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 لمنظمات إستراتیجي كتوجھ بالعلاقات
 القائم المفھوم إلى التقلیديالمفھوم

 تغییر إلى حاجة ھناك بل بالصدفة،
 من و الاستراتیجیة؛ توجھاتھا و

:الاعتباربعین أخذھا ینبغي التي
 

    :متطلبات التسویق بالعلاقات
   

بالعلاقات التسویق مفھوم تبني إن
المفھوم من التحول أن و الأعمال،

بالصدفة، یتم أن یمكن لا العلاقات على
و المنظمات فلسفة فيجذري

التي بالعلاقات التسویقمتطلبات
 

متطلبات التسویق بالعلاقات



:بالزبون توجھ

 فإنھا المنظمات، نشاط تركیز بؤرة
 عن الممثلین لأنھم الموظفین تأھیل
 الخدمات منظمات في خاصة و الزبون

 تغییرا ثقافتھا؛ و قیمھا في تغییرا
 حول المتمركز الفكر زرع على العمل

 

    :متطلبات التسویق بالعلاقات
   
 توجھ لدیھم موظفین إلى الحاجة
   

بؤرة أصبح الزبون أن باعتبار     
تأھیل و استقطاب إلى تسعى

الزبون نظر وجھة من المنظمة
تغییرا المنظمات من استدعى مما
العمل و إدارتھا تفكیر طریقة في

الموظفین؛ بین الزبون
 

متطلبات التسویق بالعلاقات



 قادرین الموظفین لجعل فعالة تدریب
 جعل الذي الأمر معھم، جیدة علاقات

 و بالمكافآت الخاصة أنظمتھا من 
 یمكنھا مما فعالة تدریب برامج على تعتمد

بالعلاقات؛ التسویق بإستراتیجیة
 

 

    :متطلبات التسویق بالعلاقات
 
 التدریب دور:
   
تدریب برامج على بالاعتماد ذلك  وو      

علاقات بناء و الزبائن خدمة على
 تغیر المنظمات من العدید

تعتمد و بھا المعمول الحوافز
بإستراتیجیة الخاصة أھدافھا تحقیق من

متطلبات التسویق بالعلاقات



 بشكل و یعتمد رضاه نیل و للزبون
 تسعى إذ المنظمة في العمل فرق 

بالتعاون ذلك و المشتركة الأھداف
 من یحسن و الأداء یعظم و یرفع 

  

    :متطلبات التسویق بالعلاقات
 
ممیزة عمل فرق تكوین:

      
للزبون القیمة خلق أن حیث    

 جھود تكامل على أساسي
الأھداف تحقیق إلى كلھا

 مما بینھا فیما التنسیق و
الرضا؛ مستویات

متطلبات التسویق بالعلاقات



 حل في للموظفین أكبر سلطة بإعطاء
 یشعرون الموظفین یجعل مما معھم،

  
  

    :متطلبات التسویق بالعلاقات
 
 للتمكین المجال تحف:

بإعطاء المنظمات تقوم حیث   
معھم، التعامل و الزبائن مشاكل

.المنظمة في شركاء أنھم

متطلبات التسویق بالعلاقات



 موظفین مع یتعاملون الذین الزبائن
 مستویات عن یعبرون التمكین من
 الرضا بین طردیة علاقة ھناك 

 یعطیھم الذي الموظفین لدى التمكین
  .الاستجابة و التكیف و الفھم

 
  

    :متطلبات التسویق بالعلاقات

الزبائن أن الدراسات أكدت قد     
من عالیة بمستویات یتمتعون

 أن أي الرضا، من عالیة
التمكین و العلاقة واستمرار

الفھم في عالیة مرونة

متطلبات التسویق بالعلاقات



:المستھدف

 ھي بالعلاقات التسویق تطبیق قبل
 ھذا ان وذلك التسویقیة، بالبرامج
 لھم تكون الذین الزبائن من محدود

 على یقوم أنھ إلى إضافة للمؤسسة،
ولھذا الزبائن، ورغبات حاجات إشباع

 أولا یتطلب وھذا المستھدفة، الفئة
  .الزبائن من المناسبة الفئة اختیار

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات 

المستھدف السوقي القطاع تحدید    -1 

قبل اتخاذھا یجب خطوة أول إن    
بالبرامج المستھدفین الزبائن تحدید

محدود عدد على فقط یركز المنھج
للمؤسسة، بالنسبة إستراتیجیة أھمیة

إشباع في والفردیة الخصوصیة
الفئة تحدید جدا المھم من یكون
اختیار ثم السوق وتجزئة تقسیم

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات  



:المستھدف السوقي القطاع لأعضاء

 تقوم الزبائن لدى الشراء وأنماط سلوكیات
 وھي بھم الخاصة البیانات كل یحفظ

 والبشریة والمادیة والوسائل البیانات
 الوقت في وإرسالھا المعلومات وإنتاج 

 المعلومات كافة جمع من المؤسسة یمكن
 التسویقیة القرارات اتخاذ في واستخدامھا

 بشكل خدمتھم ثم ومن عملائھا على التعرف

 

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات 
لأعضاء بیانات قاعدة خلق    -2 

سلوكیات على أكثر التعرف أجل من     
یحفظ معلومات نظام ببناء المؤسسة
البیانات معالجة طرق من مجموعة

 وتخزین جمع أجل من المستعملة
یمكن البیانات قاعدة فنظام ، المناسب

واستخدامھا ومعالجتھا عملائھا عن
التعرف من یمكنھا حیث المناسبة،

وفردي؛ ومتمیز مناسب

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات  



:المستھدف السوقي

 الكافیة المعلومات وجمع المستھدفین
 المؤسسة على یجب البیانات قاعدة

 كل یقدمھا التي والإضافة الأرباح لمعرفة
 ومدى عمیل كل رضا مستوى ومعرفة

 المؤسسة بین العلاقة تعزیز في
 وتفادي التسویقیة الجھود وتطویر تحسین

 القوة نقاط على التعرف وأیضا تظھر
 الاستفادة ومحاولة للمؤسسة، التسویقیة

 

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات 
السوقي القطاع في العملاء تقییم 3 -     

      
المستھدفین الزبائن اختیار عملیة بعد     

قاعدة نظام خلال من بھم والمتعلقة
لمعرفة باستمرار عملائھا تقییم
ومعرفة جھة من للمؤسسة عمیل
في التسویقیة الجھود نجاح

تحسین یفرض وھذا وعملائھا،
تظھر أن یمكن تسویقیة مشاكل أي

التسویقیة السیاسات في والضعف
.معالجتھا أو منھا

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات  



:المؤسسة زبائن مع
 بالعلاقات التسویق وفعالیة نجاح

 الاتصالات تعتبر التي العلاقات 
 تتمیز أن یجب فعالة الاتصالات

 والوضوح والدقة السرعة أبرزھا
 المعلومات وكافة والتأثیر الإقناع
 توفیر على قدرتھا بحسب تقاس

 المطلوب التأثیر وإحداث للطرفین

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات 

مع للاتصالات فعال نظام إنشاء - 4  
 أساس الفعالة الاتصالات إن      

 على یركز الأخیر ھذا لأن
الاتصالات ولتكون جوھرھا، التفاعلیة

أبرزھا الخصائص من بمجموعات
الإقناع وقوة السریة والمسؤولیة

تقاس الاتصالات ففاعلیة المنقولة،
للطرفین المناسب الوقت في المعلومة

الأخر الطرف سلوك في

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات  



 المعلومات طبیعة في بجدیة التفكیر
 التأثیر أو تحقیقھ المراد الھدف تعكس

 الاتصالات تلك تسمح وأن الزبائن
 الاتصالات نظام یوفره أن یمكن وھذا
 من وتزید وعملائھا المؤسسة بین

ورغباتھم،
 

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات 

     
التفكیر المؤسسة على توجب لذا     

تعكس والتي إرسالھا المطلوبة
الزبائن سلوك على إحداثھ المراد

وھذا الفعل ردود على بالحصول
بین العلاقة تدعم التي التفاعلیة

ورغباتھم، حاجاتھم إشباع على قدرتھا
 

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات  



 یمكن لا الزبون ولاء إن :الزبائن
 كانتإذا علیھ الحصول تستطیع

 الصحیح الفھم على تقوم وتطویرھا
 المستھدفین، بعملائھا المؤسسة

  ورغباتھم، حاجاتھم على

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات 

الزبائن ولاء على المحافظة 5-
تستطیع مؤسسة أي ولكن شراؤه
   .ذلك تستحق

وتطویرھا الزبائن مع علاقات بناء      
المؤسسة تربط التي العلاقة لطبیعة

على الجید والتعرف

خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات خطوات تطبیق التسویق  بالعلاقات  



 على قدرتھا مدى معرفة من 
 المتسرب الزبون معرفة خلال من

 كذلك المنظمة، ربحیة على تأثیرھا
 معاییر تقییم و الزبائن مع التعامل

 

:آلیات تطبیق التسویق بالعلاقات

  :القیاس-
    

 المنظمة تتمكن خلالھ من     
من ذلك ویتم بالزبائن، الاحتفاظ

تأثیرھا مدى و نسبتھ تحدید و
التعامل كیفیة في النظر إعادة

لھم؛ المقدمة الخدمة

آلیات تطبیق التسویق بالعلاقات



 و بالزبائن الاحتفاظ أجل من تسویقیة
 برامج وضع خلال من ذلك یتم

 و الخدمات لجودة و للأداء معاییر
 مع للتعامل اللازمة التدریب ببرامج

  ..الزبائن
 

:آلیات تطبیق التسویق بالعلاقات

:الإدارة-

تسویقیة برامج تنفیذ و تطویر      
یتم و تسربھم معدلات تقلیل

معاییر وضع الشكاوى؛ مع للتعامل
ببرامج القیام المقدمة؛ السلع

الزبائن

آلیات تطبیق التسویق بالعلاقات



 الموظفین تساعد التي العكسیة التغذیة
 توقعات و تتناسب صحیحة بطریقة

 برامج تفعیل إلى إضافة معھم، التعامل
 تجعل التي النتائج أفضل إلى للوصول

 مع تعاملھخلال من علیھا یحصل

 على بالعلاقات التسویق مفھوم بتطبیق
 الجدول في توضیحھا یمكن التي 

:آلیات تطبیق التسویق بالعلاقات
  :التعظیم-

التغذیة خلال من ذلك یتم و     
بطریقة العمل أداء كیفیة على

التعامل على تساعد و الزبائن
للوصول الشكاوي مع التعامل
یحصل التي القیمة یدرك العمیل

.المنظمة
بتطبیق المنظمات تقوم ما عادة و

 و مستویات أو مراحل ثلاث
: التالي

آلیات تطبیق التسویق بالعلاقات



 



 یتطلب ذلك فإن فعالیة و بكفاءة 
 و أھدافھ، من ھدف كل تناسب التي
:التالیة النقاط

 المنظمة تمكن بیانات قاعدة بناء أجل
معھم؛ التفاعلیة و 

 الاتصالیة الوسائل بعض على بالاعتماد

 الحقیقي الحوار طریق عن توقعاتھم
 ھذه في المنظمة وتعتمد شكاویھم،

  التفاعلیة؛

:وسائل التسویق بالعلاقات
 بالعلاقات تسویق لتحقیق 

التي الوسائل من مجموعة
النقاط في ذلك توضیح یمكن

أجل من ذلك و الزبائن معرفة-
 الفردیة العلاقات توطید من

بالاعتماد ذلك و الزبائن مخاطبة-
  ؛...الإلكتروني، البرید مثل

توقعاتھم و لحاجاتھم الاستماع -
شكاویھم، على التعرف و الھادف
التفاعلیة؛ الاتصال مراكز على الحالة

وسائل التسویق بالعلاقات



 ذلك و ولائھم كسب أجل من تشجیعھم
 بعض فإن المثالسبیل فعلى الولاء،
 و مجانیة سفریات الأوفیاء لزبائنھا

 انتظار قاعات التسجیل، كتسھیل

 و كشركاء الزبائن جعل بمعنى المنظمة

 

:وسائل التسویق بالعلاقات

تشجیعھم و الزبائن مكافأة -
الولاء، بطاقات على بالاعتماد
لزبائنھا تقدم الطیران شركات

كتسھیل الخاصة المیزات بعض
.مریحة

المنظمة بحیاة الزبائن ربط -     
.عادیین كزبائن لیس

 

وسائل التسویق بالعلاقات



 علاقات إقامة في رغبتھا تبدي أن
 التزام یعكس وھو معھا، یمضیھا 

 المنظمة اھتمام تبرز التي الثقة من
 على التأثیر في رئیسي عنصر یعد

:عوامل نجاح التسویق بالعلاقات

  :المدى طویل التوجھ -

أن المنظمة على یجب بحیث     
 صفقة أول من الزبون مع

من متینة قاعدة ببناء المنظمة
یعد الالتزام أن حیث بالزبون،

الزبائن؛ ولاء

عوامل نجاح التسویق بالعلاقات



 
:
  یقصد و بالعلاقات التسویق نجاح 

 الحصول مقابل الآخر للطرف الامتیازات
 أساسي عامل یعتبر و لاحقة، مواعد

 المعاملة أن كما المتبادلة، والعلاقات
 الضروري من لیس العوائد أن فكرة

توازن ھناك یكون أن المھم لكن
 - رابح إستراتیجیة یحقق مما الجمیع

 

:عوامل نجاح التسویق بالعلاقات

:بالمثل المعاملة أو التبادل -
 عوامل من العامل ھذا یعد     

الامتیازات طرف كل تقدیم بھ
مواعد في الامتیازات نفس على
والعلاقات الاجتماعي الاستقرار في

فكرة الاعتبار بعین تأخذ بالمثل
لكن و فوریة، تكون أن
الجمیع قبل من بالمثل معاملة و

. رابح

عوامل نجاح التسویق بالعلاقات



 تتطلب حیث بالعلاقات، التسویق نموذج
 الأخیرة ھذه تتطلب للطرفین، عادلة
  حاجاتھ و بالزبون الاھتمام و أھدافھم،
  النزاھة أن باعتبار الصحیحة المعلومات

 بالوعود الالتزام و الثقة، خصائص
الاجتماعیة للروابط أن كما نفسھا،

.الأطراف بین الثقة

:عوامل نجاح التسویق بالعلاقات
  :الموثوقیة -   

نموذج لبناء مفتاحا الثقة تعتبر
عادلة اللعب قواعد تكون أن الثقة

أھدافھم، الطرفین من كل یحقق أن
المعلومات تقدیم و معھا، التكیف و
خصائص من الشفافیة و المصداقیة و

نفسھا، على المنظمة تقطعھا التي
الثقة عنصر خلق في الفعال الدور

عوامل نجاح التسویق بالعلاقات



  
 القیمة خلق و بالزبون الاحتفاظ 

على تساعد و التكالیف خفض
 فھي ذلك إلى بالإضافة المعلومات،

 في المستقبلیة النیة تحقیق و
  الاستمرار؛

:عوامل نجاح التسویق بالعلاقات

 إلى تھدف إذن فالثقة -
خفض خلال من المضافة

المعلومات، تبادل و التواصل زیادة
و للأطراف الأمان تمنح

الاستمرار؛

عوامل نجاح التسویق بالعلاقات



  
 في الأھمیة بالغ المعلومات لتبادل

 جو سیادة على دلیل و برھان یعتبر
 تحصل المعلومات تبادل خلال 

زبائنھا؛

 عملیة إستراتیجیات تتبع أن المنظمة
 و الزبائن، مع علاقاتھا على الإبقاء

 المتغیرة توقعاتھم مواكبة على 
 ھذا و التقلب، سریعة البیئیة الظروف
الجمیع؛
 

:عوامل نجاح التسویق بالعلاقات
لتبادل إن :المعلومات تبادل  -

یعتبر أنھ إذ العلاقات، إقامة
 فمن الأطراف بین الثقة

زبائنھا؛ و المنظمة بین التفاعلات

المنظمة على یجب إذ :المرونة -
الإبقاء أجل من عالیة مرونة ذات

 الدؤوب المتواصل العمل
الظروف ظل في خاصة باستمرار

الجمیع؛ مصالح تحقیق أجل من

عوامل نجاح التسویق بالعلاقات



  
 على یفرض بالعلاقات التوجھ أن 
 یعزز أن شأنھ من الذي الأمر للزبون
 و طیبة سمعة تحقیق و الرضا تحسین

 تفكیك إلى المؤدیة العوامل أحد 
 بتسویة الكفیلة الوسائل عن تبحث 

 لكي الأطراف كل مصالح و اھتمامات

 
 

:عوامل نجاح التسویق بالعلاقات
 

 حیث :التماسك أو التضامن  -
للزبون المساعدة تقدیم المنظمة
تحسین ثم من و الثقة أواصر
الجمیع؛ عند حسنة

 النزاعات إن :النزاعات حل -
 أن المنظمة على لذلك العلاقة،

اھتمامات بین التوفیق و النزاعات
العلاقة؛ تستمر

 

عوامل نجاح التسویق بالعلاقات



  
الإضافة إلى ما سبق فإن كفاءة إستراتیجیة التسویق 
(  بالعلاقات تستلزم إلى جانب التنظیم الھیكلي و الوسائل 
..).  قواعد البیانات، التسویق المباشر، إدارة علاقات الزبون،

الفكر
الموجھ نحو العلاقات في التعامل مع الزبائن و أن تعكس 

الثقافة الداخلیة للمنظمة حقا التوجھ نحو الزبون
من أجل إرضاءه و تحقیق ولاءه 

:عوامل نجاح التسویق بالعلاقات

الإضافة إلى ما سبق فإن كفاءة إستراتیجیة التسویق   -
بالعلاقات تستلزم إلى جانب التنظیم الھیكلي و الوسائل 
قواعد البیانات، التسویق المباشر، إدارة علاقات الزبون،

الموجھ نحو العلاقات في التعامل مع الزبائن و أن تعكس 
الثقافة الداخلیة للمنظمة حقا التوجھ نحو الزبون

من أجل إرضاءه و تحقیق ولاءه 

عوامل نجاح التسویق بالعلاقات



 المنظمات نمو و لبقاء ضروریا أمرا
بالنفع تعود مزایا من 

 التسویق عن التخلي یمكن لا أنھ
المفھومین بین دمج فھناك

 جدیدة ممارسات أربع یستدعي بالعلاقات

 

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات

أمرا بالعلاقات التسویق أصبح
 بھ یتمیز لما نظرا
أنھ إلا .الأطراف جمیع على

فھناك نھائیا، بالمعاملات
بالعلاقات التسویق أن بحیث
.التسویقي المزیج ضمن

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات



 حسب مكیفة المنتجات معظم بالعلاقات
 نتیجة تكون المبتكرة المنتجات 

  التصمیم؛ عملیة في العلاقة

 مع علاقاتھا على بناء السعر المنظمة
الزبون؛ قبل من تختار و توضع

 

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات

بالعلاقات التسویق في :المنتجأ-
 أن كما الزبائن، رغبات

العلاقة ذات الأطراف مشاركة

المنظمة تضع حیث :السعر - ب
توضع الخدمات حزمة و الزبائن،

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات



 التسویق على كبیر بشكل یعتمد بالعلاقات
 دور تخفیض إلى یؤدي الذي الأمر
 أجل من تفضیلاتھم و الزبائن معرفة
؛.)..الدفع التركیب، الاستلام،

 و الفردیة الاتصالات بالعلاقات التسویق
 تكامل على یعتمد أنھ كما الزبائن، 

 بین المعلومات تبادل عملیات تسھیل

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات

بالعلاقات التسویق إن :التوزیع - ج
الأمر الزبائن، مع للتواصل المباشر

معرفة إلى یلجأ أنھ كما الوسطاء
الاستلام، ( الملائم بالشكل خدمتھم

التسویق یستخدم حیث :الاتصال -  د    
 مع الھادف الحوار و الشخصیة
تسھیل أجل من التسویقیة الاتصالات
.الصلة ذات الأطراف

 

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات



 ما إلى التسویقي المزیج على التركیز
 ھو وRobert ،Lauterborn اقترحھ
 الحلولC  : بالحرف تبدأ التي الإنجلیزیة

) solutionللزبون بالنسبة التكلفة؛  
؛Convenience ) ( الملائمة

Communication

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات

    
التركیز من المنظمات انتقلت و 

4C ب یسمى sاقترحھ الذي
الإنجلیزیة للكلمات اختصارا
Customer solution ( للزبون

) ( Customer costالملائمة؛
) الاتصال

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات



 مبادلة إلى الخدمات و السلع مبادلة
التي تلك ھي المتمیزة 

 من و ملائم بشكل اقتصادیا الزبون
أجل من ھذا و فعالة،
 للزبون الدائمة القیمة إلى وصولا

الزبون و المنظمة بین 
.الحدیثة للمنظمات

 

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات

    
مبادلة من المبادلة تغیرت إذ   

 المنظمات و القیم،
الزبون حاجات تلبیة من تتمكن
فعالة، اتصال وسائل خلال
وصولا الأمد طویلة علاقات بناء
 الثقة خلق طریق عن

للمنظمات الرابحة الورقة یعتبر الذي
 

مزایا التسویق بالعلاقاتمزایا التسویق بالعلاقات



  

 المیزة لخلق فعال إستراتیجي توجھ

 تواجھھ إذ البعض، یراهكما السحري
:التالیة النقاط في منھا بعضا

 
 

:حدود التسویق بالعلاقات

توجھ بالعلاقات التسویق كون رغم    

السحري الحل لیس أنھ إلا التنافسیة،
بعضا نوجز التي و الحدود بعض

حدود التسویق بالعلاقات



 الخدمات و المنتجات توافق عدم
الزبائن لأن الزبائن، رغبات

 یرغبونھا التي المواصفات إیصال
للمنظمات؛

 تساھم التي الھامة العوامل أحد
 في صعوبة تجد المنظمات أن إلا 

  تقلیدھا؛ المنافسین على یصعب
 

حدود التسویق بالعلاقاتحدود التسویق بالعلاقات

   عدم حالة في التكالیف زیادة
رغبات مع المعروضة

إیصال من یتمكنون لا ما كثیرا
للمنظمات؛ الدقیق و السلیم بالشكل

أحد الإضافیة الخدمات أن رغم
 بالعلاقات، التسویق بناء في

یصعب بطریقة الأخیرة ھذه تحدید

حدود التسویق بالعلاقاتحدود التسویق بالعلاقات



 طبقت إذا فعالیة أقل تكون بالعلاقات
 الجید الفھم للولاء؛ أخرى بوسائل
 وفقا و للعرض جید تكییف الجیدة،

 الاھتمام للزبائن؛ القیمة تخلق
الزبائن؛ لرضا المستمر التقییم 

 و ...إرضائھم؛ و للزبائن الاستماع
 یجب إذ متینة، و حمیمة علاقات
 ھذه إبدال لیس و المنتج جودة
بتلك؛

حدود التسویق بالعلاقاتحدود التسویق بالعلاقات

بالعلاقات التسویق تقنیات إن
بوسائل تكمل أن یجب إذ لوحدھا،
الجیدة، التجزئة الزبائن؛ لحاجات

تخلق مبتكرات عرض للتوقعات؛
 المنتجات؛ و الخدمات بجودة
الاستماع على الموظفین تشجیع

علاقات بناء أجل من كلھ ھذا
جودة إلى العلاقة جودة إضافة

بتلك؛

حدود التسویق بالعلاقاتحدود التسویق بالعلاقات



 تتطلب أنھا حیث متعددة، بالعلاقات
 الخارجیین و الداخلیین الأعضاء

 و معقدا النظام ھذا تطبیق یجعل
 مختلف بین المزج على یعتمد
.المضافة القیمة خلق

 

حدود التسویق بالعلاقاتحدود التسویق بالعلاقات

بالعلاقات التسویق أبعاد إن
الأعضاء جمیع بین الدائمة المشاركة

یجعل مما القیم، تقاسم أجل من
یعتمد نجاحھ لأن التنفیذ صعب

خلق أجل من التأثیر ذات العناصر
 

حدود التسویق بالعلاقاتحدود التسویق بالعلاقات



 بین العلاقة تدعیم في فعال منھج
ذلك ویبقى التسویقیة، الأھداف

 وطبیعة نوع أو التسویقیة، الحالة
مع یتكامل الحالات من كثیر في

 المؤسسة أنشطة كانت إذا خاصة
استخدام التنوع ذلك یفرض بحیث

 التي الحالات وأن واحد، آن في
المنتجات اختلاف حسب تختلف

والزبائن،
 

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

منھج بالعلاقات التسویق إن
الأھداف وتحقیق والزبون المؤسسة

الحالة أو الموقف بطبیعة مرتبط
في أن إلا ونشاطھا، المؤسسة
خاصة ویلازمھ التقلیدي التسویق
بحیث بالتنوع، تتصف وعملائھا

في تسویقي منھج من أكثر
تختلف المنھج ھذا تطبیق تتناسب
والزبائن، المؤسسات وطبیعة المقدمة

 

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



 سعر بارتفاع تتسم التي المنتجات
صعبة تكون الشراء عملیة

 مخاطرة تحمل أنھا كما والمؤسسة،
دائما الزبائن یفضل ولھذا الشراء،

 من المنتجات من النوع ھذا في
وتكون أخرى، جھة من الربح 
 وتحسن بالزبون الاحتفاظ سبیل 

ھذه في المنھج ھذا تطبیق یفضل
  الحالات

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

المنتجات أي :القیمة عالیة منتجات
عملیة فإن وبالتالي تكلفتھا،

والمؤسسة، المنتج اختیار حیث من
الشراء، تكلفة لارتفاع وذلك عالیة

في واحدة مؤسسة مع التعامل
 ھامش لارتفاع ونظرا جھة،
 في المبذولة المؤسسة جھود

یفضل ولھذا مبررا بھا علاقتھ
الحالات

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



 التي المنتجات أي الصناعي
ھذه تكون بحیث الإنتاج
 الصناعي المشتري أن أو مرتفعة،

أنھ كما مرات، ولعدة الشراء
 لتبسیط وذلك طویلة لفترة 

 التجاریة المزایا من والاستفادة
 المخاطرة نسبة وتخفیض الممنوحة،

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

الصناعي للقطاع الموجھة المنتجات
الإنتاج عملیات في تستخدم

مرتفعة، قیمة ذات عادة المنتجات
الشراء عملیات ویكرر بكثرة یطلبھا
 مؤسسة مع التعامل یفضل

والاستفادة الشراء إجراءات
الممنوحة، السعریة والتخفیضات

.الشراء قرار اتخاذ عملیة في

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



 اتصال ھنا یكون :بالطلبات الإنتاج
تحدید بغرض وذلك والمؤسسة

 لبناء مناسبة الفرصة ھنا تكون
 تكون ما عادة المشتریات قیمة 
 بیع سعر ارتفاع أو الصفقة حجم 

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

 الإنتاج نظام استخدام حالة في
والمؤسسة الزبون بین مباشر

تكون ولھذا المنتج، مواصفات
 أن كما الزبون، مع علاقة
 لضخامة نتیجة سواء كبیرة

.الواحدة الوحدة

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



 وانتقال تحویل عملیة أن أي :عالیة
ومكلفة، صعبة تكون أخرى

 ھیكلیة قیود وجود أو المخاطرة
 الزبون یكلف المؤسسة مع العلاقة

 بعض لتفسیر اضطراره إلى نتیجة
 المنتج واستھلاك باستخدام المرتبطة

 علاقتھم على للحفاظ الزبائن

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

عالیة التحویل وأعباء تكالیف
أخرى مؤسسات إلى الزبائن
المخاطرة حجم ارتفاع إلى بالنظر

العلاقة قطع أن بحیث ومالیة،
نتیجة إضافیة مالیة أعباء تحمل

المرتبطة والأدوات الوسائل
الزبائن یضطر ولھذا السابق،

. بالمؤسسة

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



:المستمرة
 ویمیلون واحدة مؤسسة مع التعامل

 الشخصیة للعوامل ذلك بھا، 
 عناصر مع علاقاتھم استقرار وراء

 مع تتعامل التي للمؤسسة وبالنسبة
 علاقتھا وتحسین لتطویر فرصة

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

المستمرة للعلاقة الزبون تفضیل
التعامل یفضلون الزبائن بعض     

 علاقتھم على للمحافظة
وراء یسعون تجعلھم والنفسیة

وبالنسبة بھم، المحیطة بیئتھم
فرصة الزبائن من الفئة ھذه مثل
.منھا والاستفادة بھم

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



:الزبائن

 معھم طویلة علاقات بناء المؤسسة
 مع ومتكیف مناسب تسویقي مزیج

 كل الزبائن ھؤلاء خدمة یمكنھا
.ذلك في التمیز تحقیق مع
 

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

الزبائن من محدود عدد وجود حالة

المؤسسة بإمكان الحالة ھذه في     
مزیج بناء خلال من وتطویرھا
یمكنھا كما ورغباتھم، حاجاتھم

مع ورغباتھ خصائصھ حسب

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



 بالعلاقات التسویق لأن :بھ والاحتفاظ
.الزبون  مع والتفاعل

 وجود عدم حالة في لأن :للعلامة أو
الصعب من یكون الزبائن
 یفضلون الزبائن فبعض معھم، طویلة

غیر من یكون لھذا لأخرى، 
 لم إن الزبائن ھؤلاء لخدمة جھودھا

 

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

والاحتفاظ بالزبون الاتصال إمكانیة
والتفاعل المباشر الاتصال على مبني

أو للمؤسسة عالي ولاء وجود
الزبائن طرف من ولاء

طویلة علاقات وبناء بھم الاحتفاظ
 علامة من التحول دوما

جھودھا المؤسسة تركز أن المجدي
.لعلامتھا أو لھا ولاء ھنا یكن

 

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



 تعقد ویواجھون التحول خطورة یدركون

 التي والأعباء المخاطر حجم 
 یأتي ھذا بالمؤسسة، علاقاتھم قطع
 تعقید من بھ تتمیز وما الشراء لعملیة
 وعي یزید حیث العروض، بین والمفاضلة

 تحرص ولھذا الشراء، بعملیة بنفسھ
 عملیة تحملھا التي المخاطر دائما 
 علاقتھم على للحفاظ لھم دافع 

 .بالمؤسسة

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

 یدركون الزبائن یكون عندما
  :الشراء عملیة

 یدركون الزبائن كان فإذا     
قطع أو التحول عند یستحملونھا

 ً لعملیة الصحیح فھمھم على بناءا
والمفاضلة الاختیار في ومخاطر
بنفسھ ھو قام ما إذا بذلك الزبون

 لزبائنھا توضح أن المؤسسة
 یعتبر ذلك فإدراك الشراء،

بالمؤسسة

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



 بمزایا المؤسسة تتمتع أي واضحة
:بالزبائن

 بھم والاحتفاظ الزبائن جذب في 
 لھم وتوضح باستمرار، لزبائنھا تمیزھا

 في الاستمرار جراء من علیھا یحصلوا
 تنافسیة بمیزة تتمتع لا المؤسسة

 في الاستثمار المخاطرة من یكون 

 

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات

واضحة التنافسیة المیزة تكون عندما
بالزبائن الاحتفاظ من تمكنھا تنافسیة

 ھاما دورا المیزة ھذه تلعب
تمیزھا تبرر أن المؤسسة وعلى
یحصلوا أن لھم یمكن التي المزایا
المؤسسة كانت فإن معھا، التعامل
 المنافسین عن تمیزھا واضحة

.الزبائن مع العلاقات بناء
 

مجالات تطبیق التسویق بالعلاقاتمجالات تطبیق التسویق بالعلاقات



Brodie،covielloو Munroأن 
 في تتمثل التي و رئیسیة أشكال

 و التفاعلي التسویق البیانات؛ 

 

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات

Brodie من كل دراسات أكدت
أشكال ثلاثة بالعلاقات للتسویق
 قاعدة خلال من التسویق
.الشبكات خلال من التسویق

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات



 البیانات

 البیانات قاعدة خلال من التسویق 
 لتبادل الأھمیة إیلاء مع بالمعاملات

 بالاعتماد ذلك و العلاقة، ذات الأطراف
 و خلق أجل من البیانات قواعد على

 تنمیة و علیھم الحفاظ و المستھدفین

 

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات

البیانات قاعدة خلال من التسویق

 على تعتمد التي المنظمة إن    
بالمعاملات التسویق على أساسا تركز

الأطراف بین و بینھا المعلومات
على بالتحدید و المعلوماتیة على

المستھدفین الزبائن مع العلاقة تأسیس
   .الزمن عبر العلاقة ھذه

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات



 أصبح الزبون لأن نظرا النوع ھذا
 بین المفاضلة في یتردد لا و بحاجاتھ،
 الأمر أمامھ، المتاحة التوزیع طرق

 و فھم عن عاجز الواسع الجماھیري
 المنظمات جعل و المحتملین و الحالیین

 مما المناسبة، الخدمات و المنتجات
 و الكمیة المعلومات من ممكن 

 زبون كل اعتبار و الزبائن استباق

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات
   
ھذا مثل إلى المنظمات لجأت قد و

بحاجاتھ، معرفة و إدراكا أكثر
طرق و العلامات و المنتجات

الجماھیري التسویق جعل الذي
الحالیین الزبائن حقیقة إدراك

المنتجات توفیر إشكالیة في تقع
 قدر أكبر جمع علیھ ترتب

استباق و فھم أجل من النوعیة
.مستقل سوقي كقطاع
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 و لتخزین بیانات قاعدة بناء الأمر
 الذاكرة ھي البیانات قاعدة أن 

 على تساعد ھي و المنظمات 

 
 
 

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات

الأمر تطلب الأساس ھذا على و 
 باعتبار المعلومات تسییر
 في القرارات لاتخاذ الحیة

.التكالیف على السیطرة

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات
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:التسویق التفاعلي

 و المنظمة بین مباشرة تفاعلات
  الھاتف خلال من أو شخصیا التفاعل
-E الإلكتروني البرید خلال 

 الأھمیة بالغ الثقة و الاجتماعیة
.المبادلة

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات

التسویق التفاعلي

تفاعلات ھناك تكون النوع ھذا في
التفاعل ذلك كان سواء زبائنھا

oreille-à-oreilleمن أو 
mailالاجتماعیة للروابط یكون بحیث

المبادلة لطرفي القیمة خلق في

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات



:التسویق التفاعلي

 أین للأعمال الأعمال تجارة مجال
 في المتاحة الموارد استثمار إلى
 بالربح تعود علاقات تنمیة و بناء

 من النوع لھذا الحقیقي التحدي
 التكنولوجیا استثمار كیفیة في

 أجل من التفاعلیة الویب كمواقع
  الزبائن مع المرضیة 

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات

التسویق التفاعلي

مجال في النوع ھذا طبق قد و
إلى یھدفان الزبون و المنظمة

بناء أجل من المناسب الوقت
التحدي فإن بالتالي و .للجمیع

في یتمثل بالعلاقات التسویق
كمواقع الاتصال و للإعلام الحدیثة
 العلاقات على الحفاظ

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات



:التسویق التفاعلي

 الزبون خدمة على یعمل التفاعلي
 إعلام إلى یھدف فھو الخدمات،

 و الانترنیت تعتبر و رغباتھ 
التفاعلیة درجة لزیادة الأساسیتین

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات

التسویق التفاعلي
    
التفاعلي التسویق فإن الحقیقة في و   

الخدمات، تقدیم أو المنتجات بیعھ قبل
 و لحاجاتھ السماع و الزبون
الأساسیتین الأداتین الاتصال مراكز

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات



حلقة التسویق التفاعليحلقة التسویق التفاعلي  حلقة التسویق التفاعليحلقة التسویق التفاعلي



:التسویق من خلال الشبكات
    
 مع بالعلاقات الاھتمام على یقتصر

أنھ إذ ذلك من أشمل
 النتیجة و الأطراف جمیع مع
العلاقات من فریدة قاعدة
Networkالمتبادل الربح تحقق التي و 

  للجمیع،

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات

التسویق من خلال الشبكات
    

یقتصر لا بالعلاقات التسویق إن
أشمل ھو بل فقط، الزبائن
مع علاقات تأسیس إلى یھدف

قاعدة بناء ھي النھائیة
Network "، " الشبكة تسمى

للجمیع،
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 للأعمال الأعمال تجارة مجال في
 خلال من موقعھا تنمي و تطور المجال

الموردین، الموزعین، الزبائن،
 العامة، السلطات المستھلكین،

 ذات الإنسانیة العلاقات من شبكة
 ، المنظمة أھداف و وظائف لتدعیم

 الذي الأمر الشراكة و التحالف
 إلى المنظمات بین فیما منافسة
للعلاقات المكونة

 

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات

في المفھوم ھذا طبق ما أول و    
المجال ھذا في المنظمات لأن

الزبائن، مع العلاقات من شبكة
المستھلكین، جمعیات المستشارین،

شبكة إذن فھو الخ،...المنافسین
لتدعیم المشتركة الاھتمامات

التحالف استراتیجیات إلى والدخول
منافسة من تنتقل المنافسة جعل

المكونة الشبكات بین فیما منافسة
 

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات



 بناء على أساسي وبشكل یعتمد أھدافھا 

 جعل الذي الأمر . الكل یتحد حیث معھا 

 تبنى حیث المستھلكین، سوق مجال في حتى

 و حاسما دورا الكلمة تلعب و المنظمة و 

 التأثیر مدى الدراسات بینت و الزبائن،

 و المختلفة الترویج أسالیب تأثیر بكثیر یفوق

.أخرى إلى خدمة أو سلعة من الزبون نظرة

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات
 

 تحقیق في المنظمة نجاح أن الواقع و

 المتعاملین جمیع مع متینة علاقات

حتى یطبق الشبكة خلال من التسویق

 الزبائن بین فیما العلاقات من شبكة

الزبائن، تصرفات و سلوكات على مؤثرا

یفوق تأثیرھا أن إذ للكلمة، الشخصي

نظرة تحویل في البارز الدور لذلك كان

أشكال التسویق بالعلاقاتأشكال التسویق بالعلاقات



 وتدعیم الزبائن على الحفاظ ھو بالعلاقات

 خلق إلى یؤدي بشكلباستمرار، وتعزیزھا

 بدءا المؤسسة، اتجاه كبیرة اعتمادیة

 ومواصلة الشراء تكرار إلى الأولي،

 تصحیح في والمساھمة النظر وجھة

 ولاء وإبداء الفعالة المشاركة مرحلة

 قوتھا ودرجة العلاقة نوع ضوء

 بالعلاقات للتسویق المختلفة

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات
    

بالعلاقات التسویق من العام الھدف    

وتعزیزھا المؤسسة وبین بینھم العلاقة

اعتمادیة وتحقیق الزبائن لدى دائم ولاء

الأولي، والشراء التعرف مرحلة من

وجھة وإبداء المؤسسة مع الاتصال

مرحلة إلى المنتجات، وتطویر العیوب

ضوء وعلى وذاك ھذا فبین تام،

المختلفة المستویات تظم واستمراریتھا

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات



:  البیع الإجرائي

 أو منخفض ربح ھامش ذات منتجات
 الانتشار حالة أوفي للمؤسسة، 

 عملیة في ھنا العلاقة فتنحصر 
 المؤسسة بین اتصالیة عملیة 
 من العلاقة ھذه تطویر على تعمل 

 الظروف تھیئة على تعمل التي
. تطویرھا على والعمل العلاقة

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات
البیع الإجرائي 1)

منتجات حالة في العلاقة ھذه وتظھر    
 بالنسبة مھمین غیر زبائن

 للزبائن، الكبیر والعدد الواسع
 أي حدوث دون فقط البیع

 أن للمؤسسة ویمكن والزبون،
التي التسویقیة الجھود خلال

العلاقة لبناء المناسبة التسویقیة

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات



 : البیع بالعلاقات

 المؤسسة بین تفاعل عملیة تنشأ
 بغرض اتصال عملیة تكون إذ التبادل،

 الزبون، ورغبات لحاجیات المنتج
 تطویر عملیة في العكسیة التغذیة
 الشامل والتطویر التحسین 

 من قلیل وجود حالة في  الأسلوب
 عملیة خلال من علیھ المحصل 

.ما

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات
البیع بالعلاقات2)

تنشأ العلاقات من المستوى ھذا في    
التبادل، عملیة إطار في والزبون

المنتج ومطابقة ملائمة مدى تحدید
التغذیة أثر في الاستفادة ثم ومن

 عملیة أو الجدیدة، المنتجات
الأسلوب ھذا استخدام یفضل .للمؤسسة
 الربح ھامش أن رغم الزبائن،

ما نوعا مرتفعة تكون للعملیة البیع
 

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات



:   المشاركة والتعاون

 إلى ذلك مستوى یصل بحیث
 خلال من والمؤسسة، الزبون 

 تحققھا التي المزایا إلى بالنظر
 المزایا وإلى المنافسة، باقي

 الزبون، مع تعاملھا جراء من
...الأرباح

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات
المشاركة والتعاون3)

بحیث وتفاعلا قوة أكثر ھنا العلاقة   
 بین المشتركة الاستفادة درجة

بالنظر وذلك بینھما، القائمة العلاقة
باقي دون من للعمیل المؤسسة
من علیھا تحصل التي والفوائد

الأرباح حجم أو الطلبات حجم ككبر

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات



:   المشاركة والتعاون

 ھامش كان إذا ما حالة في العلاقات
 أن كما كبیر، بالزبائن الخاص 

 مكلفة غیر الاتصال وعمیلة ضعیف
 إدراك من العلاقة ھذه وتأتي المحصلة،
 الأخر، الطرف مع التعامل في الاستمرار
 الطرف مصالح تحقیق وبمدى بذلك،
.العلاقة ھذه إطار في 

 

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات
المشاركة والتعاون3)

العلاقات من المستوى ھذا ویظھر    
 الأعمال حجم أو كبیر الربح

ضعیف وانتشارھم قلیل عددھم
المحصلة، الأرباح حجم إلى بالنظر

الاستمرار وقیمة لأھمیة طرف كل
بذلك، مرتبطة مصلحتھ أن ومن

 والتشارك التعاون وبین الآخر،
 

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات



 مع العلاقة بناء في مختلفة مستویات

 لا و المنتجات ببیع ببساطھ المبیعات رجل

 بالإضافة المنتجات ببیع المبیعات رجل

شكاوى تعلیقات، أسئلة، لدیھم كان

 على ھاتفیا  بالاتصال المبیعات رجل 

البیع عملیھ

مستویات خمس ھناك أن kotler بین و
: وھي المستھلك

رجل یقوم وھنا : الأساسي التسویق

.البیع عملیة بعد بالاتصال یقوم

رجل یقوم وھنا :التفاعلي التسویق

كان لو الاتصال على الزبائن لتشجیع

 یقوم وفیھا : المسؤول التسویق

عملیھ إتمام من قصیر وقت بعد الزبون

1

2

3



  لأخر وقت من الزبون مع المبیعات رجل
 التي أو یستعملھا، التي المنتجات بتحسین

  الزبون مع متواصل وبشكل المنظمة
.مستوى بأفضل الأداء

رجل تصلی وھنا : المبادر التسویق
بتحسین تتعلق اقتراحات على للحصول

جدیده منتجات إنتاج في تساعد

المنظمة تعمل وھنا : الشراكة تسویق
الأداء تجعل التي الطرق  لاستكشاف

4
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 عن بالعلاقات التسویق لمفھوم 
  : وھي , الفلسفھ ھذه

  مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات

 دراستھم اثناء الباحثین تحدث
ھذه من المكونھ الاساسیھ العناصر
الاتصال 
 الثقھ   
التبادلیھ  
التعاطف  
القیمھ  
الرابطھ   

مستویات التسویق بالعلاقاتمستویات التسویق بالعلاقات



  .  والمشترین البائعین بین  ل

 كان سوءا التبادل شریك على للاعتماد

 درجھ الى الوصول في الزبون رغبھ
 اعتبر ولقد .تجاھھ المورد التزام 

 كما .المشترون او الزبائن ولاء على
 اكثر شخصیھ بعلاقات والمشترون 

لالتباد وسیلھ الاتصال عنصر ویمثل

للاعتماد الاستعداد ھي الثــقھ عنصر اما
  .المسوق او الزبون جانب من ذلك

رغبھ انھ على الالتزام عنصر یعرف كما
 على تدل التي العلاقھ في عالیھ

على التاثیر في رئیسیا عنصرا الالتزام
 البائعون یربط اجتماعي رابط یعتبر

  .شراكھ علاقات اعتبارھا مجر من



 ومشكلاتھم الزبائن حاجات وادراك 
 ، للمنتجات المرافقھ الاضافیھ الخدمات
 عملیھ ان على التركیز مع العملاء توقعات

 في العاملین لجمیع مشتركھ مسؤولیھ

 كل تقدیم تعني بالعلاقات بالمثل 
 في الامتیازات نفس على الحصول

 ان بالضروره  لیس عوائدھا بان بالمثل
 بالمثل ومعاملھ توازن ھناك تكون ان

 فھم على یركز التعاطف عنصر اما
الخدمات وتقدیم .حلھا على والعمل
توقعات مواكبھ على الدؤوب والعمل
مسؤولیھ ھي العملاء مع العلاقھ صیانھ

  المنظمھ

 التعامل او التبادلیھ عنصر ان
الحصول مقابل الاخر للطرف الامتبازات

بالمثل المعاملھ وتتمیز لاحق موعد
ان المھم ولكن عینیھ او فوریھ تكون

  .جمیعھا الاطراف قبل   من



 في مھما دورا تلعب بالمثل المعاملة
 عملیھ ان حددوا وقد العملاء مع
: ھما

 العملاء عند ذاتیھ حوافز
  العملاء عند اجتماعیھ روابط

: یعني فھو التجاریھ العلاقات في
 موحده بطریقھ "والمشتري البائع

 من یزید العناصر ھذه مثل تطویر 
. 

المعاملة أن : tyran & hzckیرى  
مع الاجل طویلھ علاقات اقامھ

ھما اساسین بعاملین تتأثر التبادل

حوافز توفیر على الشركة قدرة  - 1
روابط بناء على الشركة قدرة  - 2

في الرابطھ او الروابط عنصر اما
البائع" الاطراف جمیع یتصرف ان 

 ان كما ،المنشوده الاھداف تجاه
رضاھم ومن الزبائن ولاء تعزیز



 ألاقتصادیھ المنافع تلك المشتركة
 والمشتري البائع من

 وتحقیق ، وولائھم العملاء ثقھ كسب
 تحقیق الى اضافھ ، الطویل الاجل 

 المجتمع افراد
 كالمعاملة عدیدة مزایا على حصولھ

 عن والبحث ، المناسب والسعر 

المشتركة بالقیم یقصد : المشتركة القیم
من كل علىتعود  التي  والمعنویة

كسب : مثل البائع جھة ومن -
 على والعوائد الارباح من المزید
افراد جمیع عند وحسنھ طیبھ سمعھ

حصولھ: مثل المشتري ةجھ ومن -
 ، والاھتمام والعنایة ، الخاصة
 .حاجاتھ تشبع التي الرغبات


