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المحاضرة داف مع :أ العلاقة إدارة مجال لاسيما قية سو ال شطة جميع الفاعل العنصر ون الز عد

ائن، الز مع العلاقة إدارة مجال م مع التعامل وكيفية ائن الز لدراسة المحاضرة ذه خصصنا لذلك ون، الز

الت العناصر تناولنا  :اليةحيث

 بھ اصة ا والمداخل ون الز مع العلاقة إدارة وم  ؛مف

  ون الز مع العلاقة إدارة  .عناصر

 

   

يد ر:تم الم أنھ اعتبار ع المؤسسة وأعمال اتيجيات إس جميع ا عل تب ال ساسية القاعدة ون الز عد

المؤسس لوجود حةالوحيد الر تحقيق خلال لذلكمن ائن الز علاقات إدارة موضع ر جو و و والبقاء، والنمو

ون  بالز المتعلقة يم المفا م إبرازأ   .سنحاول

 

ون  للز ي والمفا في التعر طاري ز سن زء ا   . ذا

ون - 1 الز وم شراء :مف يقوم الذي عتباري أو العادي ص ال و ون لاكيةالز س السوق من المنتجات

ه لغ أو ال لاكھ   .لاس

تتمثل أساسية الية إش ر تظ نا و ، الشراء عملية يقوم الذي ص ال و ون الز أن نجد ف التعر خلال من

أساس ع تتم ال الشراء لعملية يجة ن فقط و الشراء أن أساس ع قيقي ا ون الز و من معرفة

س صنعمراحل عملية ن المشارك من ن ك المش من مجموعة ن ب ي عاو شاط ك عد والذي الشراء، بقرار

  .القرار

ي فيما تتمثل ون بالز مرتبطة يم مفا توجد أنھ شارة وتجدر   :ذا

  ي الة:المش ا ون الز ي التعاقديةس  ؛المش

 تلق:العميل و المؤسسة مع يتعامل من ل اس مع عاملھ تكرر وإذا ا، ل ونا ز عت ا م وخدمات سلع ى

مستمرة دائمة ائنبصفة الز مع العلاقة إدارة موضوع بھ تم الذي الرئ النوع و و ا، ل عميلا   .يصبح

ائن- 2 الز يفات:أنواع تص ثلاثة ناك وعموما المستخدم يف التص بحسب وذلك ائن للز يفات تص عدة ناك

سية   :تتمثلرئ
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ول- أ المؤسسة:المعيار مع للتعامل تبعا يف تتمثل:التص أنواع ثلاثة إ المعيار ذا وفق ائن الز   :يصنف

 المحتمل ون منتجات:الز ي ش أن يحتمل والذي المؤسسة قبل من دف والمس المر ون الز و و

من م لمعرف مؤسسة ل س و ا، مع يتعامل أو مالمؤسسة ع المعلومات جمع  ؛خلال

 الفع ون مع:الز عاملھ خلال من ا ل ح ر مصدر عد و المؤسسة مع فعليا يتعامل الذي ون الز و و

المؤسسة لمنتجات وشرائھ  ؛المؤسسة

 السابق ون ا،:الز مع والتعامل ا منتجا اقتناء عن وتحول المؤسسة مع عامل وأن سبق الذي ون الز و و

ع توجب جاعھو لاس مناسب ج مز تصميم   .المؤسسة

ي- ب الثا للمؤسسة: المعيار م لانتما تبعا يف إ:التص المؤسسة ئة لب م لانتما تبعا ائن الز ون: يصنف الز

ار وا   .الداخ

الثالث- ج صية: المعيار ال الصفات وفق ائن الز يف من: تص صية ال للمواصفات وفقا فراد يصنف

المواخلال دول   : ا

رقم دول م):01(ا مع التعامل وطرق ائن للز صية ال  نماط

صية نمط

ون    الز
تھ ص ات مم معھ  عض التعامل قة   طر

السل ون   الز

القرارات، اتخاذ بطيء سئلة، كث

عليھ، تطرح ال للأسئلة الردود عطي

ديث ا أثناء ة كث موضوعات يفكر

لمحتوىمعھ يعابھ اس درجة يقلل مما

ديث   . ا

تؤدي ال سباب إ الوصول ومحاولة الص

تدعيم القرار، اتخاذ ع قدرتھ عدم إ

بما قناعتھ عمق ال بالأدلة معھ ديث ا

ع البا أو دمة ا مقدم   . يقولھ

  

المشكك ون   الز

ع البا يقولھ لما ة ر ع تنطوي تھ ل

الثقة، ذلكوعدم ع ان بر يطلب   . وقد

معھ وار ا عميق يقول، فيما مجادلتھ عدم

موافقتھ شكھ، عليھ يب الذي ساس لمعرفة

لموضوع الفرعية وانب ا عض ع مبدئيا

التامة الثقة تحقيق ن ح إ معھ ديث ا

  .معھ

ثار ال ون   الز

القدرة ولديھ ا ببعض الموضوعات يخلط

إ ع البا جر اع د ير ال   . حاديث

سياق ضمن معھ ديث ا إبقاء ع رص ا

أراء من يبديھ ما ع الموافقة الموضوع،

ئذانھ اس محاولة ا، وتقدير احات واق

أخر ون ز مع   .بالتعامل
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المغرور ون   الز

ء ل عرف بأنھ لشعوره ا كث سأل لا

عالية( إ)ثقة أ ي ، سرعة ه ص ينفذ ،

إعاقةالم حاول و ديث ا قاطعة

ن العملخر   . عن

أنھ ع معاملتھ سرعة، معاملتھ اء إ محاولة

ة كب مية أ ذو   .ص

دد الم ون   الز
المناسب، القرار اتخاذ ع قدرتھ عدم

رأيھ مستقر وغ حديثھ دد   .م

ومنطقية مقنعة بأدلة معھ ديث ا تدعيم

قرا اتخاذ   .رهساعده

الغضبان ون   الز

مور أتفھ عن يبحث الغضب، ع سر

الغضب، لافتعال افية رات م ا عل

م، الت من نوع ا وف شددة م آراؤه

إرضاؤه   .يصعب

والتح دب أخطائھ، عن وتبحث تقده ت لا

توجيھ ستمرار معھ، التعامل بالص

صغا و لھ اءسئلة ال تقديم مع   .نلھ

د المشا ون   الز

التمعن يحب محدد، ء نھ ذ

محل ون ي أن يرغب لا والتفحص،

  .مراقبة

شعره تصرفات أية إبداء عدم بھ، حيب ال

المنتجا ات مم توضيح مراقب، التبأنھ

ا عد وتركھ دلة، و المؤسسة ا   .تقدم

وي ال ون   الز

يتخذ المضمون، من أك ر المظا تجذبھ

المعلوماتھاتقرار  يكره سرعة،

تفضيلاتھ، يناسب ما يختار ، التفصيلية

يلوم فإنھ خطاء وقوعھ حالة و

البيع   .رجل

ختيار ع ساعده ال النصيحة تقديم

تب ت أن يمكن امات ال أية توضيح يح، ال

لوم لأي تجنبا وذلك ختيار ذا ع

  .مستقبلا

العنيد ون   الز

ث ش قراراتم اتخاذ ھبآرائھ،يفضل

التغي يقاوم محافظ، منفردة،   .بصورة

التقدير ار إظ يقول، فيما مسايرتھ محاولة

حات المق تقديم منھ الطلب لمعارفھ، ام ح و

المقدمة دمات وا المنتجات   .حول

المفكر ون الز

  الصامت

عن البحث قرارتھ، اتخاذ سرع ال عدم

والقيام لاتخاذالمعلومات، مقارنات عمل

المناسب   .القرار

دية ا دلة، و يحة ال المعلومات إعطاؤه

معھ وار ا   .أسلوب

 

وثيقا ارتباط من لھ لما ديث ا ق سو ال أدبيات ديثة ا يم المفا من ائن الز حياة دورة وم مف عد

و  المؤسسة، ا تختار ال قة ابالطر نجاح إ تنظر أن يمكن لا المؤسسة أن ع وم المف ذا ركز

نظر ة وج من العلاقة تدار أن يجب وإنما محدد، زم إطار ضمن م عل فاظ وا ائن الز عاستقطاب تب

تضم ال المحفظة اختيار دف بالمؤسسة م علاق ائن الز ا يمر ال المراحل بع ت ائنأساس الز  مجموعة
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تجسد وال ائن الز حياة دورة تقسيم مكن و ل، والطو القص مدين يرادات أع يحققون الذين

المؤسسالعلاقة ن أساسيةةب مراحل عة أر إ ائن رقموالز ل الش مو و   ).01(كما

رقم ل ائن: )01(الش الز حياة   دورة

  

  

  

  

  

  

  

  

ائن- 1 بالز إقناعو :الفوز خلال من ائن، الز استقطاب المؤسسة اتيجيات لإس و النجاح نقطة تمثل

ا، وخدما المؤسسة منتجات واستخدام جديد من للعودة ون الز أو لك المرحلةالمس ذه إ المؤسسة وتصل

ا محفظ إ ون الز ذا إضافة ا خلال من تحاول قية سو ود ج لبذل إضافة عادة، ة كب مبالغ إنفاق عد

من البيعية ا داف أ تحقيق سيمارسھ الذي الدور خلال من ون الز ذا إ المؤسسة تنظر حيث الية، ا

صياغة ع ه تأث خلال ومن أخرى،ناحية، ناحية من ج و وال المنتج مجال وخاصة قية سو ال اتجيات س

عالية احا أر المرحلة ذه المؤسسة تتوقع   .ولا

ائن- 2 الز ثمار ساسية:اس المعلومات جمع خلال من ون الز مع العلاقة توطيد عملية الثانية المرحلة تمثل

اتيجيا إس اختيار المؤسسة تمكن ال اعنھ خلال من تبدأ ال المرحلة و ائن، بالز بجذب اصة ا ا

ذا إقناع تحاول حيث ا، تحقيق يمكن ال اح ر مدى ا أساس ع وتحدد السابقة، ا ثمارا اس جاع باس

الذ ختيار وصواب دقة المرحلة ذه تحدد كما ديدة، ا المنتجات وتب الية ا ا منتجا باستخدام ون يالز

وموقعھ ون الز ذا ع بالإبقاء اص ا القرار تحدد و ختيار، ذا حية ر ومدى المؤسسة عليھ أنفقت

ة ثمار س ا ائن(محفظ الز عرف) .(محفظة لما تطرق ائنس الز المحفظةبمحفظة ةأو ثمار س

اللاحقة المحاضرت   ).للمؤسسات

 

 تحول الزبائن الحفاظ على الزبائن استثمار الزبائن الفوز بالزبائن

1 2 3 4 

 الأرباح والمبيعات المبيعات

 زمنيةالفترة ال

 الأرباح
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ائن- 3 الز ع فاظ الم:ا المؤسسةذه إ سبة بال حة مر ثمارات اس إ تحول قد ون الز ون ي رحلة

ال العوامل من مجموعة ناك و ممكنة ة ف لأطول ائن الز ع فاظ ل ا اتيجيا إس استخدام تحاول لذلك

ائ ز ع فاظ ا المؤسسة قدرة ع ااتؤثر م أ   :من

 ع ا القدر م وأنماط ا ائ ز سلوك م منف أفضل ل ش الواقع إ المعرفة ذه ل وتحو شرائية،

ن  ؛المنافس

 ا ائ ز مع العلاقة إدارة ا ونجاح السابقة المراحل نھ و ت استطاعت الذي الولاء  ؛م

 ائن الز واحتياجات تتفق ال التنافسية اختيارالمزايا خاص ل ش و السوق المنافسة ومستوى   .م

الز - 4 ناتج:ائنتحول التحول ذا ون و المؤسسة منتجات استخدام عن ون الز ا ف يتحول ال المرحلة و

المواقف من ن نوع   :عن

ول  أو:الموقف ا، نظر ة وج من حة مر غ ثمارات اس إ لتحولھ ون الز ذا من التخلص المؤسسة رغبة

يرادا خلق ع وقدرة مية أ أك ائن ز منلإيجاد العديد عن بالتخ المؤسسة تبدأ الة ا ذه و ت

و  الز ذا وإخراج اليف الت تقليل دف ائن الز جذب ا ستخدم ال اصةن ساليب ا ا محفظ من

ائن   .  بالز

ي الثا بالعروض:الموقف مقارنة قي سو ال ا عرض ضعف ب س ون الز ذا حتفاظ المؤسسة فشل

ال التنافسخرى ع ا قدر بضعف ذلك يرتبط ما وغالبا ا، ائ ز نظر ة وج من إقناعا أك ون .               ت

رقم ل الزائن): 02(الش ات   مستو

 

وذلك التعامل اتجيات إس ائن تختلف الز عامل ثلاثة بحسب نجد الصدد ذا و المؤسسة اتمع  مستو

رقم ل الش ة المو و المؤسسة مع م لتعامل وفقا ائن الز   ).           02(تصنف

رقم ل المؤسسة: )02(الش مع م عامل حسب ائن الز يف   تص

  

  

  

  

  

  

 

 

 المعاملات الأولى

 نالزبائن المتكرري

الزبائن  
 الدعاة
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و- 1 و(المستوى عن):المعاملات و نطباعات تتولد ائن الز خدمة نموذج من ول المستوى

المؤسسةالمؤسس عن ن خر مع التحدث أو اة بأفضلومنتجا م مع التعامل المؤسسة ع يتوجب حيث ،

ح ممكنة قة إدارةطر لنجاح أساسية نقاط ثلاثة ناك وعموما الثانية الدرجة من ائن ز م بأ شعروا لا

المؤسسة مع مرة لأول يتعاملون الذين ائن الز مع دد(العلاقة ا ائن   ):الز

م- أ مع المعاملات جميع ووضوح   .ساطة

خطو  - ب من نتقال يتم بحيث التعامل إجراءات سلسل ولةةالمنطقية س و منطقي سلسل وفق لأخرى

خلال من   :وذلك

 ا ومنتجا المؤسسة إ ون الز وصول يل س يمكن  ؟كيف

 العمليات تدفق يل س يمكن  ؟كيف

 أك ائن الز خدمة ئة ب نجعل ومودةكيف   ؟ترحيبا

ذا- ج و المؤسسة مع التعامل لتكرار ون الز دعوة ا شأ من ال المعلومات جمع فرص اقتناص ع ك ال

ول  للتعامل يجة   .ن

ي- 2 الثا المتكررة(المستوى عمال الذين):إدارة ائن الز من الفئة م الثانية الفئة فإن النموذج حسب

المؤس مع م معاملا متتكرر ل وافز ا تقديم يجب لذلك ، للمؤسسة امة مبيعات تحقق ال الفئة و سة،

م ن فئت ن ب نم نا و المؤسسة مع التعامل للاستمرار م يع   :و

دمة- أ ا أو المنتج نفس حول المؤسسة مع التعامل يكرر الذي ون ــ:الز بــ تقوم أن المؤسسة ع يجب نا   :و

 خي التار عة قلالمتا ع أو المستقبلية بالتعاملات بؤ بالت سمح ما و و المؤسسة، مع ون الز لتعاملات ة

ا القطاع نوع إليھلتحديد ت ي الذي  ؛سو

 وفقا م ل لھ خصيصا تصمم ا وأ المؤسسة ا تقدم ال دمات ا نوع ب شعرون ائن الز تجعل طرق ار ابت

المؤ  مع يتعاملون مرة ل  ؛سسةللمتطلبات

 للمؤسسة مكن و احتياجاتھ تحقق ال خرى شياء بمعرفة ون الز مع العلاقة مجال توسيع ع العمل

م ل ا تقدم   .أن

منتج- ب أو مجال من أك المؤسسة مع عاملاتھ تتعدد الذي ون ـ:الز ــ بـ تقوم أن المؤسسة ع يجب نا   :و

 لتحق المؤسسة مع ون الز عاملات جميع ط ممكنةر اقتصادية قيمة أك  ؛يق

  ون الز معاملات من معاملة ل حسابات ن ب لط ا  ؛عدم

 معينة سياسة ووضع م عاملا لقيمة وفقا القطاعات إ ون الز يف وتص ون للز لية ال القيمة حساب

ا م ل مع   .للتعامل
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الثالث- 3 الدعاة(المستوى ائن الز تمي ):إدارة يمكن أنھ من المؤسسةبالرغم دعم يرغبون الذين ائن الز

م تحف ق طر عن ا ل دعاة ون ي أن ائن الز ؤلاء تج أن للمؤسسة يمكن لا أنھ إلا ا، مع ن للآخر ا وترشيح

ق طر عن وذلك المؤسسة، مع ا تقدم ال دمات وا المنتجات م أرا ع   :والتعرف

 القيمة من ج و ال ق طر عن ائن الز ف اعر ومنتجا المؤسسة دمات قيقية  ؛ا

 متطورة جديدة منتجات تقديم مثل ن، للآخر ائن الز ا ع يتحدث بأن جديرة ة جذر ات بتغي  ؛القيام

 م وتوصيا م بآرا للمشاركة الدعاة ائن الز  .دعوة

  

  

  

 


