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مقدمةمقدمة

  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  باستخدامباستخدام

  وطویلةوطویلة  مریحةمریحة  علاقاتعلاقات  وبناءوبناءالحالیینالحالیین

  للتسویقللتسویقامتدادامتداد  ھوھو  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة

..  بالعلاقاتبالعلاقاتالتسویقالتسویق  لتطبیقلتطبیق  

  

مقدمةمقدمة
  

باستخدامباستخدام  المؤسساتالمؤسسات  منمن  العدیدالعدید  تقومتقوم      

الحالیینالحالیین  الزبائنالزبائن  علىعلى  للمحافظةللمحافظة

العلاقةالعلاقة  فإدارةفإدارة  إذنإذن  معھممعھم  الأجلالأجل

  ووسیلةووسیلةفلسفةفلسفة  وھووھو  بالعلاقاتبالعلاقات



مقدمةمقدمة

  منمن  منبثقةمنبثقة  ھيھي  الزبونالزبون  علاقاتعلاقات  
  احداحد  واعتبارهواعتباره  بالزبونبالزبون  المعاصرالمعاصر

  البقاءالبقاء  وو  النموالنمو  وو  النجاحالنجاح  تحقیقتحقیق  فيفي
  یمكنیمكن  الزبائن،وبھذاالزبائن،وبھذا  معمع  مترابطةمترابطة

  عملیةعملیة  وو  شاملةشاملة  إستراتیجیةإستراتیجیة  بأنھابأنھا
  علىعلى  عام،والزبائنعام،والزبائن  بوجھبوجھ  المستفیدینالمستفیدین
  والثقةوالثقة  التشاورالتشاور  وو  التحاورالتحاور  أساسأساس

..لھمالھما  قیمةقیمة  تحقیقتحقیق  ووبالزبائنبالزبائن  الاحتفاظالاحتفاظ

  

مقدمةمقدمة

  لإدارةلإدارة  الأساسیةالأساسیة  الفكرةالفكرة  إنإن      
المعاصرالمعاصر  أوأو  الحدیثالحدیث  التسویقالتسویق  اھتماماھتمام

فيفي  للمنظمةللمنظمة  الأساسیةالأساسیة  الأركانالأركان
مترابطةمترابطة  وعلاقاتوعلاقات  جسورجسور  مدمد  عندعند

بأنھابأنھا  الزبونالزبون  علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  اعتباراعتبار
المستفیدینالمستفیدین  وو  المنظمةالمنظمة  بینبین  متكاملةمتكاملة

أساسأساس  علىعلى  تقومتقوم  الخصوصالخصوص  وجھوجھ
الاحتفاظالاحتفاظ  اجلاجل  منمن  بینھمبینھم  المتبادلةالمتبادلة



CRM

  الكثیرالكثیر  فيفي  یناقشیناقش  حدیثاحدیثا  مفھومامفھوما  
  وكیفیةوكیفیة  عملائھاعملائھا  عنعن  معلوماتمعلومات  علىعلى
  الوسائلالوسائل  منمن  تشكیلةتشكیلة  باستعمالباستعمال  زبائنھازبائنھا
  وكذاوكذا  الزبون،الزبون،  معمع  دائمدائم  باتصالباتصال  البقاءالبقاء

..الزبائنالزبائن
    الإنجلیزیةالإنجلیزیة  للعبارةللعبارة  ترجمةترجمة  ھيھي  

CustomersCustomers RelationshipRelationship
))GestionGestion desdes relationsrelations

CRMمفھوم 

الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  تعدتعد  
علىعلى  یركزیركز  الأعمالالأعمال  منظماتمنظمات  منمن

زبائنھازبائنھا  معمع  العلاقةالعلاقة  وبناءوبناء  توطیدتوطید
البقاءالبقاء  علىعلى  تعملتعمل  التيالتي  المختلفةالمختلفة

الزبائنالزبائن  معمع  الأمدالأمد  طویلةطویلة  علاقاتعلاقات  بناءبناء
الزبائنالزبائن  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  

)()(RelationshipRelationship ManagementManagement
((  الفرنسیةالفرنسیة  للعبارةللعبارة  كإختصاركإختصاروو

clientsclients))(GRC(GRC



  مكانةمكانة  یتبوأیتبوأ  وبدأوبدأ19901990  عامعام    بدایةبدایة
  فيفي  العامةالعامة  الإستراتیجیةالإستراتیجیة  عناصرعناصر  

  منمن  یتكونیتكون  أنھأنھ  لوجدنالوجدنا  الزبائنالزبائن  معمع  

CRM

  بدایةبدایة  فيفي  المفھومالمفھوم  ھذاھذا  ظھرظھر
  منمن  رئیسيرئیسي  كعنصركعنصر  مرموقةمرموقة

..المؤسساتالمؤسسات  منمن  العدیدالعدید

العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  مفھوممفھوم  حللناحللنا  ولوولو  
::التالیةالتالیة    الثلاثةالثلاثة  العناصرالعناصر

CRMمفھوم 



  مكانةمكانة  یتبوأیتبوأ  وبدأوبدأ19901990  عامعام    بدایةبدایة
  فيفي  العامةالعامة  الإستراتیجیةالإستراتیجیة  عناصرعناصر  

  منمن  یتكونیتكون  أنھأنھ  لوجدنالوجدنا  الزبائنالزبائن  معمع  

CRM

  بدایةبدایة  فيفي  المفھومالمفھوم  ھذاھذا  ظھرظھر
  منمن  رئیسيرئیسي  كعنصركعنصر  مرموقةمرموقة

..المؤسساتالمؤسسات  منمن  العدیدالعدید

العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  مفھوممفھوم  حللناحللنا  ولوولو  
::التالیةالتالیة    الثلاثةالثلاثة  العناصرالعناصر

CRMمفھوم 



  المستقبليالمستقبلي  والنمووالنمو  الحاليالحالي  للربحللربح  الوحیدالوحید
ربحربح  یوفریوفر  الذيالذي  ھوھو  الجیدالجید  
  الزبائنالزبائن  أنأن  بسبببسبب  الحصولالحصول  نادرنادر  وھذاوھذا
..المؤسساتالمؤسسات  بینبین  شدةشدة  أكثرأكثر  والمنافسةوالمنافسة

CRM

  الزبونالزبون::    

الوحیدالوحید  المصدرالمصدر  ھوھو  الزبونالزبون  إنإن        
  الزبونالزبون  وأنوأن  للمؤسسة،للمؤسسة،

وھذاوھذا  ممكنة،ممكنة،  مواردموارد  بأقلبأقل  أعلىأعلى
والمنافسةوالمنافسة  معرفةمعرفة  أكثرأكثر  ھمھم  الیومالیوم

CRMمفھوم 



  اتصالاتاتصالات  وزبائنھاوزبائنھا  المؤسسةالمؤسسة  بینبین
قصیرةقصیرة  تكونتكون  أنأن  یمكنیمكن  والعلاقةوالعلاقة  مستمر،مستمر،

  متقطعة،متقطعة،  أوأو  مستمرةمستمرة  تكونتكون  أنأن  
فعلىفعلى  سلوكیة،سلوكیة،  أوأو  موقفیةموقفیة  تكونتكون  قدقد

  المؤسسةالمؤسسة  نحونحو  إیجابيإیجابي  توجھتوجھ  یمتلكیمتلك
..كبیركبیر  وبشكلوبشكل  موقفیاموقفیا  یكونیكون  قدقد  الشرائيالشرائي

  بشكلبشكل  العلاقةالعلاقة  ھذهھذه  إدارةإدارة  الزبائن،الزبائن،
    ..للطرفینللطرفین  المنفعةالمنفعة  وتحققوتحقق  مربحةمربحة

CRM

  بینبین  العلاقةالعلاقة  تتضمنتتضمن  ::العلاقةالعلاقة
مستمر،مستمر،  وتفاعلوتفاعل  الاتجاهالاتجاه  ثنائیةثنائیة
ویمكنویمكن  الأمد،الأمد،  طویةطویة  أوأو  الأمدالأمد

قدقد  كماكما  ..  واحدةواحدة  مرةمرة  أوأو  متكررةمتكررة
یمتلكیمتلك  قدقد  الزبونالزبون  أنأن  منمن  الرغمالرغم

الشرائيالشرائي  سلوكھسلوكھ  فإنفإن  ومنتجاتھا،ومنتجاتھا،
الزبائن،الزبائن،  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  وتتضمنوتتضمن

مربحةمربحة  تكونتكون  أنأن  یضمنیضمن

CRMمفھوم 



  محددمحدد  نشاطنشاط  مجردمجرد  لیستلیست  الزبائنالزبائن  
منظميمنظمي  تغییرتغییر  تتضمنتتضمن  أنھاأنھا  حیثحیث

  تتبناھاتتبناھا  التيالتي  والتكنولوجیاوالتكنولوجیا  والھیكلوالھیكل
المؤسسةالمؤسسة  تمكنتمكن  مناسبةمناسبة  تحتیةتحتیة  بنیةبنیة

  تجمعتجمع  التيالتي  الزبونالزبون  معلوماتمعلومات  وأنوأن
منمن  للاستفادةللاستفادة  الأنشطةالأنشطة  تقودتقود  التيالتي

التسویقیٌةالتسویقیٌة
  

CRM

  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  إنإن  ::الإدارةالإدارة  
حیثحیث  التسویق،التسویق،  قسمقسم  داخلداخل

والھیكلوالھیكل  والعملیاتوالعملیات  الثقافةالثقافة  فيفي  مستمرمستمر
بنیةبنیة  تحقیقتحقیق  أجلأجل  منمن  المؤسسةالمؤسسة

وأنوأن  ..المدخلالمدخل  ھذاھذا  استیعاباستیعاب  منمن
التيالتي  المؤسسةالمؤسسة  معرفةمعرفة  إلىإلى  تتحولتتحول

التسویقیٌةالتسویقیٌة  والفرصوالفرص  المعلوماتالمعلومات

CRMمفھوم 



  ::  تعنيتعني  الزبائنالزبائن  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة
  الخاصةالخاصة  التعاریفالتعاریف  أماأما  الزبائن،الزبائن،  علىعلى

  ،،  متنوعةمتنوعة  أشكالأشكال  وتتخذوتتخذ  ومتعددةومتعددة
تخصتخص  التيالتي  التعاریفالتعاریف  بھبھ  تتمیزتتمیز

  بینبین  الرؤىالرؤى  إختلافإختلاف  إلىإلى  الزبائنالزبائن
  بالعدیدبالعدید  وإرتباطھوإرتباطھ  تطبیقھتطبیقھ  لشمولیةلشمولیة  

CRM

  إدارةإدارة  فإنفإن  بسیطةبسیطة  بمصطلحاتبمصطلحات
علىعلى  والحفاظوالحفاظ  الحصول،الحصول،  البحث،البحث،

ومتعددةومتعددة  كثیرةكثیرة  فھيفھي  المفھومالمفھوم  بھذابھذا
تتمیزتتمیز  الذيالذي  الاختلافالاختلاف  ویرجعویرجع
الزبائنالزبائن  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  مفھوممفھوم

  ذلكذلك  المجال،المجال،  ھذاھذا  فيفي  الباحثینالباحثین
..المؤسسةالمؤسسة  فيفي  المجالاتالمجالات  منمن

CRMمفھوم 







CRMCRMتعریف  تعریف  

PeppersPeppersمعمع  العلاقةالعلاقة  ادارةادارة  
  بھدفبھدف  بالعلاقات،بالعلاقات،التسویقالتسویق  لمفھوملمفھوم

  علىعلى  الارتكازالارتكاز  خلالخلال  منمن  فردیة،فردیة،  بصفةبصفة
..عنھعنھ  المؤسسةالمؤسسة

  قاعدةقاعدة  علىعلى  عبارةعبارة  ھيھي  الزبائنالزبائن  معمع
  نطاقنطاق  توسیعتوسیع  منھامنھا  والغرضوالغرض  الزبائنالزبائن

    

تعریف  تعریف  

  یعرفیعرف  ""  andand RogerRoger
لمفھوملمفھوم  تطبیقتطبیق  أنھأنھ  علىعلى  الزبائنالزبائن
بصفةبصفة  زبونزبون  كلكل  حاجاتحاجات  إشباعإشباع

المؤسسةالمؤسسة  ماتعرفھماتعرفھ  وو  الزبونالزبون  یقولھیقولھ  ماما

  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة    فانفان  وحسبھماوحسبھما
الزبائنالزبائن  بمعلوماتبمعلومات  ملیئةملیئة  بیاناتبیانات

المبیعاتالمبیعات



  عملیةعملیة  بأنھابأنھا""  ::  الزبونالزبون  معمعالعلاقاتالعلاقات
  أنأن  یعتبریعتبر  وو  معھم،معھم،  العلاقةالعلاقة  تعزیزتعزیز  

  لجذبلجذب  الدائمالدائم  السعيالسعي  منمن  أھمیةأھمیة  أكثرأكثر

المعلوماتالمعلومات  جمعجمع  تتضمنتتضمن  عملیةعملیة
  التسییرالتسییر  كذاكذا  وو  ،،حدىحدى  علىعلى  زبونزبون

ھذاھذا  الزبائن،الزبائن،  معمع  الاتصالالاتصال
..للمؤسسةللمؤسسة  بالزبائنبالزبائن  

CRMCRMتعریف تعریف   
    
عرفعرف  BerryBerry  العلاقاتالعلاقات  إدارةإدارة

  وو  الاحتفاظالاحتفاظ  وو  العملاءالعملاء  جذبجذب
أكثرأكثر  الحالیینالحالیین  بالعملاءبالعملاء  الاحتفاظالاحتفاظ
..الجددالجدد  العملاءالعملاء  استقطاباستقطاب

تعریفتعریف  KotlerKotler  ::  ""عملیةعملیة
زبونزبون  بكلبكل  المتعلقةالمتعلقة  وو  المفصلة،المفصلة،

الاتصالالاتصال  لحظاتلحظات  لكللكل  بعنایةبعنایة
  الاحتفاظالاحتفاظ  تحقیقتحقیق  أجلأجل  منمن  كلھكلھ

تعریف تعریف   



    بعملیةبعملیة  الزبونالزبون  معمع  العلاقاتالعلاقات  إدارةإدارة  
وو  استھدافھاستھدافھ  وو  جذبھجذبھ  علىعلى  العملالعمل  ثمثم
  العلاقةالعلاقة  تطویرتطویر  وو  دعمدعم  ثمثم  منمن  وو  بھبھ

  الأطرافالأطراف  معمعالمستمرةالمستمرة  العلاقاتالعلاقات
  أھدافأھداف  تحقیقتحقیق  فيفي  یساعدیساعد  ممامما  بالمنظمةبالمنظمة

  بالوعودبالوعود  الوفاءالوفاء  خلالخلال  منمن  یتحققیتحقق
  ..المقبولالمقبول  وو  المرضيالمرضي  بالشكلبالشكل  الأطرافالأطراف

  

CRMCRMتعریف تعریف   

  فعرففعرفGroonroosGroonroosأماأما••
ثمثم  المستھدفالمستھدف  العمیلالعمیل  تعریفتعریف""

بھبھ  الاحتفاظالاحتفاظ  علىعلى  العملالعمل  ثمثم  منمن
العلاقاتالعلاقات  تطویرتطویر  إلىإلى  إضافةإضافة  معھ،معھ،

بالمنظمةبالمنظمة  المصلحةالمصلحة  ذاتذات  الأخرىالأخرى
یتحققیتحققھذاھذا  وو  الأطرافالأطراف  ھذهھذه  جمیعجمیع

الأطرافالأطراف  ھذهھذه  لجمیعلجمیع  المقدمةالمقدمة

تعریف تعریف   



  فلسفةفلسفة  ""بأنھابأنھا  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة

  منمن  یتمیتم  للمنظماتللمنظمات  إستراتیجيإستراتیجي  توجھتوجھ

  العلاقةالعلاقة  تطویرتطویر  وو  الحالیینالحالیین  بالعملاءبالعملاء

  بشكلبشكل  الجددالجدد  العملاءالعملاء  جذبجذب  علىعلى  

CRMCRMتعریف تعریف 

        عرفعرف  LoveLove locklock  إدارةإدارة

توجھتوجھ  أنھأنھ  إلىإلى  إضافةإضافة  العملالعمل  أداءأداء

بالعملاءبالعملاء  الاحتفاظالاحتفاظ  علىعلى  التركیزالتركیز  خلالخلال

  فقطفقط  التركیزالتركیز  منمن  بدلابدلا  معھممعھم

..  مستمرمستمر

تعریف تعریف 



  المؤسسةالمؤسسة  إستراتیجیةإستراتیجیة  ""  أنھاأنھا  علىعلى

  وو  جددجدد  زبائنزبائن  جذبجذب  إلىإلى  تھدفتھدف  فرعیةفرعیة

..””لھالھا  أوفیاءأوفیاء  جعلھمجعلھم  وو  معھممعھم

  

  

CRMCRMتعریف تعریف 

    

    عرفھاعرفھا    OualiguideOualiguide  علىعلى

فرعیةفرعیة  مشاریعمشاریع  ضمنضمن  المنظمةالمنظمة

معھممعھم  التجاریةالتجاریة  العلاقاتالعلاقات  توسیعتوسیع

تعریف تعریف 



JudithJudith  ::  ""الاستراتیجيالاستراتیجي  الاستخدامالاستخدام  
  معمع  العلاقةالعلاقة  فيفي  والأفرادوالأفراد  التكنولوجیاالتكنولوجیا

..””المنظمةالمنظمة  أھدافأھداف  یحققیحقق  بمابما  الكاملةالكاملة

  بتحدیدبتحدید  یتعلقیتعلق  إداريإداري  مدخلمدخل  ""  
  منمن  الوقتالوقت  طولطول  علىعلى  الزبونالزبون  معمع  

  
  

CRMCRMتعریف تعریف 

وعرفھاوعرفھا    JudithJudith && KincaidKincaid
التكنولوجیاالتكنولوجیا  العملیات،العملیات،  للمعلومات،للمعلومات،

الكاملةالكاملة  حیاتھحیاتھ  دورةدورة  عبرعبر  الزبونالزبون

عرفھاعرفھا  BrodshawBrodshaw  بأنھابأنھا  
  ناجحةناجحة  علاقةعلاقة  وإدامةوإدامة  وتطویروتطویر

..  بالزبونبالزبون    الاحتفاظالاحتفاظ  أجلأجل

تعریف تعریف 



  إستراتیجیةإستراتیجیة  ھيھي  الزبائنالزبائن  معمع  العلاقةالعلاقة

ثقافةثقافة  غرسغرس  خلالخلال  منمن  والمؤسسة،والمؤسسة،

  بتجسیدبتجسید  تسمحتسمح  التيالتي  الإستراتیجیاتالإستراتیجیات

وتفصیلاتھوتفصیلاتھ  حاجاتھحاجاتھ  الزبون،الزبون،  معرفةمعرفة

  لھلھ  القیمةالقیمة  خلقخلق  وبالتاليوبالتالي  ولائھولائھ  وكسبوكسب

  

CRMCRMتعریف تعریف 

  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة""  أنأن  یرىیرى  منمن  ھناكھناك

والمؤسسة،والمؤسسة،  للزبونللزبون  القیمةالقیمة  خلقخلق

الإستراتیجیاتالإستراتیجیات  ووضعووضع  الزبونالزبون  نحونحو  التوجھالتوجھ

معرفةمعرفة  منمن  انطلاقاانطلاقا  التوجھ،التوجھ،  ھذاھذا

وكسبوكسب  إرضاءهإرضاءه  أجلأجل  منمن  وتلبیتھاوتلبیتھا

..للمؤسسةللمؤسسة  الأرباحالأرباح  وتحقیقوتحقیق

تعریف تعریف 



تعریف تعریف CRMCRMتعریف تعریف 



CRMCRMتعریف تعریف 
: أن 

 تحلیل، تشمل أعمال إستراتیجیة
 تحقیق أجل من المناسبین الزبائن

 المصلحة أصحاب إلى المعرفة
 للمؤسسة المتفوقة القیمة خلق

 المعلومات تكنولوجیا على بالارتكاز
والاتصالات

  

تعریف تعریف 
القول یمكننا سبق ما خلال ومن

إستراتیجیة ھي الزبائن مع العلاقة إدارة 
الزبائن مع العلاقة ومراقبة تخطیط
المعرفة ھذه ونشر عنھم، المعرفة

خلق بھدف وذلك المناسبین
بالارتكاز ذلك كل ویكون والزبائن،

والاتصالات



  علىعلى  الإلحاحالإلحاح  تزایدتزاید  فقدفقد  ،،  المحیطالمحیط
  بدایةبدایة  فيفي  KotlerKotler    اقترحاقترح  حیثحیث  

  النشاطاتالنشاطات  فعالیةفعالیة  لتحقیقلتحقیق  جدیدةجدیدة
  ،،  الزبونالزبون  فھمفھم  علىعلى  العملالعمل  وو  العلاقاتالعلاقات
  المطالـبالمطالـب  معھ،كأحـدمعھ،كأحـد  ببنائھـاببنائھـا  المؤسسةالمؤسسة

  إدارةإدارة  بروزبروز  كانكان  وقدوقد  ،،  الجدیدالجدید  المحیطالمحیط
::  مھمةمھمة  اتجاھـاتاتجاھـات  عـدةعـدة  لوجـودلوجـود

   CRM CRMأسباب ظھور مفھومأسباب ظھور مفھوم

المحیطالمحیط  فيفي  الحاصلةالحاصلة  للتغیراتللتغیرات  نتیجةنتیجة      
  ،،  التسویقالتسویق  دوردور  تعریفتعریف  إعادةإعادة

جدیدةجدیدة  تنظیمیةتنظیمیة  رؤیةرؤیة  التسعیناتالتسعینات
العلاقاتالعلاقات  علىعلى  ترتكـزترتكـز  ،،  التسویقیةالتسویقیة

المؤسسةالمؤسسة  تقومتقوم  التيالتي  العلاقةالعلاقة  وإدارةوإدارة
المحیطالمحیط  معمع  للتكیفللتكیف  الأساسیةالأساسیة

لوجـودلوجـود  نتیجةنتیجة  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة

أسباب ظھور مفھومأسباب ظھور مفھوم



  جذبجذب  ھدفھاھدفھا  تبادلیةتبادلیة  نظرةنظرة  منمن  التسویقیةالتسویقیة
المبیعـاتالمبیعـات  وزیادةوزیادة  معھمعھ  التبادلاتالتبادلات

  علىعلى  بالحفاظبالحفاظ  تھتمتھتم  علائقیةعلائقیة  نظرةنظرة
..  معھمعھ  الطویلةالطویلة

  منمن  الانتقالالانتقال  خلالخلال  منمن  ،،  التنظیمیةالتنظیمیة
..العملیاتالعملیات  علىعلى  التركیزالتركیز

  استخداماستخدام  وتزایدوتزاید  ،،  المعلوماتالمعلومات  
..  قیمتھاقیمتھا  لتعظیملتعظیم  والاتصالاتوالاتصالات

التسویقیةالتسویقیة  البیاناتالبیانات  قواعدقواعد

أسباب ظھور مفھومأسباب ظھور مفھوم

التسویقیةالتسویقیة  النظرةالنظرة  فيفي  التحولالتحول1.1.
التبادلاتالتبادلات  وإجراءوإجراء  الزبونالزبون

نظرةنظرة  إلىإلى  القصیر،القصیر،  المدىالمدى  علىعلى
الطویلةالطویلة  العلاقاتالعلاقات  وبناءوبناء  الزبونالزبون

التنظیمیةالتنظیمیة  البنیةالبنیة  فيفي  تحولتحول  وجودوجود2.2.
التركیزالتركیز  إلىإلى  المنتجاتالمنتجات  علىعلى  التركیزالتركیز

  أھمیةأھمیة  علىعلى  التركیزالتركیز  زیادةزیادة3.3.
والاتصالاتوالاتصالات  المعلوماتالمعلومات  تكنولوجیاتكنولوجیا

قواعدقواعد  بناءبناء  نحونحو  التوجھالتوجھ  زیادةزیادة4.4.

أسباب ظھور مفھومأسباب ظھور مفھوم



  عملیةعملیة  وو  شاملةشاملة  إستراتیجیةإستراتیجیة  الزبونالزبون
  وو  التحاورالتحاور  أساسأساسعلىعلى  تقومتقوم  الزبون،الزبون،

  وو  ولاءهولاءه  وو  الزبونالزبون  رضارضا  زیادةزیادة  وو  تحسینتحسین
  یحركیحرك  ھاجساھاجسا  بھبھ  الاھتمامالاھتمام  أصبحأصبح  
تطورھا،تطورھا،  وو  نموھانموھا  ضمانضمان  ولاءهولاءه  وو
یناسبھیناسبھ  ماما  یختاریختار  بھابھا  بمتناولھبمتناولھ  أصبحتأصبحت
  تبنيتبني  المنظمةالمنظمة  علىعلىفرضفرض  الذيالذي  

الزبون،الزبون،
  

CRMأھداف 

الزبونالزبون  علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  أنأن  باعتبارباعتبار
الزبون،الزبون،  وو  المنظمةالمنظمة  بینبین  متكاملةمتكاملة

تحسینتحسین  أجلأجل  منمن  المتبادلةالمتبادلة  الثقةالثقة
  فقدفقدالزمن،الزمن،  عبرعبر  قیمتھقیمتھ  تعظیمتعظیم

وو  بقائھابقائھا  سببسبب  إرضاؤهإرضاؤه  المنظمةالمنظمة
أصبحتأصبحت  المعلومةالمعلومة  أنأن  وو  خاصةخاصة

  الأمرالأمر  الموجودة،الموجودة،  البدائلالبدائل  منمن
الزبون،الزبون،  علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  إستراتیجیةإستراتیجیة

أھداف 



::علیھعلیھ

  أصبحأصبح  لأعماللأعمال||اا  بیئةبیئة  فيفي  المنظماتالمنظمات
  یتطلبھیتطلبھ  لمالما  نظرانظرا  جددجدد  زبائنزبائن  علىعلىالحصولالحصول
  العلاقةالعلاقة  تأسیستأسیس  أجلأجل  منمن  كبیرةكبیرة  جھودجھود
  جیدجید  بشكلبشكل  وو  تقدیرتقدیر  الأھمیةالأھمیة  منمن  

  المرحلةالمرحلةھذهھذه  أجلأجل  منمن  تخصیصھاتخصیصھا
علیھاعلیھا  ربحیتھاربحیتھا  زیادةزیادة  عنعن  تبحثتبحث
  خلالخلال  منمن  ذلكذلك  وو  جددجددزبائنزبائن  لكسبلكسب

  الزبائنالزبائن  منمن  العدیدالعدید  تحققتحقق  التيالتي  
..مدافعینمدافعین  زبائنزبائن  الىالى
  

CRMأھداف 
علیھعلیھ  المحافظةالمحافظة  وو  الزبونالزبون  جذبجذب--11

المنظماتالمنظمات  تواجھتواجھ  التيالتي  الضغوطالضغوط  ظلظل  فيفي
الحصولالحصول  المكلفالمكلف  وو  الصعبالصعب  منمن
جھودجھود  وو  ھامةھامة  مواردموارد  منمن  ذلكذلك

  لذلكلذلك  بھم،بھم،  الاحتفاظالاحتفاظ  وومعھممعھم
تخصیصھاتخصیصھا  الواجبالواجب  الاستثماراتالاستثمارات

تبحثتبحث  التيالتي  فالمنظمةفالمنظمة  ..الحاسمةالحاسمة
لكسبلكسب  الجھودالجھود  منمن  الكثیرالكثیر  تكریستكریس
  الترویجیةالترویجیة  الحملاتالحملات  تكثیفتكثیف

الىالىتحویلھمتحویلھم  الممكنالممكن  المحتملینالمحتملین

أھداف 



::علیھعلیھ

CRMCRM  الزبائنالزبائن  تحویلتحویل  ھوھو
  زبائنزبائن  إلىإلى  تدریجیاتدریجیا  تحویلھمتحویلھم  ثمثم  منمن

  منمن  مصدرمصدر  المدافعالمدافعالزبونالزبون  وو  خدماتھا،خدماتھا،
  المنظمةالمنظمة  علىعلى  لھذالھذا  ..الجددالجدد  الزبائنالزبائن
  وو  الزبونالزبون  بینبین  فردیةفردیة  وو  تفاعلیةتفاعلیة

  فيفي  یساھمانیساھمان  الذینالذین  الالتزامالالتزام  وو  الثقةالثقة
..الزبونالزبون  حیاةحیاة  دورةدورة  امتدادامتداد
  

CRMأھداف 
علیھعلیھ  المحافظةالمحافظة  وو  الزبونالزبون  جذبجذب--11

CRMCRM  لـلـ  الرئیسيالرئیسي  فالھدففالھدف  
منمن  وو  دائمیندائمین  زبائنزبائن  إلىإلى  الجددالجدد

خدماتھا،خدماتھا،  وو  المنظمةالمنظمة  عنعن  مدافعینمدافعین
الزبائنالزبائن  منمن  المزیدالمزید  استقطاباستقطاب  مصادرمصادر

تفاعلیةتفاعلیة  ثابتة؛ثابتة؛علاقةعلاقة  تؤسستؤسس  أنأن
الثقةالثقة  علىعلى  أساساأساسا  مبنیةمبنیة  المنظمةالمنظمة

امتدادامتداد  علىعلى  ذلكذلك  وو  الروابطالروابطتقویةتقویة

أھداف 



  تستھدفتستھدف  منظمةمنظمة  لكللكل  حقیقيحقیقي  ھاجسھاجس
  تسعىتسعى  وو  الملائمةالملائمةالسوقیةالسوقیة  المكانةالمكانة

  أنأن  وو  خاصةخاصة  الأعمال،الأعمال،  نطاقنطاق  فيفي  
  محورمحور  باعتبارهباعتباره  بالزبونبالزبون  ترتبطترتبط

  الأھدافالأھداف  بینبین  منمن  رضاهرضاه  تحقیقتحقیق  أنأن
  المعاییرالمعاییر  أكثرأكثر  لأنھلأنھ  نظرانظرا  بلوغھا،بلوغھا،

المنظمةالمنظمة  ھذهھذه  تكونتكون  عندماعندما  سیماسیما
..معھمعھ  الأجلالأجل  طویلةطویلة
  

CRMأھداف 
::الزبونالزبون  رضارضا  تحقیقتحقیق--22

ھاجسھاجس  الزبونالزبون  رضارضا  أصبحأصبح  لقدلقد
المكانةالمكانة  بتحقیقبتحقیق  ترغبترغب  وو  النھوضالنھوض

  الاستمرارالاستمرار  وو  الاستقرارالاستقرار  نحونحو
للمنظماتللمنظمات  التنافسیةالتنافسیة  القدرةالقدرة
أنأن  إذإذ  الجدید،الجدید،  الفلسفيالفلسفي  التفكیرالتفكیر

بلوغھا،بلوغھا،  إلىإلى  تسعىتسعىالتيالتي  الأساسیةالأساسیة
سیماسیما  لالا  أدائھاأدائھا  علىعلى  للحكمللحكم  فعالیةفعالیة

طویلةطویلة  علاقاتعلاقات  بناءبناء  نحونحو  موجھةموجھة

أھداف 



  نظرانظرا  ذلكذلك  وو  المنظماتالمنظمات  فيفي  كبیرةكبیرة  أھمیةأھمیة

  للآخرینللآخرین  سیتحدثسیتحدث  فإنھفإنھ  المنظمةالمنظمة  أداءأداء

  قبلقبل  منمن  إلیھإلیھ  المقدمةالمقدمة  الخدمةالخدمة  
الزبائن؛الزبائن؛  تسربتسرب

  بالخدمةبالخدمة  یتعلقیتعلق  فیمافیما  للمنظمةللمنظمة  عكسیةعكسیة
  المقدمةالمقدمة  خدماتھاخدماتھا  تطویرتطویرإلىإلى  المنظمةالمنظمة

المقدمة؛المقدمة؛  الخدمةالخدمة  لجودةلجودة
  منمن  تتمكنتتمكن  الزبونالزبون  رضارضا  قیاسقیاس  

أھمیةأھمیة  علىعلى  یستحوذیستحوذ  الزبونالزبون  رضارضا
::التالیةالتالیة  للأسبابللأسباب

أداءأداء  عنعن  راضیاراضیا  الزبونالزبون  كانكان  إذاإذا
جدد؛جدد؛  زبائنزبائن  یولدیولد  ممامما
عنعن  راضیاراضیا  الزبونالزبون  كانكان  إذاإذا  

تسربتسرب  احتمالاحتمال  منمن  یقللیقلل  المنظمةالمنظمة
عكسیةعكسیة  تغذیةتغذیة  الزبونالزبون  رضارضا  یمثلیمثل

المنظمةالمنظمة  یقودیقود  ممامما  إلیھإلیھ  المقدمةالمقدمة
للزبون؛للزبون؛

  لجودةلجودة  مقیاسمقیاس  الزبونالزبون  رضارضا  یعدیعد
منمن  تتمكنتتمكن  التيالتي  المنظمةالمنظمة  إنإن  

السوقیةالسوقیة  حصتھاحصتھا  تحدیدتحدید



  وو  تسییرتسییر  حولحول  یتمحوریتمحور  معھمعھ  علاقاتعلاقات
  إدارةإدارة  إستراتیجیةإستراتیجیة  ووفلسفةفلسفة  باعتمادباعتماد

  للولاء،للولاء،  عاملعامل  أصبحتأصبحت  العلاقاتالعلاقات  
  العلاقةالعلاقة  باستمرارباستمرار  متبادلمتبادل  اھتماماھتمام  
  الزبونالزبون  كسبكسب  أنأن  حیثحیث  ..للطرفینللطرفین  مزایامزایا

  الأصعب،الأصعب،  المعادلةالمعادلة  ھيھي  علیھعلیھ  المحافظةالمحافظة
تستمرتستمر  أنأن  فيفي  آخرآخر  ھدفھدف
الزبونالزبون  بقاءبقاء  لدرجةلدرجة  مقیاسمقیاس  فھوفھو  الزبون،الزبون،

  

CRMأھداف 
::الزبونالزبون  ولاءولاء  تحقیقتحقیق--33

علاقاتعلاقات  إقامةإقامة  وو  بالزبونبالزبون  التوجھالتوجھ  إنإن
باعتمادباعتماد  ذلكذلك  وو  الزبائنالزبائن  علىعلى  الحفاظالحفاظ
  أنأن  باعتبارباعتبار  الزبونالزبون  علاقاتعلاقات

  وجودوجودإلىإلى  یؤديیؤدي  الذيالذي  الأمرالأمر
مزایامزایا  منمن  ذلكذلك  یحققھیحققھ  لمالما  نظرانظرا

المحافظةالمحافظة  لكنلكن  مشكلة،مشكلة،  یمثلیمثل  یعدیعدلملم
ھدفھدف  الولاءالولاء  أصبحأصبح  إذإذ

الزبون،الزبون،  وو  المنظمةالمنظمة  بینبین  العلاقةالعلاقة
..المنظمةالمنظمة  معمع  التعاملالتعامل  فيفي

أھداف 



  أفضلأفضل  تحددتحدد  التيالتي  الإستراتیجیةالإستراتیجیة  یعتبریعتبر
  القیمةالقیمة  ذاتذات  التفاعلیةالتفاعلیة  العلاقةالعلاقة  بفضلبفضل
أجلأجل  منمن  الطویلالطویل  المدىالمدى  حولحول

  ھماھما  فكرتینفكرتین  علىعلى  تدلتدل  ھناھنا  المضافةالمضافة
  مضافةمضافة  قیمةقیمة  ووبالصفقةبالصفقة  المتعلقةالمتعلقة  
    المنظمةالمنظمة  بینبین  الإنسانیةالإنسانیة  العلاقاتالعلاقات  تخصتخص

  
  

CRMأھداف 
::الزبونالزبون  ولاءولاء  تحقیقتحقیق--33

  
یعتبریعتبرBarlawBarlaw  حسبحسب  الولاءالولاء

بفضلبفضل  بھمبھم  الاحتفاظالاحتفاظ  ووالزبائنالزبائن
حولحول  المتمحورةالمتمحورة  وو  المضافةالمضافة

المضافةالمضافة  القیمةالقیمة  وو  الربحیة،الربحیة،  زیادةزیادة
  وو  الاقتصادیةالاقتصادیة  المضافةالمضافة  القیمةالقیمة

تخصتخص  وو  ))  عاطفیةعاطفیة  ((  اجتماعیةاجتماعیة
..الزبونالزبون  وو

أھداف 



  بیاناتبیانات  قاعدةقاعدة  امتلاكامتلاك  إلىإلى  بحاجةبحاجة  المنظمةالمنظمة
  متكاملمتكامل  تسویقيتسویقي  برنامجبرنامجصیاغةصیاغة  فيفي

  بمابما  منھامنھا  الحالیةالحالیة  تحسینتحسین  أوأو  جدیدةجدیدة
  إلىإلى  یؤديیؤدي  الذيالذي  الأمرالأمر  الزبائنالزبائن  توقعاتتوقعات

للمنظماتللمنظمات  تسربھمتسربھم  عدمعدم  وو  للمنظمةللمنظمة

CRMأھداف 

المنظمةالمنظمة  أنأن  علىعلى  یدلیدل  ماما  ھذاھذا  وو
فيفي  تساعدھاتساعدھا  الزبائنالزبائن  عنعن  قویةقویة

جدیدةجدیدة  خدماتخدمات  أوأو  منتجاتمنتجات  لتقدیملتقدیم
توقعاتتوقعات  ووحاجاتحاجات  معمع  یتوافقیتوافق
للمنظمةللمنظمة  ولائھمولائھم  كسبكسب  وو  ثقتھمثقتھم  تعزیزتعزیز

  ..المنافسةالمنافسة

أھداف 



  السابقةالسابقة  الأھدافالأھداف  بینبین  مھمةمھمة  وو  كبیرةكبیرة
  قیمةقیمة  إیجادإیجاد  دوندون  تحقیقھاتحقیقھا  علىعلىالمنظمةالمنظمة
  وو  لتوقعاتھلتوقعاتھ  مطابقةمطابقة  خدماتخدمات  وو  منتجاتمنتجات

  فیجبفیجب  علیھعلیھ  وو  رغباتھ،رغباتھ،  وو  حاجاتھحاجاتھ
الزبون،الزبون،  علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  أھدافأھداف  
  القیمةالقیمة  بینبین  الفرقالفرق  أنھاأنھا  علىعلى  الزبونالزبون

  یأخذهیأخذه  مامابینبین  الفرقالفرق  فھيفھي  الإجمالیة،الإجمالیة،
    الفوائدالفوائد  ووالمنتجاتالمنتجات  علىعلى  یحصلیحصل  إذإذ

  

CRM
::للزبونللزبون  القیمةالقیمة  خلقخلق--44
كبیرةكبیرة  مكانةمكانة  تحتلتحتل  الزبونالزبون  قیمةقیمة  إنإن

المنظمةالمنظمة  قدرةقدرة  لعدملعدم  ذلكذلك  وو  الذكر،الذكر،
منتجاتمنتجات  تقدیمتقدیم  خلالخلال  منمن  للزبونللزبون

حاجاتھحاجاتھ  تلبيتلبي  وو  بالمنافعبالمنافععلیھعلیھ  تعودتعود
  قمةقمة  فيفي  الزبونالزبون  قیمةقیمة  وضعوضع

الزبونالزبون  قیمةقیمة  تعریفتعریف  یمكنیمكن  وو
الإجمالیة،الإجمالیة،  التكالیفالتكالیف  وو  الإجمالیةالإجمالیة

إذإذ  للمنظمة،للمنظمة،  یقدمھیقدمھ  ماما  وو  الزبونالزبون
..التكالیفالتكالیف  یتحملیتحمل  وو

CRMأھداف 



 ولاءه و ثقتھ من یزید أن شأنھ
العلاقة فترة تمدید إلى یؤدي
خلال من تعظیمھا یمكن التي 

الزبون مع العلاقات 
ثم من و توقعاتھ، و لحاجاتھ
 للزبون قیمةخلق باتجاه المنظمة

 خلال الزبون یحققھا التي للربحیة

شأنھ من للزبون قیمة فإیجاد
یؤدي الذي الأمر للمنظمة،

 و للمنظمة، الأرباح زیادة و
 على المعتمدة المعرفة

لحاجاتھ الدقیق بالفھم تسمح التي
المنظمة جھود مختلف بین التنسیق

للربحیة تقدیر بمثابة تعتبر التي
.حیاتھ دورة



  المؤسسةالمؤسسة  ثقافةثقافة  تطویرتطویر  علىعلى  التركیزالتركیز
والحفاظوالحفاظ  إكتسابإكتساب  إلىإلى  وتسعىوتسعى  الزبونالزبون

  لھملھم  القیمةالقیمة  وتوصیلوتوصیل  خلقخلق  خلالخلال
  بشكلبشكل  الثقافةالثقافة  ھذهھذه  وتنعكسوتنعكس  ..المنافسینالمنافسین
  كافةكافة  تصبحتصبح  بحیثبحیث  للمؤسسةللمؤسسة  التقلیديالتقلیدي

  بإتجاهبإتجاه  ومصممةومصممة  مبنیةمبنیة  والإستراتجیاتوالإستراتجیات
  بھدفبھدف  وذلكوذلك  معھممعھم  الأمدالأمد  طویلةطویلة  

  

 CRM CRMمستویات مستویات 
:  الإدارة الإستراتیجیة للعلاقة مع الزبون  

التركیزالتركیز  یتمیتم  المستوىالمستوى  ھذاھذا  فيفي
الزبونالزبون  نحونحو  موجھةموجھة  لتصبحلتصبح

  منمن  المربحینالمربحین  الزبائنالزبائن  علىعلى
المنافسینالمنافسین  منمن  أفضلأفضل  بطریقةبطریقة
التقلیديالتقلیدي  السلوكالسلوك  فيفي  مباشرمباشر

والإستراتجیاتوالإستراتجیات  الرسمیةالرسمیة  البرامجالبرامج
  علاقةعلاقة  وبناءوبناء  الزبائنالزبائن  إرضاءإرضاء

..ولائھمولائھم  علىعلى  الحصولالحصول
  

مستویات مستویات 
الإدارة الإستراتیجیة للعلاقة مع الزبون   -أولا 



  المباشرالمباشر  الالتقاءالالتقاء  نقاطنقاط  أتمتةأتمتة  علىعلى  
فيفي  الحاسوبالحاسوب  برمجیاتبرمجیات  إستخدامإستخدام

  الخدمات،الخدمات،  ودعمودعم  بالزبائنبالزبائن  الإھتمامالإھتمام
الإنترنتالإنترنت  صفحاتصفحات  طریقطریق  عنعن  الزبائنالزبائن
  التكنولوجیةالتكنولوجیة  التطبیقاتالتطبیقات  أنأن  حیثحیث  ،،
  الخاصةالخاصة  المعلوماتالمعلومات  وإستكشافوإستكشاف  التحريالتحري

  لكللكل  المناسبةالمناسبة  الإتصالالإتصال  عروضعروض
  علىعلى  مبنیةمبنیة  الناجحةالناجحة  البیعالبیع  عملیاتعملیات

  لمندوبلمندوب  المقدمةالمقدمة  الزبائنالزبائن  عنعن  الصحیحةالصحیحة
    ..المناسبالمناسب  الوقتالوقت

 CRM CRMمستویات مستویات 
:  للعلاقة مع الزبون    

  التركیزالتركیز  یتمیتم  المستوىالمستوى  ھذاھذا  فيفي
إستخدامإستخدام  مثلمثل  الزبائنالزبائن  معمع

الإھتمامالإھتمام  البیع،البیع،  التسویق،التسویق،  وظائفوظائف
الزبائنالزبائن  معمع  إلكترونیاإلكترونیا  والتواصلوالتواصل
،،  القصیرةالقصیرة  والرسائلوالرسائل  والایمایلوالایمایل

التحريالتحري  منمن  مستخدمیھامستخدمیھا  تمكنتمكن
عروضعروض  تطویرتطویر  أجلأجل  منمن  بالزبائنبالزبائن
یضا  المستھدفة،المستھدفة،  الأقسامالأقسام ٌ یضاوأ ٌ عملیاتعملیات  وأ
الصحیحةالصحیحة  المعلوماتالمعلومات  أساسأساس

الوقتالوقت  وفيوفي  المناسبالمناسب  المبیعاتالمبیعات

مستویات مستویات 
  العملیاتیةالإدارة  -ثانیا 



  أداءأداء  وتحسینوتحسین  تطویرتطویر  علىعلى  تساعدتساعد
  الزبونالزبون  عنعن  المھمةالمھمة  المعلوماتالمعلومات  توفرتوفر
  ممامما  والزبونوالزبون  الموظفالموظف  بینبین  ماما  التواصلالتواصل

..الزبونالزبون  لدىلدى  الرضاالرضا  وزیادةوزیادة
  

 CRM CRMمستویات مستویات 
:  للعلاقة مع الزبون    

تساعدتساعد  الحاسوبالحاسوب  برامجبرامج  أنأن  كماكما        
توفرتوفر  أنھاأنھا  حیثحیث  الزبائنالزبائن  خدماتخدمات
التواصلالتواصل  عملیةعملیة  تسھلتسھل  والتيوالتي
وزیادةوزیادة  النفقاتالنفقات  تقلیلتقلیل  إلىإلى  یؤديیؤدي

  

مستویات مستویات 
  العملیاتیةالإدارة  -ثانیا 



  مطلقمطلق  بشكلبشكل  الزبائنالزبائن  معمع  العلاقةالعلاقة
القیمةالقیمة  تعزیزتعزیز  بھدفبھدف  وذلكوذلك  الزبائنالزبائن

  المعلوماتالمعلومات  علىعلى  الحصولالحصول  ویمكنویمكن  
الداخلیةالداخلیة  المصادرالمصادر  منھامنھا  مصادر،مصادر،

  الشرائيالشرائي  التاریخالتاریخ  إلىإلى  الرجوعالرجوع  
    یمكنیمكن  كماكما  ..التسویقیةالتسویقیة  البیاناتالبیانات

  المعلوماتالمعلومات  مثلمثل  للمعلوماتللمعلومات  الخارجیةالخارجیة
  علىعلى  الحصولالحصول  كذلككذلك  ویمكنویمكن  العیش،العیش،

..المنافسینالمنافسین
  

:   الإدارة التحلیلیة  للعلاقة مع الزبون  
 CRM CRMمستویات مستویات 

العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  تھتمتھتم  المستوىالمستوى  ھذاھذا    فيفي
الزبائنالزبائن  عنعن  المعلوماتالمعلومات  بجمعبجمع

  ..والمؤسسةوالمؤسسة  الزبونالزبون  منمن  لكللكل
مصادر،مصادر،  عدةعدة  منمن  بالزبونبالزبون  المتعلقةالمتعلقة

  طریقطریق  عنعن  وذلكوذلك  للمؤسسةللمؤسسة
البیاناتالبیانات  المالیة،المالیة،  البیاناتالبیانات  للزبون،للزبون،
الخارجیةالخارجیة  المصادرالمصادر  إستخدامإستخدام

العیش،العیش،  نمطنمط  وتحلیلوتحلیل  الدیموغرافیةالدیموغرافیة
المنافسینالمنافسین  منمن  المعلوماتالمعلومات  بعضبعض

  

الإدارة التحلیلیة  للعلاقة مع الزبون   -ثالثا 
مستویات مستویات 



  لھلھ  توفرتوفر  للعلاقةللعلاقة  التحلیلیةالتحلیلیة  الإدارةالإدارة
للمشاكلللمشاكل  فعالةفعالة  حلولحلول  مشخصة،مشخصة،  علاقةعلاقة
..لدیھلدیھ  الرضاالرضا

  معمع  للعلاقةللعلاقة  التحلیلیٌةالتحلیلیٌة  الإدارةالإدارة  فإنفإن
تقويتقوي  ،،  بالزبائنبالزبائن  المتعلقةالمتعلقة  القراراتالقرارات
  إكتسابإكتساب  برامجبرامج  فعالیةفعالیة  منمن  وتزیدوتزید

  

:   الإدارة التحلیلیة  للعلاقة مع الزبون  
 CRM CRMمستویات مستویات 

الإدارةالإدارة  الزبونالزبون  نظرنظر  وجھةوجھة  منمن--
علاقةعلاقة  أفضل،أفضل،  توصیلتوصیل  خدماتخدمات

الرضاالرضا  یعززیعزز  ممامما  تواجھھ،تواجھھ،  التيالتي

فإنفإن  المؤسسةالمؤسسة  نظرنظر  وجھةوجھة  منمن  --
القراراتالقرارات  إتخاذإتخاذ  فيفي  تساعدتساعد  الزبونالزبون
وتزیدوتزید  ،،  البیعیةالبیعیة  البرامجالبرامج  تصمیمتصمیم
..بھمبھم  والإحتفاظوالإحتفاظ  الزبائنالزبائن

--

الإدارة التحلیلیة  للعلاقة مع الزبون   -ثالثا 
مستویات مستویات 



  الزبائنالزبائن  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  إستراتیجیةإستراتیجیة
منمن  نابعةنابعة  الھجومیةالھجومیة  المحفزاتالمحفزات  

  تقلیصتقلیص  طریقطریق  عنعن  الربحیةالربحیة  تطویرتطویر
    ..الزبائنالزبائن  وولاءوولاء  رضارضا  تطویرتطویر  خلالخلال

  المنافسینالمنافسین  كباركبار  یقومیقوم  عندماعندما  فتكونفتكون
  منمن  المخاوفالمخاوف  فتظھرفتظھر  بنجاحبنجاح  الزبائنالزبائن

    ..العوائدالعوائد

CRM
      

إستراتیجیةإستراتیجیة  بتبنيبتبني  المؤسساتالمؤسسات  تقومتقوم          
  ودفاعیة،ودفاعیة،  ھجومیةھجومیة  لأسبابلأسباب

تطویرتطویر  فيفي  المؤسساتالمؤسسات    رغبةرغبة
خلالخلال  منمن  العوائدالعوائد  وزیادةوزیادة  النفقاتالنفقات

فتكونفتكون  الدفاعیةالدفاعیة  المحفزاتالمحفزات  أماأما        
الزبائنالزبائن  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  بتبنيبتبني

العوائدالعوائد  وتقلصوتقلص  الزبائنالزبائن  خسارةخسارة

CRMأھمیة 



  البیئةالبیئة  تغیراتتغیرات  مواكبةمواكبة  فيفي  النجاحالنجاح
  منمن  تمكنھاتمكنھا  التيالتي  CRMCRM  إستراتیجیةإستراتیجیة

  المعاصرةالمعاصرة  البیئةالبیئة  فيفي  النموالنمو  ھدفھدف  وتحقیقوتحقیق
  بحیثبحیث  السریع،السریع،  التكنولوجيالتكنولوجي  والتطوروالتطور

  علاقةعلاقة  وإقامةوإقامة  لزبائنھالزبائنھا  الدقیقةالدقیقة  المعرفةالمعرفة

  

  

CRM
      

النجاحالنجاح  المؤسسةالمؤسسة  أرادتأرادت  فإذافإذا        
إستراتیجیةإستراتیجیة  تطبیقتطبیق  علیھاعلیھا  التنافسیةالتنافسیة

وتحقیقوتحقیق  منافسیھامنافسیھا  عنعن  التفوقالتفوق
والتطوروالتطور  المنافسةالمنافسة  بشدةبشدة  تتسمتتسم  التيالتي

المعرفةالمعرفة  منمن  المؤسساتالمؤسسات  تمكنتمكن
..معھممعھم  دائمةدائمة

CRMأھمیة 



  الزبونالزبون  قیامقیام  إحتمالإحتمال  زیادةزیادة  إلىإلى  یؤديیؤدي
مراتمرات  البیعالبیع  منفذمنفذ  نفسنفس  ومنومن  

  بمبادراتبمبادرات  القیامالقیام  للمؤسسةللمؤسسة  تیسرتیسر
رضارضا  لزیادةلزیادة  جدیدةجدیدة  بدایةبدایة  أوأو  جدیدجدید

المؤسسة؛المؤسسة؛  لزبائنلزبائن  أخرىأخرى  منتجاتمنتجات
  المستمرالمستمر  للاتصالللاتصال  نتیجةنتیجة  التسویٌقیةالتسویٌقیة

جددجدد  زبائنزبائن  علىعلى  والحصولوالحصول  للمؤسسة،للمؤسسة،
الموالین؛الموالین؛  الزبائنالزبائن  لھملھم  یقدمھایقدمھا
    تكلفتھا؛تكلفتھا؛  وإنخفاضوإنخفاض  للزبائنللزبائن  المقدمةالمقدمة

بالنسبة للمؤسسة
یؤديیؤدي  ممامما  الزبائن،الزبائن،  ولاءولاء  زیادةزیادة--

  المنتج،المنتج،  نفسنفس  منمن  بالشراءبالشراء
متكررة؛متكررة؛

تیسرتیسر  للزبائنللزبائن  بیاناتبیانات  قاعدةقاعدة  بناءبناء  --
جدیدجدید  منتجمنتج  تنمیةتنمیة  تتضمنتتضمن  تسویقیةتسویقیة
الزبائن؛الزبائن؛

منتجاتمنتجات  لمجموعةلمجموعة  البیعالبیع  فرصفرص  زیادةزیادة--
التسویٌقیةالتسویٌقیة  الإتصالاتالإتصالات  تكالیفتكالیف  تخفیضتخفیض--

للمؤسسة،للمؤسسة،  الرئیسیینالرئیسیین  بالزبائنبالزبائن
یقدمھایقدمھا  التيالتي  التوصیاتالتوصیات  خلالخلال  منمن

المقدمةالمقدمة  الخدمةالخدمة  مستوىمستوى  رفعرفع  --

بالنسبة للمؤسسة  CRMأھمیة 



  مدىمدى  بالزبونبالزبون  یعرفیعرف  ماما  إلىإلى  الوصولالوصول
للمؤسسة؛للمؤسسة؛  الولاءالولاء  ضمانضمان

ومستمرة؛ومستمرة؛  مستقرةمستقرة  وعائداتوعائدات
  موقعموقع  فيفي  تقعتقع  المؤسسةالمؤسسة  أنأن  بحیثبحیث

تخصصھا؛تخصصھا؛  مجالمجال  فيفي  
  الترویجالترویج  مجالمجال  فيفي  خاصةخاصة  التسویقیةالتسویقیة
الجددالجدد  الزبائنالزبائن  إستقطابإستقطاب  جھودجھود

  شبكاتشبكات  أحدأحد  الزبونالزبون  منمن  تجعلتجعل  التيالتي
للمؤسسةللمؤسسة  المجانیةالمجانیة  الدعایةالدعایة  منمن

بالنسبة للمؤسسة

الوصولالوصول  علىعلى  المؤسساتالمؤسسات  یساعدیساعد--
ضمانضمان  علىعلى  العملالعمل  خلالخلال  منمن  الحیاة،الحیاة،

وعائداتوعائدات  الأرباحالأرباح  تحقیقتحقیق  علىعلى  یساعدیساعد--
بحیثبحیث  الزبونالزبون  ذھنذھن  فيفي  موقعموقع  یحققیحقق--

  لھلھ  بالنسبةبالنسبة  والمستشاروالمستشار  الخبیرالخبیر
التسویقیةالتسویقیة  التكالیفالتكالیف  منمن  التقلیلالتقلیل--

جھودجھود  وكذاوكذا  بالمؤسسة،بالمؤسسة،  والتعریفوالتعریف
التيالتي  المنطوقةالمنطوقة  الكلمةالكلمة  تحقیقتحقیق  --

منمن  ونوعونوع  للمؤسسة،للمؤسسة،  التسویقالتسویق

بالنسبة للمؤسسة  CRMأھمیة 


