرى أھمیة

یشكلھا التي المنافع في الأھمیة

بالفوائد الطرفین كلا إلى تعود

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات



 التواصل من بمستوى الاحتفاظ في
 المتعلقة العلاقات وتقویة تعزیز 

 الوصول على تساعد محددة وسائل
 مثل الوسائل ھذه تكون وقد ومناسب،
الشخصي؛ البیع أو الھاتفیة

 بالعملاء الاحتفاظ أھمیة على 
 الجدد العملاء لاستقطاب الدائم السعي

 

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات

في بالعلاقات التسویق یساھم -
 ومحاولة العملاء، مع الدائم

وسائل خلال من العملاء بھؤلاء
ومناسب، سریع بشكل إلیھم

الھاتفیة المكالمات أو الانترنت،

 بالعلاقات التسویق یركز -
السعي مجرد من أكثر الحالیین

فقط؛

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات



 إلى المقدمة الخدمات جودة على التركیز
 التسویق من العكس على الدائم والابتكار

وإبرام الجدد، العملاء جذب إلى
 مع الأجل وطویلة متینة علاقات لبناء

 زبائنھا مع للتعامل الأعمال منظمات تناسب
 التكنولوجي والتطور الشدیدة، بالمنافسة

السریع؛ والتغییر بالدینامیكیة

 

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات

التركیز إلى بالعلاقات التسویق یسعى - 
والابتكار الإبداع إلى یسعى كما الزبائن،
إلى فقط یسعى الذي التقلیدي
لبناء محاولة دون البیعیة الصفقات
العملاء؛

تناسب بالعلاقات التسویق أنشطة -
بالمنافسة یتصف الذي الحالي، الوقت في

بالدینامیكیة تتصف بیئة ظل في الھائل

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات



 التي بالوعود الإیفاء موضوع إلى
معھم، التعامل عند لزبائنھا

 نحو الزبائن مع والصدق الوفاء 
لھم یحقق عمل یحتاجونھا

التعامل؛ في والاستمراریة

 إجراء سھولة في الأعمال منظمات
 معرفة أجل من الزبائن، مع 

 التي بالطرق تقدیمھا على والقدرة
 المنافسین من أفضل وبأسلوب أنفسھم،

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات
إلى بالعلاقات التسویق ینظر-

لزبائنھا الشركات بھا توعد
 لأن الجد، محمل على ویأخذ
یحتاجونھا التي الخدمات تطویر
والاستمراریة والولاء الرضا

منظمات یساعد بالعلاقات التسویق-
 والاتصال التفاعل عملیات
والقدرة م ورغباتھم حاجاتھم

أنفسھم، العملاء فیھا یرغب
  .الآخرین

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات



:في فیتمثل للعمیل بالعلاقات

 على العمیل اعتاد التي الجھة مع

 التي والعاملین الخدمة مقدم أو المسوق
.الحالات أغلب في الخاصة المعاملة

.لآخر مسوق 

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات
بالعلاقات التسویق یحققھ ما أما -

مع التعامل في والثقة الراحة -
.معھا التعامل

المسوق مع الاجتماعیة العلاقات -
المعاملة على الحصول على تساعده

 من التحول تكالیف من التقلیل -

أھمیة  التسویق بالعلاقاتأھمیة  التسویق بالعلاقات



 خدمة أو منتج خصائص مجموعة
.وضمنیة صریحة حاجات 

 إدارة في ومحوري أساسي جانب
الدراسة أنھ على ویعرف

 الأداء تحسین إلى یھدف ما نظام
المتواصل السعي وھو النتائج

 تطویرھا على والعمل  منتجاتھا 

التسویق  بالعلاقات التسویق  بالعلاقات 

مجموعة على الجودة تعرف :الجودة 1)
 تلبیة على قدرة على تؤثر التي

جانب :للجودة المستمر التحسن2)
ویعرف الشاملة، الجودة

نظام في للعملیات المستمرة
النتائج أفضل على والحصول
 جودة تحسین في للمؤسسة

.مستمرة بصفة

التسویق  بالعلاقات التسویق  بالعلاقات   ابعادابعاد  



 المؤسسة تقم لم التي الزبائن توقعات
زیادة إلى بھا الاھتمام 

 ما وھو المنافس إلى الزبائن تحول

 الأسالیب مختلف وھي :والزبائن 
في والزبون المؤسسة بین

 

التسویق  بالعلاقات التسویق  بالعلاقات 

توقعات ھي :الزبائن شكاوي3)
 یؤدي حیث بإشباعھا،

تحول إلى إھمالھا ویؤدي الولاء،
.العلاقة مبدأ یدمر

 المؤسسة بین العلاقة تقویة4)
بین قائمة العلاقة لتبقى
.الطرفین تخدم سوق

التسویق  بالعلاقات التسویق  بالعلاقات   ابعادابعاد  



 السیاسات من مجموعة عن عبارة
أجل من المؤسسة بھا 

 من وتلبیتھا ورغباتھم بحاجاتھم والاھتمام
 مما ممكنة خدمات أفضل تقدیم وبالتالي

 أھداف تحقیق وبالتالي الزبائن
.المؤسسة

ً  أكثر عمل قوة خلق ھو الداخلي  وعیا
  العملاء، بخدمة

التسویق  بالعلاقات التسویق  بالعلاقات 

عبارة ھو :الداخلي التسویق5)
 تقوم التي والإجراءات

والاھتمام الكفاءات أفضل جذب
وبالتالي رضاھم، تحقیق أجل

الزبائن رضا على إیجابا ینعكس
المؤسسة

الداخلي التسویق من والھدف     
 ً ً  وتفھما بخدمة واھتماما وتحفزا

التسویق  بالعلاقات التسویق  بالعلاقات   ابعادابعاد  



 أو استھلاكھم خلال من للزبائن
 المقدمة؛

 التي والمنافع القیمة تحدید في 
 أو السلعة واستھلاك اختیار عملیة

 بشكل والمشتري البائع بین الاتصال
الزبون؛

والزبائن؛ الخدمة مقدمي بین 

 من شبكة إلى بالإضافة الزبائن 
 الموردین الأفراد،مثل ومختلف

مرتكزات التسویق  بالعلاقات 
للزبائن جدیدة مضافة قیمة خلق1)

المقدمة؛ الخدمة أو للسلعة استعمالھم
 للزبون الرئیسي الدور إدراك2)

عملیة خلال من تحقیقھا في یرغب
الخدمة؛

الاتصال عملیة تحدید على العمل 3)
الزبون؛ قبل من المدركة القیمة یدعم

 المستمر والتنسیق التعاون دعم4)
الداخلي التسویق على التركیز5)
 مع العلاقات من شبكة بناء 6)

ومختلف المؤسسة بین العلاقات
.والوسطاء والموزعین

مرتكزات التسویق  بالعلاقات 


