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مقدمة

 أن ذلك الزبائن، علاقات إدارة علیھا تستند

 حیث المؤسسة، ونمو ببقاء تتعلق التي

 المؤسسات بقاء ان حیث یحتلھا، التي الھامة

 مرتبط وتطورھا وازدھارھا بإرضائھ، مرھون

 حاجتھ لبیّت اذا عنھ والراضي للمنتج المتلقي

 توقعاتھ، یفوق ما إلا یقبل لا فأصبح الاستھلاكي

.للمنتج اقتنائھ جراء من علیھا یحصل

مقدمة

تستند التي المرتكزات أھم من الزبون یعد   

للأنشطة الأساسي المحور یعتبر الزبون

الھامة المكانة من الأھمیة ھذه الزبون استمد

مرھون الحادة المنافسة ظل في واستمرارھا

المتلقي ذلك الزبون یعد لم ولھذا .بولائھ

الاستھلاكي مستواه ارتقى بل البسیطة، ورغبتھ

یحصل التي القیمة حیث من السعادة لھ ویحقق



التوجھ نحو الزبون

 إذ ، مھما تحولا المؤسسات ،عرفت

 البیانات قواعد واستخدام الحدیثة،

 اكتشفت الأسواق،وقد ودراسة ملاحظة

 إدراكھا زبائنھا،بمعنى مع المباشرة 

 التـسویق" علیھ اصطلح ما وھو جدید

.التمیز لتحقیق

التوجھ نحو الزبون

عرفت التسعینات سنوات بدایة مع،

الحدیثة، التكنولوجیا تبني في أخذت

ملاحظة في المعلومات وأنظمة

 العلاقات وجود أھمیة المؤسسة

جدید تسویقي مدخل وجود أھمیة

لتحقیق أداة أصبح والذي "بالعلاقات



التوجھ نحو الزبون

  ھما الزبون نحو المؤسسة توجھ 
 حیث 1990،عام نشرت لھما دراسة

 الزبائن فھم یعني الزبون نحو
على قادرة المؤسسة لتكون

 نحو التوجھ أن أي ".مستمر وبشكل
تجاه الإلتزام على قائمة مؤسسیة

  الطویل المدى على الأرباح وزیادة

التوجھ نحو الزبون

 مصطلح  إستخدم من أول إن 
Narverو  Slater دراسة في

نحو التوجھ" أن یقولان أنھما
لتكون كاف بشكل المستھدفین

وبشكل أكبر قیمة لھم تقدم أن
مؤسسیة وثقافة معرفة ھو الزبون

وزیادة إرضائھم أجل من الزبائن،



التوجھ نحو الزبون

 احتیاجات معرفة ھو الزبون نحو
أن یمكن ما وكل الشرائیة 

 الشراء قرار أن حیث ، "المؤسسة
المؤسسة بین مستمرة تفاعلیة

 ھو ھذه أیامنا  في الوحید الجودة
 ما عن نفسھا تسأل أن المؤسسة

 بعرض زبون كل وتخصیص التحدید

التوجھ نحو الزبون

 وحسب "Khan نحو التوجھ
 عاداتھم توقعاتھم، الزبائن،

المؤسسة مع الزبون علاقة على یؤثر
تفاعلیة لعلاقة ثمرة أصبح

الجودة مقیاس وأصبح ، والزبون
المؤسسة على لذلك ، الزبون رأي

التحدید وجھ على الزبون یریده
. خاص



التوجھ نحو الزبون

 التي والخدمة السلعة یصنع  الذي ھو  الأخیر

 حیث المؤسسة، أولویات قائمة یتصدر تجعلھ

  منھ أعلى مستوى إلى مستوى من یزداد بھ

 المؤسسة" منھا تسمیات عدة الزبون نحو

 المؤسسات ھذه أن حیث "بالزبون، الموجھة

 الھرم أسفل في الإدارة وتضع الھرمي الھیكل

 أھمیة على التأكید إلى بالإضافة ذلك، عكس

التوجھ نحو الزبون

 الأخیر ھذا أن یعني الزبون نحو فالتوجھ

تجعلھوالذي تناسبھ، التي بالجودة یریدھا

بھ الاھتمام وصار أصولھا، أثمن أصبح

نحو تتوجھ التي المؤسسات على یطلق.

الموجھة المؤسسة"و ”بالزبائن تدار التي

الھیكل قمة في الزبون تضع أصبحت

عكس الھرمي الھیكل كان بعدما المقلوب

.الھرم مستویات باقي عبر الزبون
 



التوجھ نحو الزبونالتوجھ نحو الزبون



تعریف الزبون

 السلع بشراء یقوم الذي الاعتباري أو الطبیعي

 الشراء في رشیدة بطریقة لغیره أو الشخصي

حاجیاتھ لإشباع الرشیدة الشراء بعملیة

 عن السوق من والخدمات السلع على حصولھ

 اشباع بھدف یشتري أو البضاعة یقتني 

”عائلتھ

تعریف الزبون

الطبیعي الشخص " :بأنھ الزبون یعرف

الشخصيلاستھلاكھ السوق، من والخدمات

بعملیة الزبون یقوم حیث والاستھلاك،

حصولھ خلال من تشبع والتي ومتطلباتھ،

”مختلفة عملیات طریق

الذي الشخص ذلك" :بأنھ یعرف كما 

عائلتھ لأفراد أو والنفسیة المادیة حاجاتھ



تعریف الزبون

 یصبح الذي الفرد ذلك ھو" :أنھ 
 الشراء خلال من یتحقق الاعتیاد

 فترات وعبر متعددة، مناسبات 
 منتظم تكرار وجود دون من فانھ
”زبونا اعتباره أبدا یمكن لا المشتري

 

تعریف الزبون
  

 على الزبون تعریف یمكن كما   
الاعتیاد وھذا الشراء، على معتادا

 خلال من وذلك والتفاعلات
فانھ ذلك وعلى معینة زمنیة

المشتري الشخص فان للشراء،



دورة حیاة الزبون

 تتراوح التي الفترة  أنھا على

 من المؤسسة، منتجات مع 

 الى الوصول حتى علیھا، 

المؤسسة منتجات عن النھائي

دورة حیاة الزبون

على الزبون حیاة دورة تعرف

 الزبون التعامل بدایة بین ما

 والتعرف المعلومات جمع

النھائي التخلي أو الولاء مرحلة



مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون



 
  
 السوق، في الموجود الزبون بھ 

.المؤسسة مع تعاملھ امكانیة احتمال

:التالیة بالمواصفات

 تقدمھا التي الخدمة أو  السلعة 

  المطلوب الثمن دفع أي الشراء

 مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون
 نعني : المشكوك الزبون -1

احتمال أو شك محل یكون والذي

بالمواصفات یتمتع :المحتمل الزبون -2    

 الى بحاجة یكون أن یجب .أ
المؤسسة؛

 على قادرا یكون أن یجب .ب

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون



 استبعاده یجب الشروط ھذه من 

 في المحتمل الزبون یتمثل أھلیة،

 لا أو تؤھل والمؤسسة الشراء، 

  .لقدراتھ وفقا مرتقب زبون إلى

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون

 أیا الزبون في یتحقق لم اذا   

أھلیة، الأكثر الزبائن على والتركیز

 بعملیة یقوم أن یمكن فرد كل

إلى المحتمل الزبون تؤھل

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون



 للمرة الخدمة أو السلعة یشتري الذي 
 سیعاود أنھ الأرجح فعلى المرحلةھذه في

 لتوقعاتھ، ومخیبة سیئة التجربة كانت
 الجدید الزبون تجربة وتعد بعید، حد الى

.معھ مستدیمة

 

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون

 الزبون یمثل : الجدید الزبون-3
في إیجابیة تجربة كانت فاذا الأولى،
كانت اذا أما لاحقة، فترة في الشراء
الى سیتضاءلشراءه تكرار فاحتمال

مستدیمة علاقة انشاء في حاسم عامل

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون



 وفقا وھذا الشراء قرار بتقییم الزبون
تدعمھ حیث للمنتج، تحمسھ 
.مرات لعدة الشراء بعملیة

 عملیة كل بعد لدیھ الرضا مستوى یزداد
 المنتج عن صورة بأحسن محتفظ

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون

الزبون یقوم :المعید الزبون -  4  
 ومدى الزبون ھذا لربحیة

بعملیة للقیام المؤسسة تشجعھ و

یزداد زبون ھو :الوفي الزبون - 5 
محتفظ یبقى بكونھ یتمیز .شراء

.والمؤسسة

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون



 المرحلة ھذه في الزبون یصبح : التابع
 الذي للمنتج فقط یكتفي لا حیث المؤسسة
. الوفاء

 علاقة بینھما وتصیر المؤسسة الزبون
لنفسھ فقط یشتري لا الزبون
 ھذه وفي  حولھ، من الذین للأفراد

 

 

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون
التابع أو المتكیف الزبون - 6 

المؤسسة منتجات جمیع مع متكیف
الوفاء تولید في السبب وكان اقتناه

الزبون یألف :السفیر الزبون - 7  
الزبون فیصبح بالوفاء، تتصف

للأفراد یشتري وإنما المؤسسة تجاه
.سفیر زبون إلى یتحول الحالة

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون



 والزبون المؤسسة بین فأكثر أكثر العلاقة
 وھو اقتراحاتھ خلال من المؤسسة في مشارك

 ولمنتجاتھا، لھا الزبون ولاء تضمن حیث
 فیصبح المؤسسة ھذه أطراف أحد بأنھ
 بین بھ یقوم الذي العفوي الترویج عن

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون

العلاقة تتوطد :الشریك الزبون - 8
مشارك زبون یصبح أن إلى السفیر
حیث المؤسسة، عنھ تبحث ما أقصى

بأنھ شعور لدیھیتولد الزبون أن كما
عن ناھیك منتجاتھا، وعن عنھا یدافع
.والأصدقاء والأھل الأسرة أفراد

مراحل تطورالزبونمراحل تطورالزبون



في الأھمیة حسب المؤسسة
:ھي أصناف ثلاث الى المؤسسة

 لمنتجات الوفي الزبون ذلك یمثل
بالنسبة مردودیة و أھمیة الأكثر

  للمؤسسة؛

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 

 على أساس أھمیة الزبون بالنسبة للمؤسسة

المؤسسة زبائن نصنف أن یمكن
المؤسسة ربحیة في والأثر نشاطھا

یمثل :الاستراتیجي الزبون .أ
الأكثر الزبون وھو المؤسسة

للمؤسسة؛

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 

على أساس أھمیة الزبون بالنسبة للمؤسسة  -1



 من مردودیة أقل الزبائن من النوع
 أولویات سلم في بیھا بأس لا 
.أحسن مستوى الى لرفعھ تسعى

 بالنسبة ومردودیة أھمیة الزبائن 
 التعامل في استمراره احتمال یتساوى

 المشكل الزبون أنھ یعرف العلاقة، قطعھ
.تھدید أوفرصة للمؤسسة

 

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 

النوع ھذا یعتبر :التكتیكي الزبون .ب
 مكانة ذو لكنھ الأول النوع

تسعى التي المؤسسة وانشغالات

 أقل یعتبر :الروتیني الزبون .ت
یتساوى زبون وھو المؤسسة، الى
قطعھ احتمال مع المؤسسة مع

للمؤسسة بالنسبة یمثل أن یمكن بمعنى

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 



بالمؤسسة الزبون تربط أن 
 أساسین متغیرین بین التقاطع نقاط

المعلومات إلى والحاجة العلاقات،
 

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 

:المؤسسة   وعلى أساس نوع الارتباط بین الزبون 

 یمكن التي العلاقة تأخذ   
نقاط مختلف تمثل أوجھ عدة
العلاقات، إلى الزبون حاجة ھما

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 

على أساس نوع الارتباط بین الزبون   -2



تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
:المؤسسة   وعلى أساس نوع الارتباط بین الزبون 

   

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
على أساس نوع الارتباط بین الزبون   -2



 الوضعیة ھذه ضمن المدرج الزبون
المناسب المنتج على الحصول یرید

 بناء في رغبتھ بقلة یتمیز تكلفة،
المشروع؛ في المشاركة

 فھم المعلومات، في الراغبین الزبائن
شرائھا المراد العلامة أو المنتج على

 عن الباحث الزبون یتسم العلاقات،
  التعلم؛ الى بحاجة لكنھ یرید 

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
:المؤسسة   وعلى أساس نوع الارتباط بین الزبون 

الزبون یعرف : الأولى الوضعیة .أ
یرید مشتري زبون أنھ على
تكلفة، وبأقل المناسب الوقت في

المشاركة أو المؤسسة مع علاقة

الزبائن تمثل :الثانیة الوضعیة .ب
ً  یھتمون على بالحصول كثیرا

العلاقات، الى حاجتھم قلة مع
 لما بمعرفتھ المعلومات

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
على أساس نوع الارتباط بین الزبون   -2



 في الراغب الزبون الحالة ھذه في
 التي للمؤسسة وقیمة كبیرة أھمیة

 على قادرة وھي ورغباتھ حاجاتھ
 ھو العلاقة عن یبحث الذي الزبون

 للبحث دائم بشكل مجھود بذل في یرغب

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
:المؤسسة   وعلى أساس نوع الارتباط بین الزبون 

في نجد :الثالثة الوضعیة .ت  
أھمیة یعطي والذي العلاقة،
حاجاتھ بدقة تدرك أنھا یفترض
الزبون یكون ما غالبا تلبیتھا،

یرغب ولا للخبرة یفتقد زبون
المعلومات؛ عن

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
على أساس نوع الارتباط بین الزبون   -2



 ھذه في الموجود الزبون یترجم
 للمؤسسة، شریك ھو الزبون أن مفادھا

 علاقات لإقامة یسعى الذي ھو المشاركة
أھداف تحقیق أجل من المؤسسة 

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
:المؤسسة   وعلى أساس نوع الارتباط بین الزبون 

یترجم : الرابعة الوضعیة .ث
مفادھا متطورة فكرة الوضعیة
المشاركة في الراغب والزبون
 مع المدى وطویلة شخصیة
.مشتركة

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
على أساس نوع الارتباط بین الزبون   -2



 المتوقع والعائد بھم الاحتفاظ لنفقات

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
:  على أساس العائد والنفقة

لنفقات تبعا الزبائن تقسیم یمكن  
: وھي فئات ثلاث الى منھم،

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
على أساس العائد والنفقة  -2



 ھذا تحدید ھنا الواجب من :نفقاتھم
ودراسة علیھم والتركیز 

  إتباع یمكن :نفقاتھم مع منھم 
 المزیدلبیع الزبائن، من النوع ھذا 

 تقلیص على العمل یمكن :نفقاتھم 
  لمنتجاتھا الترویجنفقات زیادة من

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 
نفقاتھم عن منھم العائد یزید زبائن .أ

 الزبائن، من النوع
إشباعھا؛ ومحاولة حاجاتھم

العائد یتساوى زبائن .ب 
 مع مكثفة تفاعلیة استراتیجیة

لھم؛ الخدمات أو المنتجات من

مع منھم العائد یقل زبائن .ت 
من بدلا بالزبائن الاحتفاظ نفقات

تصنیف الزبائن تصنیف الزبائن 



:  على أساس الصفات الشخصیة على أساس الصفات الشخصیة  - 4









 وفي الشخص من انطباع لخلق كافیة
 مع التعامل الى یمیل بطبعھ والإنسان

 ،ً  أن ھدفك تجعل أن یجب لذا عاطفیا
:طریق عن وذك

 أن تستطیع لا فأنت للآخرین، قویة 
 من تغیر أن تستطیعولكن وجھك،

. یساویھ الأقل فعلى الزبائن من أقل مظھرك

أسس التعامل معھم  
:  بناء الانطباع الأولي 

كافیة الأولى الثواني العشرة تعتبر
والإنسانصحیحة، تكون الغالب

 الیھم یمیل الذین الأشخاص
ً  تبني ً  انطباعا ً،أولیا وذك جیدا

 رسالة المظھر یعتبر :المظھر .أ
وجھك، من أو جسمك من تغیر

مظھرك یكن لم وإن مظھرك،
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بالزبائن العنایة

 مشاكلھم، وتحل حاجاتھم تشبع فبذلك

 كیف بل تقدم ماذا لیس فالمھم 

والتصرف؛ الحدیث بطریقة
  زبون معاقبة أو تأدیب في موقفك
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العنایة تجاه سلیمة اتجاھات بناء .ب

فبذلك الزبائن، بخدمة استمتع-
أھدافك؛ تحقق وبالتالي

 الناس، مع التعامل فن تعلم-
للناس؛ تقدمھ

بطریقة ذلك وابراز بالزبون، اعتني-
موقفك أو سلطتك تستخدم لا-
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:الزبائن مع للتعامل في قویة

 تعطیك لأعمالك الفنیة فمعرفتك عملك، أمور

 تحدث بوضوح، أكتب الاتصالیة، 

ً،أنصت  اقرأ زبونك، حدیث تقاطع لا جیدا
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قویة مھارات حدود في التحرك .ت

أمور من جزئیة بأي جاھل تكنلا

التعامل في والمھارة الثقة

متكامل؛ بشكل الخدمة قدم

للزبائن؛ خدمتك إشباع من تأكد

راجع  ً  مھاراتك كل دوریا

أنصت الزبون، لغةبوضوح،واستخدم

 ً مھل؛ وعلى جیدا
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الزبائن جانب

 الحقیقیة حاجاتھ یدرك لا قد الزبون

 ومساعدتھم شكواھم، انتظار دون 
ً  لھم تقل فلاحل لدیك  ھذه أسف " ابدا
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جانب من الرضا عدم أسباب منع .ث

الزبون لأن الزبائن، حاجات توقع-
.معلوماتھ لمحدودیة

 المشاكل وحل بمواجھة المبادرة-
لدیك یكن لم ان الحلول ایجاد في

. «مشكلتنا لیست
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والھدوء؛ البرود تبدي فلا الزبون،

 فرص ھي فالشكاوي الزبائن، شكاوي
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:الزبائن مشاكل مع التكیف .ج

الزبون، مع مشكل حدوث عند-

شكاوي مواجھة في إیجابیا كن-
.خدماتك مستوى لتحسین
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 وإعادة شرح في والإشارات 
 واستخدامھاوالكتابیة، الشفویة
 أن إذ إلیھ، تتحدث من وبیئة

 من العدید في معنىذا شیئا 
ً، علیھا  أن دون الزبون فقدت جیدا

:  المھارات الاتصالیة 
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 التعبیرات تستخدم :التعبیر .أ
الشفویة الاتصالات وتنظیم وتأكید
ً  یختلف وبیئة وتكوین لثقافة وفقا
 تحمل قد الإشارات من الكثیر

علیھا تتعرف لم إذا الشعوب،
.تدري
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 وتحلیل ترتیب في منك صادقة
 لما منطقي تفسیر على للتعرف

 استجابة تكون استجابتك فإن
  یلي فیما تتمثل الإنصات على 

:  المھارات الاتصالیة 
أسس التعامل معھم  أسس التعامل معھم  

  :الإنصات مھارات .ب

صادقة رغبة الإنصات یتضمن
للتعرفإلیك، تقدم التي المعلومات

فإن وبالتالي الآخرین، یقولھ
 القدرةزیادة وأدوات ایجابیة،
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 یُؤثر حیث وكسبھ عمیلك لمتابعة
 أن إلى بحاجة فأنتلذا بزبائنك،

 حتى الانطباع، نشط الحركة، نشط

 عمیلك تكسب حتى بالمعلومات

:  المھارات الاتصالیة 
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لمتابعة نشط مستمع إلى تحول-
بزبائنك، اتصالك جودة على الإنصات

نشط الذاكرة، نشط مستمع تكون
ً  تكون ً  مستمعا ؛ نشطا

بالمعلومات الاحتفاظ معدل بزیادة قم-
طویلا؛
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 كلماتھ بین الموائمة الموظف على 

 دون منتجاتھ مزایا عن یتحدث أن

 یحكمون لا فالزبائن وبالتالي منھ، 

شخصیا علیك یحكمون
-  
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أسس التعامل معھم  أسس التعامل معھم  

 فیجب :الكلام من أقوى الأفعال-

أن المعقول من فلیس وتعبیراتھ،

ً  ذلك یصحب أن ً  حماسا  ملحوظا

یحكمون ما بقدر حدیثك على فقط
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