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المحاضرة داف المحاضرة :أ خلالإدف من ون الز مع العلاقة لإدارة ساسية يم بالمفا الطالب ف عر

التالية  :العناصر

 وم بھمف اصة ا والمداخل ون الز مع العلاقة  ؛إدارة

 ون عناصر الز مع العلاقة  .إدارة

 

   

عالية ئة ب وجود مع خاصة المعاصرة للمؤسسة جدوى ذات عد لم ائن الز ذب التقليدية ساليب إن

ودوافعھالتنافس، ون للز يح ال م الف فإن اتھلذا حيتسلو ور لفتھ نھوت تحس يل س امة خطوة عد ،

المؤسسة ونأداء والز المؤسسة ن ب التفاعل تحقيق ديثة ا تصال وسائل ساعدت وقد ئة الب ذه ظل

ون سي والذي ائن الز مع العلاقة بإدارة س ما إطار ون الز لمتطلبات ستجابة فاعلية ادة ز خلال من

المحاضرةو موض ذه     .ع

 

الفكر   منإن ثق تن ون الز مع العلاقة لإدارة ساسية تمامة ديثا ا ق سو ون ال العناصربالز أحد واعتباره

المؤسسة ا تراع أن يجب ال والبقاء ساسية والنمو النجاح تحقيق أرادت ما   .إذا

وإن امة أسس ثلاثة ع يقوم الذي بالعلاقات ق سو ال وم بمف يرتبط ائن الز مع العلاقة إدارة وم : مف

م لد والولاء شباع ز عز و حتفاظ ثم ائن الز ا. جذب م أ وم المف ذا ل فات عر عدة ذكرت   :وقد

ا -  بأ ائن الز مع العلاقة إدارة ائن: عرف الز ساب واك جذب تحليلنظام خلال من م حتفاظ و ن ح المر

م وف م تأخذمعلوما لة طو عملية ع م لتوطيدبالاعتبار متطلبا ا، اتيجي وإس المؤسسة شاط ن ب التوفيق

ن ح المر ائن الز مع ة قو نعلاقات ح مر غ ائن الز مع العلاقة ات مستو   .وتقليص

ا-  أ ع عرف ية: كما من ا أ فع والتأث ائن الز سلوك م لف مموفلسفة مع التواصل خلال   .من

عرف-  اكما أ ون:ع الز مع جديد نوع من علاقة لإدارة ة شر وال والتقنية التنظيمية الوسائل من مجموعة

سا ا حدىإقامةدف ع ون ز ل مع صية و خاصة   .علاقة

ا-  أ ع عرف ائن:كما الز واحتياجات المؤسسة ثمارات اس ن ب التوازن تحقيق إ دف تفاعلية عملية

ن للطرف ح ر أق    .لتحقيق
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ائن الز مع العلاقة إدارة أن تج ست أن يمكن ائن الز مع العلاقة لإدارة الذكر السالفة فات التعر خلال من

ي ما ا م أ مداخل عدة من ا النظرإل   :يمكن

التكنولوجيا - 1 خلال:مدخل من ذا ر ظ مثلاستخدامو ائن الز مع التعامل ديثة ا التكنولوجيا

المؤسسات ساعدت ال ت ن المعاملاتن وإتمام التواصل ائن الز ع ل س ونية إلك مواقع إقامة ع

المؤسسة مع ة فإنالتجار لذلك إضافة ااستخدام، لإدارة امج وال ديثة ا قيةالتكنولوجيات سو ال ملات

للفر  تطبيقوالتخطيط المؤسسات ساعدت ال دوات ن ب من كذلك عد بالمبيعات بؤ والت البيعية ص

ائن الز علاقات إدارة وم   . مف

سيق- 2 الت مجال:مدخل سيق الت ر نظامإيظ يقدمھ الذي والدعم التواصل خلال من ائن الز علاقات دارة

م ع الموجودة الوظائف افة ل والبيانات نتاجية،المعلومات و قية سو ال الوظيفة لاسيما المؤسسة ستوى

ع المعلومات تلك ساعدت بيحيث خلال من حدى ع ون ز ل م ونااف صية ال مما تھ استفساراتھ،

لاحتياجاتھساعد وفقا المستقبلية ا خطط وضع ع   .المؤسسات

العمليات- 3 العمليات:مدخل بفاعلية وم المف ذا غيختص شاطات ال من والتخلص ون بالز المتعلقة

ن وتحس بالمؤسسة عملأساسية حيث سقة الم العمليات شبكة خلال من وذلك ائن، الز خدمة فعالية

نظام وفق ر والتطو والبحث ق سو ال ووظيفة الزائن وخدمة ورغباتالمبيعات حاجات لإشباع دف امل مت

ائن   .الز

ون - 4  الز نحو التوجھ فلسفة المؤسسة:مدخل ا م تل ثقافة أصبح ون الز نحو التوجھ فإن المدخل ذا وفق

احتياجاتھ بتحليل ذلك ى تأ و المؤسسة، م العنصر يمثل ون الز أصبح حيث ا ووظائف ا أقسام افة

ي ي مما المؤسسة الموجودة ن والموظف العمليات بقدرات ساسيةمقارنة ية والب النظم وضع للمؤسسة ح

تلبية          .حتياجاتتلكلكيفية

 

ل الش مو و كما سية رئ عناصر ثلاثة من ائن الز علاقات إدارة ون   : )01(رقميت

ون - 1 العادي:الز ص ال و ون المنتجاتأو الز شراء يقوم الذي السوق  عتباري من دمات ا أو

رشيدة قة بطر ه لغ أو ال لاكھ لاك،لاس س و ونموالشراء ح لر الوحيد المصدر ون الز عد لذا

يدالمؤسسة ا ون الز فإن وعليھ حيوفر المستقبل الر من دا اليفمز الت قلة حيان .مع من كث ولكن

ذلك قيقي ا ون الز و من معرفة منيصعب مجموعة ن ب ي عاو شاط ون ي ما غالبا الشراء قرار لأن

ن مالمشارك بدور ل يقوم نم الشرامع قرار   .ءاتخاذ
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رقم ل إدارة): 01(الش ائمكونات الز   نعلاقات

  

  

  

  

  

  

  

أك:العلاقة- 2 أو ن طرف ن ب واتصال ارتباط ا أ ع العلاقة نعرف ب كة المش ة المص أساس ع قائمة

مد، لة طو ات لف ن تفاعليالطرف ا أ بمع ن تجا ا أ العلاقة ذه يم سلوكةوما كب ل ش وتتأثر

ائن   .الز

ي فيما تتمثل أساسية مراحل بخمسة تمر والمؤسسة ون الز ن ب العلاقة   :إن

معھ:الو - أ التبادل يمكن محتمل ك كشر خر الطرف إ ما طرف ينظر عندما العلاقة ذه   .تبدأ

قدرات:ستكشاف - ب ن الطرف كلا يتكشف ا خلال من ال والتحري البحث مرحلة ستكشاف مرحلة عد

العلاقة اء إ لفة ت فإن ة نا غ ة التجر انت إذا والبيع، الشراء تجارب عض ق طر عن خر الطرف وأداء

قليلة، ون تتمثوعمومات جزئية مراحل خمسة ع ستكشاف مرحلة والتواصل:لتنطوي ذب ا

ر تطو والتوقعاتوالمساومة،       .ليات

يجة :التوسع- ج ن ن الطرف ن ب ة التجار المعاملات ن الطرف ن ب التوافق د يز المرحلة نللثقةذه ب

ن      .الطرف

ام- د مؤشرات:ل تصل حيث ن الطرف ن ب المتبادل م والتفا التكيف ادة وز بتوسع المرحلة ذه تتصف

المرحلة ذه ا ا مستو لأع والولاء   .الرضا

حالات:اء- ه تكرار سباب ذه م وأ أسباب لعدة يجة ن ن الطرف ن ب العلاقة ت ت يان ا من كث

ن الطرف ن ب   .الفشل

  

 

CRM  

 الزبون
(Customer) 

 الإدارة
(Management) 

 العلاقة
(Relationship) 
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المؤستجدر ن ب التفاعلات من أنواع عة أر ناك أن إ تتشارة ا ق طر عن وال ا ائ وز طبيعةسات

نالعلاقة مب و ما رقمةبي ل    ):02(الش

رقم ل المؤسسات): 02(الش ن ب التفاعل ائنمصفوفة   والز

  

  

  

  

  

 

ون  المؤسسات- أ الز مع التفاعل ة الكث:كث ا ل ال المؤسسات الم و مباشرةمن صورة و ائن الز مع  عاملات

انة ا الممثلة رقم(A)و ل الش ات ،)02(من وشر البنوك ذلك لومثال س ما ذا و ع تصال،

البيانات قاعدة شاء إ    .المؤسسات

مالمؤسسات- ب المباشر التفاعل ائنعصعبة معو :الز والتعامل التفاعل ا عل يصعب ال  المؤسسات

انة ا الممثلة و ا عمل طبيعة يجة ن ائن رقم (D)الز ل الش السيارات) 02(من مصن ذلك ومثال ،

ثاث      . و

التفاعل- ج من الوسط انات:حالات ا رقم(C) و(B)تمثل ل الش المعاملات) 02(من من الوسط حالات

ائنوالتفاعلات والز المؤسسة ن انة،ب ا نحو التحرك المؤسسات ع ستوجب ق(A)مما طر عن وذلك ،

ادة خلالتصالز من ائن الز مع اتاستخدامالمباشر التحف مؤسسة،عض بھ قامت ما (Kellogg)مثل

مسابقة ق طر عن لة المش ذه ل مبتكرا حلا وجدت ل(ال حأ يجد)وار داخلطفالحيث رقما عشرا خمسة

الشركةعلب موقع ع الرقم رفقة صية ال م معلوما بإدخال يقومون ثم لوى تا ن ليصبحونن ،

ال للقرعة ن ل بجوائزمؤ الفوز من م   .تمك

س:دارة- 3 ول المؤسسة الموجودة ة دار الوظائف من مجوعة فيھ ك ش ائن الز علاقات إدارة شاط

ق سو ال قسم ع حسبحكرا ل ة دار ات المستو جميع والوظائف العمليات جميع شمل حيث فقط،

البيعية، ام بالم والقيام المعلومات تجميع من التااختصاصھ ائنو الز مع العلاقة إدارة ام بم القيام فإن

مجموعة ا ف ك ش ام الم من مجموعة يتطلب ي إيجا ل تتش ال مامي ط ا وظائف معمن فاعل

ي ما الوظائف ذه م وأ ون الز مع العلاقة ر وتطو القيمة ادة ز دف والعمليات   :التكنولوجيا

 

  الخطوط الجوية 
B العقاقير 

  البنوك
A الإتصال 

  الأثاث
D السيارات 

  أجهزة الإعلام الآلي
C الأنترنيت 

  مباشر   غير مباشر 

  مرتفع 

  منخفض 

   تفاعل الزبون
عل

لتفا
دد ا

تر
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ق - أ سو ال ال :وظيفة الوظائف م أ من ق سو ال وظيفة ائنعد بالز حتفاظ ع المؤسسات ساعد

ساعد ما ذا و ، ال والبيع اتفية ال المات والم ت ن الان المباشرة تصال قنوات خلال من م واستقطا

ائن، والز المؤسسات ن ب التبادل عملية ل خلال ي والمش ع البا من ل ل المحققة والقيمة المنافع عظيم ع

ال ع ل س والكما التفاعل عمليات إجراء ائن المؤسسةتز مع يرغبونبادل ال قة الطر و ان وم زمان ل

ومتم  دة فر مؤسسة مع يتعاملون م بأ شعورا م عط مما ا عضةف من لابد ذلك ولتحقيق ا، غ عن

العناصرالتالية  ا ص ن   :جراءات

 لية ال السوق  ؛تجزئة

  دفةاختيار المس  ؛سواق

 ائن الز  ؛جذب

 م ورغبا م حاجا  ؛إشباع

 ائن بالز  ؛حتفاظ

 زالولاء عز و   .دعم

جدي ام البيعدم لرجال حيثة ون، الز مع التعامل ع البا قيام وقت تبدأ ال التقليدية الوظيفة ع خلافا

ب يقوم جديأصبح أخرى ام بإدارةدم المرتبطة ديدة ا ام الم م أ ن ب ومن البيع وظيفة أداء ن تحس إ أدت ة

ي ما ائن الز   :علاقات

 البيع عملية ا:المساعدة شرح ة وصعو ا عقد و المنتجات من الكث ادث ا التكنولو للتطور نظرا

ا م عل لزاما أصبح البيع، رجال قبل من ائن مكنتللز حيث ذلك، م ساعد معلومات برامج ستخدام

البيعية م ام م م ساعد تكنولوجية وأدوات معلوماتية برامج تقديم من ائن الز علاقات إدارة تقنيات

م تطلعا تواكب خدمات وتوف ائن للز املة ال المعلومات تقديم من م  .وتمك

 ع ديدةاندماجسر ا عتمد:العناصر البيع عملية انت عالسابق للبا الدقيقة المعرفة ع أساس

ونية لك المواقع ديثة ا التكنولوجيا أن إلا عنصر، ل ل سبة بال الممكن العرض عمق من يقلل ما ذا و

واحد أن والعروض الطلبيات وتقديم والعرض الشرح عمليات ساعدت البيع( للمؤسسات ،)حلقات

و  بالضرورةو سيؤدي ما و و الشراء، عملية وإتمام ي والمش ع البا ن ب المبادلة عمليات ع سر ساعد ما

المبيعات من  .للرفع

 بالمبيعات بؤ للعمليات :الت الوظيفي المستوى ائن الز مع للعلاقة العملياتية دارة بؤإن الت تدعم ة دار

وتحديدا الكمية بالطرق و بالمبيعات ائن للز ومعلوماتية بيانية قاعدة لوجود يجة ن المبيعات منتقدير ال

ر تظ ا بؤخلال الت رامج و طرق باستخدام إلا طبعا ى يتأ لا ذا و م، لد الطلب ات مستو ات  .غ

 البيع شطة أ عن ر تقار التطبيقات:وضع المستخدمةساعد رجالالتكنولوجية ائن الز علاقات إدارة

االبيع إل اجة ا وقت ا واستخراج ا وإرسال م تقار وضعيةوضع معرفة ع م ساعد مما ،
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التكنولوجيا فإن لذلك إضافة ا، تخص ال القرارات مختلف واتخاذ المنتجات يف وتص المبيعات

تقديم ع ساعدت ائن الز علاقات إدارة جديدةالمستخدمة امن(تقنيات ات) ال التغ بتقديم سمح

ل س مما ت، ن ن برامج من المباشرة تصالات و ونية لك يد ال رسائل خلال من المنتجات جميع ع

ر التقار ووضع صياغة   .ع

دمات- ج ا المنا:وظيفة من العديد توفر ائن الز علاقات إدارة تدعم ال دمات ا عملية اإن م وأ ون للز فع

ي   :ما

 رشادات عض عة ومتا ب الو ع الشركة موقع خلال من استفسارات  ؛إرسال

 عن عةقواعدالبحث الشا بالأسئلة خاصة صفحات عة ومتا وء(FAQS)البيانات ل اجة ا دون وذلك

الشركة موظف  . إ

  

  

 


