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ࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫ :أɸدافࡧالمحاضرة ʇعدࢫالزȋونࢫالعنصرࢫالفاعلࢫࢭʏࢫجميعࢫכɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫلاسيما

الزȋون،ࢫلذلكࢫخصصناࢫɸذهࢫالمحاضرةࢫلدراسةࢫالزȋائنࢫوكيفيةࢫالتعاملࢫمعɺمࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائن،ࢫ

 :اليةحيثࢫتناولناࢫالعناصرࢫالت

 ونࢫوالمداخلࢫاݍݵاصةࢫبھȋومࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزɺ؛مف 

  ونȋعناصرࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالز. 

 

   

ʇعدࢫالزȋونࢫالقاعدةࢫכساسيةࢫالۘܣࢫتبۚܢࢫعلٕڈاࢫجميعࢫإسفاتيجياتࢫوأعمالࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫاعتبارࢫأنھࢫالمفرࢫࢫ:تمɺيد

ࢫلوجودࢫالمؤسس ࢫلذلكࢫمنࢫخلالࢫتحقيقࢫالرȋحࢫࢫةالوحيد والنموࢫوالبقاء،ࢫوɸوࢫجوɸرࢫموضعࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائن

  .سنحاولࢫإبرازࢫأɸمࢫالمفاɸيمࢫالمتعلقةࢫبالزȋون 

 

  . ࢭʏࢫɸذاࢫاݍݨزءࢫسنفزࢫלطاريࢫالتعرʈفيࢫوالمفاɸيܣࢫللزȋون ࢫ

ࢫأوࢫטعتباريࢫالذيࢫيقومࢫȊشراء :مفɺومࡧالزȋون ࡧ- 1 ࢫטسْڈلاكيةࢫࢫالزȋونࢫɸوࢫالܨݵصࢫالعادي المنتجاتࢫمنࢫالسوق

ڈْلاكھࢫالܨݵظۜܣࢫأوࢫلغ؈فه   .لاس

منࢫخلالࢫالتعرʈفࢫنجدࢫأنࢫالزȋونࢫɸوࢫالܨݵصࢫالذيࢫيقومࢫȊعمليةࢫالشراءࢫ،ࢫوɸناࢫتظɺرࢫإشɢاليةࢫأساسيةࢫتتمثلࢫ

ࢫأساسࢫ ʄࢫعڴ ࢫالۘܣࢫتتم ࢫنȘيجةࢫلعمليةࢫالشراء ࢫɸوࢫفقط ࢫأساسࢫأنࢫالشراء ʄࢫعڴ ࢫاݍݰقيقي ࢫɸوࢫالزȋون ࢫمن ࢭʏࢫمعرفة

ܢࢫبقرارࢫالشراء،ࢫوالذيࢫʇعدࢫكɴشاطࢫȖعاوɲيࢫب؈نࢫمجموعةࢫمنࢫالمشفك؈نࢫمنࢫالمشارك؈نࢫࢭʏࢫعمليةࢫصنعࢫمراحلࢫȖس

  .القرار

ʏونࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴȋيمࢫمرتبطةࢫبالزɸذاࢫوتجدرࢫלشارةࢫأنھࢫتوجدࢫمفاɸ:  

  ࢫاݍݰالةࢫࢫ:المشفيʏونࢫࢭȋسܢࢫالزʇ؛ࢫالمشفي ࢫالتعاقدية 

 تلقࢫ:العميلʈلࢫمنࢫيتعاملࢫمعࢫالمؤسسةࢫوɠسܢࢫʇاࢫɺعاملھࢫمعȖا،ࢫوإذاࢫتكررࢫɺوناࢫلȋعتفࢫزʇىࢫسلعࢫوخدماتࢫمٔڈاࢫ

  .يصبحࢫعميلاࢫلɺا،ࢫوɸوࢫالنوعࢫالرئʋؠۜܣࢫالذيࢫٱڈتمࢫبھࢫموضوعࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنبصفةࢫدائمةࢫمستمرةࢫ

ɸناكࢫعدةࢫتصɴيفاتࢫللزȋائنࢫوذلكࢫبحسبࢫالتصɴيفࢫالمستخدمࢫوعموماࢫɸناكࢫثلاثةࢫتصɴيفاتࢫࢫ:أنواعࡧالزȋائنࡧ- 2

  :تتمثلࢫࢭʏࢫرئʋسية
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  :يصنفࢫالزȋائنࢫوفقࢫɸذاࢫالمعيارࢫإڲʄࢫثلاثةࢫأنواعࢫتتمثلࢫࢭʏࢫ:التصɴيفࡧتبعاࡧللتعاملࡧمعࡧالمؤسسة:المعيارࡧכولࡧࡧࡧ- أ

 ࡧالمحتمل ࢫمنتجاتࢫࢫ:الزȋون ࢫʇشفي ࢫأن ࢫيحتمل ࢫوالذي ࢫالمؤسسة ࢫقبل ࢫمن ࢫوالمسْڈدف ࢫالمرܧݳ ࢫالزȋون وɸو

 ؛ࢫخلالࢫجمعࢫالمعلوماتࢫعٔڈمࢫالمؤسسةࢫأوࢫيتعاملࢫمعɺا،ࢫوȖسڥʄࢫɠلࢫمؤسسةࢫلمعرفْڈمࢫمن

 ʏࡧالفعڴ ࢫمعࢫࢫ:الزȋون ࢫȖعاملھ ࢫخلال ࢫمن ࢫلɺا ࢫمصدرࢫرȋح ࢫوʉعد ࢫالمؤسسة ࢫمع ࢫفعليا ࢫيتعامل ࢫالذي وɸوࢫالزȋون

 ؛المؤسسةࢫوشرائھࢫلمنتجاتࢫالمؤسسة

 ونࡧالسابقȋا،ࢫࢫ:الزɺعاملࢫمعࢫالمؤسسةࢫوتحولࢫعنࢫاقتناءࢫمنتجاٮڈاࢫوالتعاملࢫمعȖونࢫالذيࢫسبقࢫوأنࢫȋوࢫالزɸو

ʄتوجبࢫعڴʈجࢫمناسبࢫلاسفجاعھࢫوʈالمؤسسةࢫتصميمࢫمز.  

الزȋونࢫ: يصنفࢫالزȋائنࢫتبعاࢫلانتما٬ڈمࢫلبʋئةࢫالمؤسسةࢫإڲʄࢫ:التصɴيفࡧتبعاࡧلانتما٬ڈمࡧللمؤسسة: المعيارࡧالثاɲيࡧ- ب

ʏࢫواݍݵارڊʏالداخڴ.  

ࢫمنࢫ: تصɴيفࡧالزȋائنࡧوفقࡧالصفاتࡧالܨݵصية: المعيارࡧالثالث- ج ࢫللمواصفاتࢫالܨݵصية يصنفࢫכفرادࢫوفقا

  : اݍݨدولࢫالمواڲʏخلالࢫ

 כنماطࡧالܨݵصيةࡧللزȋائنࡧوطرقࡧالتعاملࡧࡧمعɺم):01(اݍݨدولࡧرقم

ࡧܧݵصيةࡧ نمط

  الزȋون 
  طرʈقةࡧالتعاملࡧمعھ  Ȋعضࡧمم؈قاتࡧܧݵصʋتھ

  الزȋونࡧالسلۗܣ

ࢫالقرارات،ࢫ ࢫاتخاذ ʏࢫࢭ ࢫبطيء ࢫכسئلة، كث؈ف

ࢫعليھ،ࢫ ࢫتطرح ࢫالۘܣ ࢫللأسئلة ࢫالردود ʇعطي

ࢫاݍݰديثࢫ ࢫأثناء ࢫكث؈فة ࢫموضوعات ʏيفكرࢫࢭ

ࢫ ࢫلمحتوىࢫمعھ ࢫاسȘيعابھ ࢫدرجة ࢫيقلل مما

  . اݍݰديث

الصفࢫومحاولةࢫالوصولࢫإڲʄࢫכسبابࢫالۘܣࢫتؤديࢫ

ࢫتدعيمࢫ ࢫالقرار، ࢫاتخاذ ʄࢫعڴ ࢫقدرتھ ࢫعدم ʄإڲ

ࢫبماࢫ ࢫقناعتھ ࢫȖعمق ࢫالۘܣ ࢫبالأدلة ࢫمعھ اݍݰديث

  . يقولھࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫأوࢫالباǿع

  

  الزȋونࡧالمشكك

لݤݨتھࢫتنطويࢫعڴʄࢫܥݵرʈةࢫلماࢫيقولھࢫالباǿعࢫ

  . وقدࢫيطلبࢫبرɸانࢫعڴʄࢫذلكࢫوعدمࢫالثقة،

ࢫȖعميقࢫاݍݰوارࢫمعھࢫ ࢫيقول، ࢫفيما ࢫمجادلتھ عدم

لمعرفةࢫכساسࢫالذيࢫيبۚܣࢫعليھࢫشكھ،ࢫموافقتھࢫ

ࢫلموضوعࢫ ࢫالفرعية ࢫاݍݨوانب ࢫȊعض ʄࢫعڴ مبدئيا

ࢫالتامةࢫ ࢫالثقة ࢫتحقيق ࢫح؈ن ʄࢫإڲ ࢫمعھ اݍݰديث

  .معھ

  الزȋونࡧال؆فثار

ࢫالقدرةࢫ ࢫولديھ ࢫببعضɺا ࢫالموضوعات يخلط

  . ʄࢫכحاديثࢫالۘܣࢫيرʈدɸاعڴʄࢫجرࢫالباǿعࢫإڲ

ࢫسياقࢫ ࢫضمن ࢫاݍݰديثࢫمعھ ࢫإبقاء ʄࢫعڴ اݍݰرص

ࢫأراءࢫ ࢫمن ࢫيبديھ ࢫما ʄࢫعڴ ࢫالموافقة الموضوع،

ࢫاسȘئذانھࢫ ࢫمحاولة ࢫوتقديرɸا، واقفاحات

  .بالتعاملࢫمعࢫزȋونࢫأخرࢫ
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  الزȋونࡧالمغرور

لاࢫʇسألࢫكث؈فاࢫلشعورهࢫبأنھࢫʇعرفࢫɠلࢫءۜܣءࢫ

،ࢫينفذࢫصفهࢫȊسرعةࢫ،ࢫيݏݨأࢫإڲʄࢫ)ثقةࢫعالية(

ࢫإعاقةࢫالم ࢫوʈحاول ࢫاݍݰديث ʏࢫࢭ قاطعة

  . عنࢫالعملࢫךخرʈن

محاولةࢫإٰڈاءࢫمعاملتھࢫȊسرعة،ࢫمعاملتھࢫعڴʄࢫأنھࢫ

  .ܧݵصࢫذوࢫأɸميةࢫكب؈فة

  الزȋونࡧالمفدد
ࢫالمناسب،ࢫ ࢫالقرار ࢫاتخاذ ʄࢫعڴ ࢫقدرتھ عدم

  .مفددࢫࢭʏࢫحديثھࢫوغ؈فࢫࢫمستقرࢫࢭʏࢫرأيھ

ࢫومنطقيةࢫ ࢫمقنعة ࢫبأدلة ࢫمعھ ࢫاݍݰديث تدعيم

  .رهȖساعدهࢫࢭʏࢫاتخاذࢫقرا

  الزȋونࡧالغضبان

ࢫכمورࢫ ࢫأتفھ ࢫعن ࢫيبحث ࢫالغضب، سرʉع

ࢫالغضب،ࢫ ࢫلافتعال ࢫɠافية ࢫمفرات ݍݨعلɺا

ࢫالتݤݨم،ࢫ ࢫمن ࢫنوع ࢫوفٕڈا ࢫمȘشددة آراؤه

  .يصعبࢫإرضاؤه

لاࢫتɴتقدهࢫوتبحثࢫعنࢫأخطائھ،ࢫכدبࢫوالتحڴʏࢫ

ࢫتوجيھࢫ ʏࢫטستمرارࢫࢭ ࢫمعھ، ࢫالتعامل ʏبالصفࢫࢭ

  .نلھࢫمعࢫتقديمࢫالفاɸ؈ࢫءכسئلةࢫلھࢫوלصغا

  الزȋونࡧالمشاɸد

ࢫالتمعنࢫ ࢫيحب ࢫمحدد، ࢫءۜܣء ࢫذɸنھ ʏࢭ

ࢫمحلࢫ ࢫيɢون ࢫأن ࢫيرغب ࢫلا والتفحص،

  .مراقبة

ࢫȖشعرهࢫ ࢫتصرفات ࢫأية ࢫإبداء ࢫعدم ࢫبھ، الفحيب

ࢫالمنتجا ࢫمم؈قات ࢫتوضيح ࢫمراقب، الۘܣࢫࢫتبأنھ

  .تقدمɺاࢫالمؤسسةࢫوכدلة،ࢫࢫوتركھࢫȊعدɸا

  الزȋونࡧال؇قوي

ࢫيتخذࢫ ࢫالمضمون، ࢫالمظاɸرࢫأك؆فࢫمن تجذبھ

ࢫالمعلوماتࢫࢫھاتقرار  ࢫيكره Ȋسرعة،

ࢫتفضيلاتھ،ࢫ ࢫيناسب ࢫيختارࢫما ࢫ، التفصيلية

ࢫيلومࢫ ࢫفإنھ ࢫכخطاء ʏࢫࢭ ࢫوقوعھ ࢫحالة ʏوࢭ

  .رجلࢫالبيع

ࢫטختيارࢫ ʄࢫعڴ ࢫȖساعده ࢫالۘܣ ࢫالنصيحة تقديم

الܶݰيح،ࢫتوضيحࢫأيةࢫالقاماتࢫيمكنࢫأنࢫتفتبࢫ

ࢫلومࢫ ࢫلأي ࢫتجنبا ࢫوذلك ࢫטختيار ࢫɸذا ʄعڴ

  .مستقبلا

  الزȋونࡧالعنيد

ࢫ ࢫقراراتمȘشȎث ࢫاتخاذ ࢫھبآرائھ،يفضل

  .بصورةࢫمنفردة،ࢫمحافظ،ࢫيقاومࢫالتغي؈ف

ࢫالتقديرࢫ ࢫإظɺار ࢫيقول، ࢫفيما ࢫمسايرتھ محاولة

وטحفامࢫلمعارفھ،ࢫالطلبࢫمنھࢫتقديمࢫالمقفحاتࢫ

  .حولࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالمقدمة

ࡧالمفكرࡧ الزȋون

  الصامت

ࢫقرارتھ،ࢫالبحثࢫعنࢫ عدمࢫالȘسرعࢫࢭʏࢫاتخاذ

ࢫوالقيامࢫ ࢫلاتخاذࢫالمعلومات، Ȋعملࢫمقارنات

  .القرارࢫالمناسب

ࢫاݍݨديةࢫ ࢫالܶݰيحةࢫوכدلة، ࢫالمعلومات إعطاؤه

  .ࢭʏࢫأسلوبࢫاݍݰوارࢫمعھ

 

ࢫوثيقاࢫ ࢫارتباط ࢫمن ࢫلھ ࢫلما ࢫاݍݰديث ࢫالȘسوʈق ࢫأدبيات ʏࢫࢭ ࢫاݍݰديثة ࢫالمفاɸيم ࢫمن ࢫالزȋائن ࢫحياة ࢫدورة ࢫ ࢫمفɺوم ࢫ ʇعد

ࢫإڲʄࢫنجاحɺاࢫࢭʏࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫتختارɸاࢫالمؤسسة،ࢫو  ࢫࢫࢫ ࢫࢫ ࢫ ࢫࢫ ʈركزࢫɸذاࢫالمفɺومࢫعڴʄࢫأنࢫالمؤسسةࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫتنظرࢫ

ࢫʄتبۚܢࢫعڴاستقطابࢫالزȋائنࢫواݍݰفاظࢫعلٕڈمࢫضمنࢫإطارࢫزمۚܣࢫمحدد،ࢫوإنماࢫيجبࢫأنࢫتدارࢫالعلاقةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫ

 مجموعةࢫالزȋائنأساسࢫتȘبعࢫالمراحلࢫالۘܣࢫيمرࢫ٭ڈاࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫعلاقْڈمࢫبالمؤسسةࢫ٭ڈدفࢫاختيارࢫالمحفظةࢫالۘܣࢫتضمࢫ
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ࢫتجسدࢫ ࢫوالۘܣ ࢫالزȋائن ࢫحياة ࢫدورة ࢫتقسيم ࢫوʈمكن ࢫالقص؈فࢫوالطوʈل، ࢫכمدين ʏࢫࢭ ࢫלيرادات ʄࢫأعڴ ࢫيحققون الذين

ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫرقمࢫࢫوالزȋائنࢫإڲʄࢫأرȌعةࢫمراحلࢫأساسيةࢫةب؈نࢫالمؤسسالعلاقةࢫ   ).01(كماࢫɸوࢫموܷ

  دورةࡧحياةࡧالزȋائن: )01(الشɢلࡧرقم

  

  

  

  

  

  

  

  

ࡧبالزȋائنࡧ- 1 ࢫإقناعࢫو ࢫ:الفوز ࢫخلال ࢫالزȋائن،ࢫمن ࢫاستقطاب ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ࢫلإسفاتيجيات ʄࢫכوڲ ࢫالنجاح ࢫنقطة تمثل

وتصلࢫالمؤسسةࢫإڲʄࢫɸذهࢫالمرحلةࢫࢫالمسْڈلكࢫأوࢫالزȋونࢫللعودةࢫمنࢫجديدࢫواستخدامࢫمنتجاتࢫالمؤسسةࢫوخدماٮڈا،

ࢫمحفظْڈاࢫ ʄونࢫإڲȋذاࢫالزɸࢫ ࢫخلالɺاࢫإضافة ࢫتحاولࢫمن ࢫȖسوʈقية ࢫجɺود ࢫلبذل ࢫإضافة ࢫعادة، Ȋعدࢫإنفاقࢫمبالغࢫكب؈فة

ࢫمنࢫ ࢫالبيعية ࢫࢭʏࢫتحقيقࢫأɸدافɺا ࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫالدورࢫالذيࢫسيمارسھ ࢫإڲʄࢫɸذا ࢫتنظرࢫالمؤسسة اݍݰالية،ࢫحيث

לسفاتجياتࢫالȘسوʈقيةࢫوخاصةࢫࢭʏࢫمجالࢫالمنتجࢫوالفوʈجࢫمنࢫناحيةࢫأخرى،ࢫناحية،ࢫومنࢫخلالࢫتأث؈فهࢫعڴʄࢫصياغةࢫ

  .ولاࢫتتوقعࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫأرȋاحاࢫعالية

تمثلࢫالمرحلةࢫالثانيةࢫعمليةࢫتوطيدࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫجمعࢫالمعلوماتࢫכساسيةࢫࢫ:اسȘثمارࡧالزȋائنࡧ- 2

ࢫاختيارࢫإسفاتيجيا ࢫالمؤسسة ࢫتمكن ࢫالۘܣ ࢫخلالɺاࢫعنھ ࢫمن ࢫتبدأ ࢫالۘܣ ࢫالمرحلة ʏࢫوۂ ࢫبالزȋائن، ࢫبجذب ࢫاݍݵاصة ٮڈا

ࢫإقناعࢫɸذاࢫ ࢫتحاول ࢫالۘܣࢫيمكنࢫتحقيقɺا،ࢫحيث ࢫالسابقة،ࢫوتحددࢫعڴʄࢫأساسɺاࢫمدىࢫכرȋاح ࢫاسȘثماراٮڈا باسفجاع

يࢫالزȋونࢫباستخدامࢫمنتجاٮڈاࢫاݍݰاليةࢫوتبۚܣࢫالمنتجاتࢫاݍݨديدة،ࢫكماࢫتحددࢫɸذهࢫالمرحلةࢫدقةࢫوصوابࢫטختيارࢫالذ

ࢫࢭʏࢫ ࢫوموقعھ ࢫالزȋون ࢫɸذا ʄࢫبالإبقاءࢫعڴ ࢫالقرارࢫاݍݵاص ࢫوʈتحدد ࢫטختيار، ࢫɸذا ࢫرȋحية ࢫومدى ࢫالمؤسسة ࢫعليھ أنفقت

ࢫ ࢫטسȘثمارʈة ࢫالزȋائن(محفظْڈا ࢫ) .(محفظة ࢫʇعرف ࢫلما ࡧالزȋائنسɴتطرق ࢫࢫبمحفظة ࢫالمحفظة ࢫטسȘثمارʈةأو

  ).للمؤسساتࢫࢭʏࢫالمحاضرتࢫاللاحقة

 

 تحول الزبائن الحفاظ على الزبائن استثمار الزبائن الفوز بالزبائن

1 2 3 4 

 الأرباح والمبيعات المبيعات

 زمنيةالفترة ال

 الأرباح
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ࡧالزȋائنࡧ- 3 ʄࡧعڴ ࢫالمࢫ:اݍݰفاظ ࢫɸذه ʏࢫالمؤسسةࢫࢭ ʄࢫإڲ ࢫبالɴسبة ࢫمرȋحة ࢫاسȘثمارات ʄࢫإڲ ࢫقدࢫتحول ࢫالزȋون ࢫيɢون رحلة

لذلكࢫتحاولࢫاستخدامࢫإسفاتيجياٮڈاࢫلݏݰفاظࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫلأطولࢫففةࢫممكنةࢫوɸناكࢫمجموعةࢫمنࢫالعواملࢫالۘܣࢫ

  :منࢫأɸمɺاࢫاتؤثرࢫعڴʄࢫقدرةࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫزȋائٔڈ

 ࢫ ʄࢫعڴ ࢫالقدرٮڈا ࢫوأنماطɺم ࢫزȋائٔڈا ࢫسلوك ࢫمنࢫفɺم ࢫأفضل ࢫȊشɢل ࢫالواقع ʄࢫإڲ ࢫالمعرفة ࢫɸذه ࢫوتحوʈل شرائية،

 ؛المنافس؈ن

 ائٔڈاȋࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫزʏاࢫࢭɺࢫالمراحلࢫالسابقةࢫونجاحʏنھࢫࢭʈوɢ؛ݯݨمࢫالولاءࢫالذيࢫاستطاعتࢫت 

 ائنȋࢫاختيارࢫالمزاياࢫالتنافسيةࢫالۘܣࢫتتفقࢫواحتياجاتࢫالزʏلࢫخاصࢫࢭɢشȌࢫالسوقࢫوʏݯݨمࢫومستوىࢫالمنافسةࢫࢭ.  

وۂʏࢫالمرحلةࢫالۘܣࢫيتحولࢫفٕڈاࢫالزȋونࢫعنࢫاستخدامࢫمنتجاتࢫالمؤسسةࢫوɢʈونࢫɸذاࢫالتحولࢫناتجࢫࢫ:ȋائنتحولࡧالز ࡧ- 4

  :عنࢫنوع؈نࢫمنࢫالمواقف

رغبةࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫالتخلصࢫمنࢫɸذاࢫالزȋونࢫلتحولھࢫإڲʄࢫاسȘثماراتࢫغ؈فࢫمرȋحةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرɸا،ࢫأوࢫࢫ:الموقفࡧכول 

ࢫלيرادا ࢫخلق ʄࢫعڴ ࢫوقدرة ࢫأك؆فࢫأɸمية ࢫزȋائن ࢫمنࢫلإيجاد ࢫالعديد ࢫعن ʏࢫبالتخڴ ࢫالمؤسسة ࢫتبدأ ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ʏࢫوࢭ ت

ࢫالزȋو  ࢫɸذا ࢫوإخراج ࢫالتɢاليف ࢫتقليل ࢫ٭ڈدف ࢫالزȋائن ࢫجذب ʏࢫࢭ ࢫȖستخدمɺا ࢫالۘܣ ࢫاݍݵاصةࢫࢫن כساليب ࢫمحفظْڈا من

  .  بالزȋائن

ࡧالثاɲي ࢫبالعروضࢫࢫ:الموقف ࢫمقارنة ࢫالȘسوʈقي ࢫعرضɺا ࢫضعف ࢫȊسȎب ࢫالزȋون ࢫ٭ڈذا ࢫטحتفاظ ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة فشل

ࢫال ࢫالتنافسכخرى ʄࢫعڴ ࢫقدرٮڈا ࢫبضعف ࢫذلك ࢫيرتبط ࢫما ࢫوغالبا ࢫنظرࢫزȋائٔڈا، ࢫوجɺة ࢫمن ࢫأك؆فࢫإقناعا ࢫتɢون ࡧ.               ۘܣ

  مستوʈاتࡧالزȋائن): 02(الشɢلࡧرقمࡧ

 

ࢫوذلكࢫ ࢫالتعامل ࢫإسفاتجيات ࢫالزȋائن تختلف ࢫȖعامل ࢫ بحسب ࢫثلاثة ࢫنجد ࢫالصدد ࢫالمؤسسةࢫوࢭʏࢫɸذا  مستوʈاتمع

ݰةࢫࢭʏࢫالشɢلࢫرقم   ).           02(تصنفࢫالزȋائنࢫوفقاࢫلتعاملɺمࢫمعࢫالمؤسسةࢫوۂʏࢫالموܷ

  تصɴيفࡧالزȋائنࡧحسبࡧȖعاملɺمࡧمعࡧالمؤسسة: )02(الشɢلࡧرقم

  

  

  

  

  

  

 

 

 المعاملات الأولى

 نالزبائن المتكرري

الزبائن  
 الدعاة
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ࢫعنࢫࢫ):المعاملاتࡧכوڲʄ(المستوىࡧכوڲʄࡧࡧ- 1 ʄࢫتتولدࢫטنطباعاتࢫכوڲ ࢭʏࢫالمستوىࢫכولࢫمنࢫنموذجࢫخدمةࢫالزȋائن

،ࢫحيثࢫيتوجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫالتعاملࢫمعɺمࢫبأفضلࢫࢫومنتجاٮڈاةࢫأوࢫالتحدثࢫمعࢫךخرʈنࢫعنࢫالمؤسسةࢫالمؤسس

ࢫإدارةࢫࢫܢطرʈقةࢫممكنةࢫحۘ ࢫلنجاح ࢫأساسية ࢫنقاط ࢫثلاثة ࢫوعموماࢫɸناك ࢫبأٰڈمࢫزȋائنࢫمنࢫالدرجةࢫالثانية لاࢫʇشعروا

  ):الزȋائنࢫاݍݨدد(العلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫالذينࢫيتعاملونࢫلأولࢫمرةࢫمعࢫالمؤسسةࢫ

  .Ȋساطةࢫووضوحࢫجميعࢫالمعاملاتࢫمعɺمࢫࢫ- أ

ࢫטنتقالࢫمنࢫخطو  - ب ࢫيتم لأخرىࢫوفقࢫȖسلسلࢫمنطقيࢫوȌسɺولةࢫࢫةالمنطقيةࢫࢭʏࢫȖسلسلࢫإجراءاتࢫالتعاملࢫبحيث

  :وذلكࢫمنࢫخلال

 ࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈاʄونࢫإڲȋيلࢫوصولࢫالزɺسȖ؟كيفࢫيمكنࢫ 

 يلࢫتدفقࢫالعملياتɺسȖ؟كيفࢫيمكنࢫ 

 ائنࢫأك؆فࢫȋئةࢫخدمةࢫالزʋ؟ترحيباࢫومودةكيفࢫنجعلࢫب  

ࢫوɸذاࢫࢫ- ج ࢫالمؤسسة ࢫلتكرارࢫالتعاملࢫمع ࢫالزȋون ࢫدعوة ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫجمعࢫالمعلومات ࢫاقتناصࢫفرص ʄالفك؈قࢫعڴ

  .نȘيجةࢫللتعاملࢫכول 

ࡧࡧ- 2 ࡧالثاɲي ࡧالمتكررة(المستوى ࡧכعمال ࢫالزȋائنࢫالذينࢫࢫ):إدارة ࢫمن ࢫالفئة ࢫɸم ࢫالفئةࢫالثانية ࢫفإن ࢫالنموذج حسب

سة،ࢫوۂʏࢫالفئةࢫالۘܣࢫتحققࢫمبيعاتࢫɸامةࢫللمؤسسةࢫ،ࢫلذلكࢫيجبࢫتقديمࢫاݍݰوافزࢫلɺمࢫتتكررࢫمعاملاٮڈمࢫمعࢫالمؤس

  :وȖܨݨيعɺمࢫللاستمرارࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسةࢫوɸناࢫنم؈قࢫب؈نࢫفئت؈نࢫɸم

ــࢫ:الزȋونࡧالذيࡧيكررࡧالتعاملࡧمعࡧالمؤسسةࡧحولࡧنفسࡧالمنتجࡧأوࡧاݍݵدمةࡧ- أ   :وɸناࢫيجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫأنࢫتقومࢫبــ

 خيʈعةࢫالتارȊࢫכقلࢫالمتاʄبؤࢫبالتعاملاتࢫالمستقبليةࢫأوࢫعڴɴࢫبالت ࢫلتعاملاتࢫالزȋونࢫمعࢫالمؤسسة،ࢫوɸوࢫماࢫʇسمح ة

 ؛سوࢮʏࢫالذيࢫيɴتܣࢫإليھلتحديدࢫنوعࢫالقطاعࢫا

 مࢫوفقاࢫɺڈٰاࢫتصممࢫخصيصاࢫلھࢫل ابتɢارࢫطرقࢫتجعلࢫالزȋائنࢫʇشعرونࢫبȘنوعࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمؤسسةࢫوأ

 ؛سسةللمتطلباتࢫࢭʏࢫɠلࢫمرةࢫيتعاملونࢫمعࢫالمؤ 

 مكنࢫللمؤسسةࢫʈونࢫبمعرفةࢫכشياءࢫכخرىࢫالۘܣࢫتحققࢫاحتياجاتھࢫوȋࢫتوسيعࢫمجالࢫالعلاقةࢫمعࢫالزʄالعملࢫعڴ

  .أنࢫتقدمɺاࢫلɺم

ـــࢫ:الزȋونࡧالذيࡧتتعددࡧȖعاملاتھࡧمعࡧالمؤسسةࡧࡩʏࡧأك؆فࡧمنࡧمجالࡧأوࡧمنتجࡧ- ب   :وɸناࢫيجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫأنࢫتقومࢫبـ

 ونࢫمعࢫالمؤسسةࢫلتحقȋعاملاتࢫالزȖطࢫجميعࢫȋ؛يقࢫأكفࢫقيمةࢫاقتصاديةࢫممكنةر 

  ونȋلࢫمعاملةࢫمنࢫمعاملاتࢫالزɠ؛عدمࢫاݍݵلطࢫب؈نࢫحساباتࢫ 

 ࢫمعينةࢫ ࢫسياسة ࢫووضع ࢫȖعاملاٮڈم ࢫلقيمة ࢫوفقا ࢫالقطاعات ʄࢫإڲ ࢫالزȋون ࢫوتصɴيف ࢫللزȋون ࢫالɢلية ࢫالقيمة حساب

  .للتعاملࢫمعࢫɠلࢫمٔڈا
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الزȋائنࢫالذينࢫيرغبونࢫࢭʏࢫدعمࢫالمؤسسةࢫࢫبالرغمࢫمنࢫأنھࢫيمكنࢫتمي؈ق ࢫ):إدارةࡧالزȋائنࡧالدعاة(المستوىࡧالثالثࡧࡧ- 3

وترشيحɺاࢫللآخرʈنࢫمعɺا،ࢫإلاࢫأنھࢫلاࢫيمكنࢫللمؤسسةࢫأنࢫتجفࢫɸؤلاءࢫالزȋائنࢫأنࢫيɢونࢫدعاةࢫلɺاࢫعنࢫطرʈقࢫتحف؈قɸمࢫ

  :والتعرفࢫعڴʄࢫأرا٬ڈمࢫࢭʏࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫمعࢫالمؤسسة،ࢫوذلكࢫعنࢫطرʈق

 جࢫمنࢫالقيمةʈقࢫالفوʈائنࢫعنࢫطرȋفࢫالزʈعرȖ؛اݍݰقيقيةࢫݍݵدماتࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈاࢫ 

 ن،ࢫمثلࢫتقديمࢫمنتجاتࢫجديدةࢫمتطورةʈائنࢫللآخرȋةࢫجديرةࢫبأنࢫيتحدثࢫعٔڈاࢫالزʈ؛القيامࢫبتغي؈فاتࢫجذر 

 ائنࢫالدعاةࢫللمشاركةࢫبآرا٬ڈمࢫوتوصياٮڈمȋدعوةࢫالز. 

  

  

  

 


