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 المستخلص

 قيمة  بشكل إيجابي في يرتبط به التوجهوالعلاقات مع الزبائن  هو أن التسويقالاستثمار في 

في الكثير  بالتفصيل استكشافها لم يتم بعد هذه العلاقة ومع ذلك، فإن آليات. والمنظمة الزبونكل من 

لأعمام  علاقات الزبائن في الاستثمار لإشكالية يقدم تأطيراً فكريا   اهذ بحثنا، من المنظمات التسويقية

والاسوتنتا  فوي الإطوار  الاسوتقرا  أظهورو، علو  دود سووا  للزبوون والمنظموةمنافع القيمة المضافة 

، قيمة مضافة للزبائن ؤدي إل ي، أن الاستثمار في إدارة علاقات الزبائن لمفاهيمي لموضوع البحثا

 . والادتفاظ بهم، جذب الزبائن وتسهيل عملية

 إلو ، مما يؤدي الزبائن يحتا  إليها منافع بالعلاقة مع الزبائن  إل للاستثمار   التوجهيؤدي 

الزبووائن وصاصووة إدارة العلاقووات مووع فضوولا عوون ذلووك نجوود إن الاسووتثمار فووي  .رضوواهممزيوود موون 

عمول فيوه مقارنوة المربحين قد تقود المنظموة إلو  الرياديوة وتحقيوق تفووق تسوويقي فوي السووق الوذي ت

يمثل توجها تسويقيا  كما، حد ذاته يمثل ميزة تنافسية مستدامة من جانببالمنظمات الأصرى، وهذا  ب

 .من جانب آصرالزبون  في أولوية الاستثمار فيمعاصرا في الإطار الفكري التسويقي المعاصر 
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Abstract 

Basic proposal in marketing strategy is that relations with customers 

orientation correlates positively in customer value and the value of the 

organization. However, the mechanisms of this relationship has not yet 

been explored in detail, our paper addresses this issue through investment 

relations customers alike and increase customers and the value of the 

organization, the conceptional analysis showed that investment in customer 

relationship management, lead to value for customers, ease in attracting 

customers, which enhances the value of the organization. 

The orientation of the investment relationship with customers lead to 

benefits needed by customers, leading to greater customer satisfaction, and 

even the value of both sides (the organization and customers). Moreover, 

we find that investment in customer relationship management with them 

and private customers lucrative could lead the organization to pilot and 

achieve superiority marketing in the market in which it operates compared 

to other organizations, and this in itself represents a marketing 
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contemporary in intellectual framework catalog contemporary as the real 

investment is in the customer He leads the organization to achieve a 

sustainable competitive advantage. 

 

 المقدمة ومنهجية البحث  الأول:المحور 

 المقدمة أولا:

التحديات، وتحقيق التطلعات في عالم  في بنا  الإنسان هو الخيار الأمثل لمواجهة الاستثمار

وتتجاذبه القوى الاقتصادية التي اعتمدت في بنا  ، الاصتراعاتتحكمه العلوم والتقنية وتسيطر عليه 

يووتم إلا موون صوولال التسوول   بلوووا العالميووة أنولا يمكوون والابتكووارات الخلاقووة.  المعرفووة قوتهوا علوو 

وهو الحلوم الوذي يطمو   ،المعاصرةالبشرية  بالمعرفة، والتوسع في بنا  الفكر وإرسا  قواعد التنمية

  .في تحقيقه الجميع

 ضومن قود لا ت ورى نتائجوه فوي القريوب العاجول، هيور أنوه يصون  المعرفوة فوي والاسوتثمار

حققوة للعوائود الضوخمة، والداعموة للاقتصواد الووطني. والاسوتثمار فوي  الاسوتثمارات بعيودة المودى الم 

 بعيد المدى الذي جمع بين تنمية الإنسان ودقل المعرفة. الاستثمار الزبون هو جز  من

 والتوي تمكون عنوه الأساسوية المعلوموات كول جموع صولال مون الزبوون موع قوةالعلا تترسو  و

المنظموة  صلالهوا مون تبودأ التوي المردلوة وهي  ،الزبائن بجذب الخاصة استراتجياتها اصتيار المنظمة

 تحواول ديث  ،تحقيقها يمكن التي الأرباح مدى أساسها عل السابقة، وتحدد  استثماراتها باسترجاع

 دقوة المردلوة هوذه وتحودد كموا ،الجديدة المنتجات وتبني الحالية منتجاتها باستخدام الزبونهذا  إقناع

 الخوا  القورار ويتحودد الاصتيوار هوذا ربحيوة ومودى عليوه المنظموة أنفقو  الاصتيوار الوذي وصواب

 .الاستثمارية محفظتها وموقعه في الزبون هذا عل  بالإبقا 

 اصتلافوًا مختلفوة لورىى وفقاً سيكون والمعرفة المعلومات عصر في التسويقي العمل كما إن

 التقليودي التسوويق دكموة بقلوب ذلوك ويتجلو  .الصوناعي العصور مردلوة فوي يجري عما كان واسعًا

 علو  يقووم تسوويق إلو  Marketing by transactions الزبوائن موع إبورام الصوفقات علو  القوائم

 وقواعد البيانات المعلومات تكنولوجيا إل  مستندًا   Marketing by relationsالزبون مع العلاقة

 .الزبائن مع المستمر والتفاعل

 ثانيا: منهجية البحث

 أ. مشكلة البحث:

 اسوتراتيجيات كبيورة تحودد بدرجوة وهوي وأقسامها المنظمة تقود التي الكلية التوجهات تمثل

 لزبوائن الرضوا فتحقيوق, الوقو  نفو  فوي وهود  كوسويلة الزبوائن نحوو توجههوا صولال مون المنظمة

 علاقواتادارةو .المنظموة التسوويقي هود  هوو الوقو  نفو  وفوي , النجواح إلو  الطريوق هو المنظمة

 لا يمكون اليووم ظل أسواق في انه ألا ،بزبائنها المنظمة تربط التي العلاقة توسيع عملية هي الزبائن

 إلو  التسوويق فوي مجوال العواملين تودعو العصور روح إن بول التقليودي بشوكلها العلاقوة هذه مثل بنا 

 .المنظمة زبائن من ممكن استثمار أفضل لتحقيق بذكا  التصر 

 هوذا مثول علو  الإنفواق يصول أن يمكون مودى إي إلو  هوو الأساسي لمشكلة البحوث والسؤال

 تدفع التي لمنطقيةاالمبررات  وما هي ؟ الاستثمار في الزبون وفي علاقات الزبون وإدارتها"النشاط

   عليهوا المنظموات راهنو  طالما والتي الأصرى بالاستثمارات مقارنة الإنفاق هذا مثل إل  المنظمات

 ؟. )التكنولوجية الاستثمارات مثل)

 وتطبيقه تبنيه وضرورة المفهوم هذا أهمية المشكلة البحثية من صلال إدراك بسهولة ويمكن

 الجديدة. الألفية متغيرات ظل في والبقا  والتطور للنمو الساعية كل المنظمات قبل من

 :الآتيين بالتساىلين متمثلة البحث تبرز مشكلة ذلك ضو  وفي

 تقود إل  الاستثمار في الزبون؟ التي الجديدة التسويقية الممارسات هي ما  1-

جيودة  ملائموة السووق داجوات تلاىم الممارسات التسويقية الجديدة كوإدارة علاقوات الزبوون كي   2-

 استثمارية مناسبة؟وبطريقة 

 ب. أهمية البحث
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 أن بعود المعاصور عالمنا في التسويق يلعبه الذي المهم الدور أهمية من البحث أهمية تتض 

 صولال مون وأنشوطته فعالياتوه ممارسوة فوي جديودة ورىى آفاقوا فيوه وبلوورت التغيير فيه معالم تجل 

 وتحقيوق الزبوائن ومطالوب ورهبوات لحاجوات تلبيوة المنوت  في عروض والمنافع القيم توفير وإتادة

وتحقيوق الاسوتثمار فوي المجوالات الجديوة للتسوويق كوإدارة  .والريوادة الربحيوة فوي المنظموات أهودا 

 علاقات الزبون.

يعود الاسوتثمار فوي إدارة  إذ ،إليهوا تطورق التوي المتغيورات أهمية من أهميته البحث ويكتسب

 تعود الزبوون أن إدارة علاقوة كموا ،إدارة التسوويقفوي مجوال معاصورة علاقوات الزبوون إسوتراتيجية 

 يأتي: بما البحث تحديد  أهمية ،ويمكن الحالية السوق في المنظمة نجاح أساس

  تطرق  إل  موضوع الاستثمار في إدارة علاقات الزبون. التي التسويقية الدراسات قلة 1-

 دراسة علاقات الزبون ومعرفتهم ،التسويقية المعاصرة المنظمات تعيشها التي المردلةتتطلب   2-

 .إعادة نشاطها تستطيع دت 

 تمكينهوا بشوكل صوا  فوي العوراق -المنظموات بشوكل عوام ومنظموات إقلويم كوردسوتان مسواعدة -4

 الاسوتثمار فوي إدارة علاقوات أعادة التفكير فوي محوافا اسوتثماراتها وإمكانيوة في يسهم الذي بالشكل

 .الزبون

 ت. أهداف البحث

في إظهار وتوضي  عملية الاستثمار في مجال إدارة علاقات  للبحثد  الرئيسي الهيتجسد 

الزبون كتوجه معاصر لإدارة التسويق في ظل التطورات والتغيرات التسوويقية المعاصورة فوي بي وة 

التسويق وموا ينشوا عنهوا مون إفورازات ومعطيوات تتطلوب الاسوتجابة والسوريعة لهوا مون اجول بقاىهوا 

 السوق.ها في ارواستمر

 المعاصور التسوويق افتراضوات فكريا ومعرفيا لدراسوة منعطفاً يشكل البحث هذا فإن وهكذا

 .في الاستثمار في إدارة علاقات الزبون الفكري إطاره مبلورا وإستراتيجيته

 ث. فرضية البحث

حووث  ديووث توونض الفرضووية علوو  أن   تعووزز تنبثووق فرضووية البحووث موون صوولال صلفيووات الب

ية التسويقية المعاصورة واسوتثمارها بالاتجواه الصوحي  وبالوذات فوي الزبوائن وإدارة لاتجاهات الفكرا

مكانة المنظمة في السوق الوذي الميزة التنافسية المستدامة وعلاقاتهم ومعرفتهم بالشكل الصحي  من 

 تعمل فيه  .

 ج. منهج البحث

 وإسوتراتيجيته المعاصور واتجاهات التسوويق  بافتراضاتتم استقرا  الأدبيات ذات العلاقة 

 ومن صولالللاسوتثمار فوي الزبوون وبالوذات فوي مجوال إدارة علاقوات الزبوون. الفكوري إطاره مبلورا

 .التشخيصي  الوصفي المنه  اعتماد

 في الزبون الاستثمارالمحور الثاني: 

 في الزبون الاستثمارمفهوم  -2  

تغييراً جوهرياً لمفاهيم التسويق التي كان  سوائدة فوي  القرن الحادي والعشرينبداية  شهدت

رة والمتسوارعة فوي كافوة المجوالات الماضي وان هوذه المفواهيم الجديودة جوا ت ملبيوة للتغيورات الكبيو

بالشووكل الووذي يواكووب تطووور داجووات ورهبووات  ،التووي أتوورت علوو  فلسووفة عموول الأنشووطة التسووويقية

الولا  للمنظمة ومنتجاتها الذي أصوب  هودفا اسوتراتيجيا مون وأذواق الزبائن وبالتالي تحقيق الرضا و

مون صولال القيموة التوي تقودمها المنظموة للزبوون كوي  عمليوات التسوويق فيهوا،أهدا  المنظموة وإدارة 

 ( 140-121: 2010) الصميدعي ويوس ،  تستخلض مقابل ذلك قيمة من الزبائن

العديود مون الدراسوات مموا جعلو   كدتهاأالهامة للمنظمة وهذا ما  الأرصدةديث يعد الزبائن 

التسويق يلاقون صعوبة فوي بيوان  مديروأن  إلاتلك المنظمات أن تركز عل  الزبون وتتوجه نحوه، 

المصولحة فوي المنظموة ولاسويما بوأن عوائوده  لأصوحابأهمية الاستثمار في هوذا الموجوود الملمووس 

للقيموة التوي يولودها الزبوون  الأساسويةة الرافعو الأدواتتأتي عل  المودى الطويول موع صوعوبة تحديود 
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أن المنظمة المالية، ومن البديهي  والإدارةالتسويق  إدارةللمنظمة وهذا يأتي بسبب تباعد الفجوة بين 

 (17-14: 2002بدون الزبون.) هوبتا و ليهمان،  لن تحقق عوائد وإرباح لكي تبق  وتستمر وتنمو

 أوبأفضول صوورة عنود طلوب تمويول  للظهوورالمنظموة  دعوموظوائ  التسوويق هوي  جوهرو

 أو)في مرادل لادقة مون صولال دصوة السوهم   أوسوا  في بداية عملها  الأسهمالمحافظة عل  سعر 

وان دافزهم ليكونوا زبائن  أيضاوقد يكون المستثمرون زبائن  .سند الدين( التي تأمل المنظمة بيعها

وهنوا يكمون دور التسوويق فوي  ،مخواطر الاسوتثمارتعمل المنظمة عل  زيادة عوائدهم وتقليول  إنهو 

 أفضولالذي يجعل التعامل مع المنظمة  الأمرجعل المنظمة رائدة من صلال تحقيق عوائد مالية جيدة 

 (107: 2001عل  أدا ها وتقيمها. ) لوديش وآصرون،  ايجابياينعك   وبالتالي

فضل من الآصورين مون صولال يركز عل  تقديم قيمة للزبائن أ المعاصروبات منه  التسويق 

. ) كووتلر لتحقيق القيموة للمنظموة بالنتيجوة تبني علاقات قوية معهم بغية استخلا  قيمة من الزبائن

 (22: 2001وأمسترونك، 

الزبوون تكوون مون صولال  للاسوتثمار فويالناجعوة  الإسوتراتيجيةديث يتفق أهلب الكتاب بان 

( والتوي  CRM)  Customer Relationship Marketingعلاقوات الزبوون  إدارة إسوتراتيجية

 .البحثفي المحور الثالث من  نستعرضهاسو  

فووي الزبووون والووذي يعوود  الاسووتثماروعلوو  دوود اطوولاع البووادثين علوو  المراجووع التووي تناولوو  

من الكتاب في هذا المجال تعريفا لمصوطل   أيالتسويق لم يعطي  إدارةنسبيا في  معاصراموضوعا 

فوي الزبوون هوي  الاسوتثمارالمثل  فوي  الإستراتجيةفي الزبون ( علاوة عل  اتفاقهم بأن  الاستثمار) 

علاقات الزبون لكسبهم وبنوا  الوولا  لوديهم والادتفواظ بوالمربحين مونهم والمورتقبين  إدارةمن صلال 

 والتخلي عن الغير المربحين منهم.

 إسوتراتيجيةدالية مؤكودة فوي في الزبون هي التضحية بقيم  الاستثماريستش  مما سبق بأن 

بوالمربحين والمورتقبين مونهم والتخلوي  والادتفواظعلاقات الزبون لكسب وبنا  الوولا  للزبوائن  إدارة

للحصول بالمقابل عل  قيمة أفضول  الآصرينعن الغير المربحين من صلال تقديم قيمة أفضل لهم من 

 والنمو للمنظمة. والاستمرارمنهم لتحقيق هد  البقا  

 الاستثمار في العلاقات الصحيحة مع الزبائن الملائمين. 1

 ينبغي كموجودات الزبائن تعد وأن ، بعناية الزبون علاقات تدير أن المنظمات عل  ينبغي      

 لأنه قد يكوون جيد،  استثمار هم منهم الولا  ذوي دت  ولا الزبائن كل لي  لكن .وتعظيمها إدارتها

 فوأي .موربحين الولا  يكونوا ذوي هير من بعض وأن مربحين، هير هم الولا  ذوي الزبائن بعض

بهوم ؟ والجوواب المنطقوي والعملوي فوي ظول التوجهوات  وتحوتفا تكسوبهم أن المنظموة علو  الزبوائن

 الصوغار المنفقوين وأهمول الثوابتين، بكبوار المنفقوين ادوتفا / المعاصورة لإدارة علاقوات مربحوة هوو

 العرضيين.

اعتمواد محفظوة الزبوائن الاسوتثمارية ) مصوفوفة ولا  الزبوون المتوقوع    ان يرى البادثونو

  (المربحين)  لتحديد الزبائن ذو القيمة العاليالرياضية  الأساليبربحية الزبون المحتملة ( واستخدام 

للاستثمار فيهم والتخلي عون الزبوائن ذو القيموة الواط وة ) الغيور الموربحين (  وفيموا يلوي شورح لهوذه 

 ( والأدوات المعتمدة لهذا الغرض.  1فوفة والأساليب من صلال الشكل ) المص

 أيهوم الواضو  مون لوي  ؟أنه الثابتين الصغار والمنفقين الكبار، العرضيين المنفقين ماذا بشأن ولكن

 .كلفة وبأي به، والادتفاظ اكتسابه يتم ينبغي أن

 تقووم توم ومون المحتملوة الربحيوة أسواس علو  زبائنهوا بتصوني  تقووم أن ويمكون للمنظموة

 أربعوة مون وادود فوي الزبوائن يصون  (1) والشوكل. لوذلك وفقوا العلاقات معهوم في إدارةبالاستثمار 

 علاقات إستراتيجية تتطلب مجموعة كل . المتوقعين وولائهم أساس ربحيتهم عل  علاقات مجاميع

 ، وهم:مختلفة

 عوروض بوين قليلوة موائموة وهنواك .مونخفض ولائهوم ومسوتوى قليلوة ربحيوتهم : الغرباء * مجموعة

شوي  أي تسوتثمر لا :مفادهوا بسويطة الزبوائن لهوؤلا  العلاقوات إدارة إسوتراتيجية .وداجواتهم المنظموة

 فيهم.
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 وداجاتهم  عروض بين جيدة موائمة هناك ، ولا  ذوي ليسوا لكن مربحين : مجموعة الفراشات *

 مستثمرينال مثال ذلك . تردل تم قصير لوق  بها نستمتع أن يمكن ، الحقيقية الفراشات وكما لذلك ،

 فإن ذلك من وبدلا ، ما ينج  نادرا ولا  ذوي زبائن إل  الفراشات لتحويل الجهودأن   .الأسهم سوق

 صاطفوة ترويجيوة دمولات أن تسوتعمل عون المنظموةرديلهوا  قبل بالفراشات تتمتع أن عليها المنظمة

 وقو  فوي يعوودوا دتو  فويهم عن الاسوتثمار التوق  تم. معهم متبادلة وربحية رضا وبنا  لاجتذابهم

 . قادم

داجواتهم  بوين قويوة موائموة وهنواك ، ولا  وذوي موربحين وهوم : الحقيقيدون مجموعة الأصددقاء *

 والادتفاظ ومساعدتهم، ، وإسعادهم معهم دائمة علاقات استثمار في ترهب التي المنظمة وعروض

 .معها الجيدة تجربتهم الآصرين دول يخبرون دقيقيون أصدقا  يكونوا أن فيو ،وتنميتهم  بهم

 محدودة موائمة وهناك مربحين ، ليسوا لكنهم ، عالي ولا  هؤلا  لديهم: البحر مجموعة أصداف *

 يودصرون بانتظوام الوذين الصوغار البنووك زبوائن المثوال سبيل عل  المنظمة، وعروض بين داجاتهم

 علو  أصودا  البحور مثول . بحسواباتهم الادتفواظ نفقوات لتغطيوة كافيوة عوائود في يساهمون لا لكنهم

 للمنظموة. فهويصوعوبة  أكثر زبائن أن تشكل هذه المجموعة يمكن . عائق تشكل فهي السفينة هيكل

 لوم وإن . صودمتهم وتقليول مسوتوى ، لهم المبيعات زيادة من ربحيتهم، تحسين عل  قادرة تكون ربما

 . إهمالهم  " فيجب مربحينفي جعلهم  ذلك ينج 

 
 (1الشكل )

يصن  الاستثمار في  الزبائن في وادود مون أربعوة مجواميع علاقوات علو  أسواس ربحيوتهم وولائهوم 

 المتوقعين.

Kotler. Philip, and Gerry, Armstrong 2005, (Marketing Management)  

6th edition, McGraw hill printing, p,5  

  القيمة العمرية للاستثمار في الزبونقياس  -1

 الأرباح( القيمة الحالية لكافة CLV) Customer Life Valueتمثل القيمة العمرية للزبون 

: 2002الحالية والمستقبلية المتولدة من الزبون طوال فترة تعامله مع المنظمة )هوبتا و ليهمان، 

 للمنظمة من المتحققة القيمة دساب في( فان 117: 2010، وإبراهيمووفق )وناس وجميل ، (41

 الفترة المتولدة للمنظمة عبر الربحية عل  الحكم المنظمة ينبغي مع الزبون تعامل فترة طول الزبون

التي  الكل  طرح بعد المتبقي وهي القيمة، صافي عل  تستند ما عادة والربحية معها، الكلية لتعامله

 وهناك عدة عليه، والحفاظ الزبون اكتساب كل  طرح بعد وكذلك المنتجات لتقديم المنظمة تتحملها

 قيمة الزبون مدى الحياة منها: لادتساب طرق

 الآتية: المعادلة للزبون وفق العوائد متوسط دساب يتم وفق هذه الطريقة :البسيطة الطريقة - ۱

 الأرباحمتوسط  *الزبون بقا  فترة متوسط *السنة صلال الشرا  مرات عدد *المبيعات )متوسط

الزبون،  لخدمة ذلك المنظمة تتحملها إن الممكن من التي الكل  المعادلة هذه من مطرودا%( 

 :وهي الزبون قيمة زيادة في إتباعها يتم أن الممكن من استراتيجيات تلاتة وهناك

 المبيعات متوسط دجم زيادة -
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 البيع مرات عدد زيادة -

 المنتجات كل  تقليل المباشرة، هير الكل  تقليل   صلال من الرب  هامش زيادة -

 .ذلك يتقبل الزبون كان إن السعر زيادة -

 بعملية سيقومون الذين الزبائن الادتفاظ بنسبة معدلات دساب تتضمن :المعقدة الطريقة - ۲

 ويضي  )الصميدعي، الاعتبار بنظر الزمنية التأتيرات لأصذ الخصم ومعدل أصرى، مرة الشرا 

يكون  المصرفيقيمة الزبون وصاصة في القطاع الخدمي  دساب( بان 115-111: 2010ويوس ، 

 :الآتيةلمؤشرات وعل  أساس اوفق تحليل المحفظة الاستثمارية للزبون 

 معدل موازنة الزبون الشهرية -

 معدل دركة دساب الزبون الشهرية -

 عدد تعاملات وزيارات الزبون للمصر  وفروعه -

 ودجمها وعددها الأصرىستفادة من الخدمات المصرفية مدة الا -

اللازمة التي  الإجرا اتهي قيمة الزبون وربحيته وبالتالي وضع  وان هذه المؤشرات تحدد بدقة ما

الحسابات هير المربحة والتي تحمل المنظمة تكالي  تصل دد  أصحابتحدد من تعاملات الزبائن 

 الخسارة.

( بأن قياس القيمة العمرية للزبون تكون وفق 17: 2002)هوبتا و ليهمان، سبق يرى  واتساقا مع ما

 الصيغة الآتية :

                                                   r       

                                  (CLV= m( ----------- 

                                             1+i-r 

 :ديث يمثل

CLV = القيمة العمرية للزبون 

   m =   مثلا( وهو العائد السنوي المتولد  )السنةالرب  العائد من الزبون في الفترة  أوهامش الرب

 المساهمة( )هامشب  أيضاالزبون مطرودا منه تكالي  صدمته ويسم   من

    r   المحافظة عل  الزبون = معدل 

    i    معدل الخصم = 

    r/(1+i-r)   مضاع  هامش الرب = 

 إن:علما 

( وعل  معدل الخصم rمضاع  هامش الرب  )عامل( يعتمد عل  معدل المحافظة عل  الزبون ) -1

( ويعتمد معدل المحافظة عل  الزبون عل  جودة المنت  وسعره وصدمة الزبون iالخا  بالمنظمة )

 .% 90و  %60وجملة من النشاطات التسويقية الذي يتراوح عادة بين 

معدل الخصم هو دالة في كلفة رأس مال المنظمة ويعتمد عل  دجم المخاطرة في عملها التجاري  -2

 %16 و% 8 فائدة مخاطرتها ويتراوح في أهلب المنظمات بين -وهيكلية ديونها 

 

 علاقات الزبون الاستثمار في إدارةالمحور الثالث : 

 علاقات الزبون إدارة الاستثمار في مفهوم  أولا: 

 الأدواتي مجموعة من ه CRM  علاقات الزبون إدارة( بان Lambيشير)ديث 

 (. Lamb, 2001: 1المربحين ) والتقانات والعمليات من أجل كسب وتطوير العلاقة مع الزبائن 

علاقات الزبون هي العملية الشاملة لبنا  علاقات  إدارةويبين )كوتلر وأرمسترونك ( بان 

للزبون. )كوتلر  متميزينزبون مربحة، والحفاظ عليها عن طريق تسليم قيمة ورضا  

 (77: 2001وأرمسترونك، 

علاقات الزبون تتمثل بجهود المنظمة لبنا  علاقة مربحة مع زبائن  لإدارةالرىية المعاصرة  إن 

من صلال التفاعلات بين المنظمة  وذلك بتسليمهم قيمة، لهام بالنسبة مختارين اعتمادا عل  قيمته

تريد علاقات مع كل الزبائن بل تستهد  الأكثر ربحية منهم  فالمنظمات اليوم لا ،وزبائنها المهمين

 (.122: 2011، عبد الله)
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تطرح المنظمة  أن(     110 -147: 2010)كومار و ريناتز،  انسبق يؤكد وتماشيا مع ما       

علاقات الزبون والتي تبغي فيها  إدارةالعناصر المطلوبة لتطبيق نظام أن تحدد  دالأس لة الآتية ، بع

 إدارة( لمعرفة جدوى استخدام ROI ) Return on Investment الاستثمارقياس العائد عل  

ي عل  المدى الطويل في الزبون تأت الاستثمارمن  المتأتيةعلاقات الزبون ولاسيما أن العوائد 

 :  باهظةويترتب عل  تطبيقها تكالي  

 ؟CRM ألفي  الاستثمار الأمر هل يستحق -أ

 ؟CRM ألاستثمارا في  اعتبارهلذي يجب ا ما -ب

 ؟ ROI الاستثمارعائدا عل   اعتبارهلذي يجب ا ما -ت

  ؟ROIقياس لفترة التي يجب فيها ا ما -ث

 وتكالي  الموارد البشريةتكالي  تقنية المعلومات وتكالي  تدريب  بحساببعدها تقوم المنظمة 

  :وفق الصيغة الرياضية  الاستثمارويتم دساب العائد عل   .CRM ألالعمليات الضرورية لتطبيق 

 CRM الأموال المستثمرة في ألCRMالأرباح المتحققة من استخدام أل =العائد عل الاستثمار

*100 

 علاقات الزبائن الاستثمار في إدارة: أهمية  ثانيا

للزبون. فمن الأرج   متميزينهو إنتا  قيمة، ورضا  دائمةأن المفتاح لبنا  علاقات زبون   

أن يكون الزبائن الراضين زبائن موالين ويشكلوا دصة اكبر من أرباح المنظمة، كما ولا ترهب 

أن تبني علاقات للحفاظ عليهم،  المنظمات عل  أن تحصل عل  زبائن مربحين فقط، وإنما تريد

والتي تمثل  (،(Customer Equityويكون هد  إدارة علاقات الزبون إنتا  دقوق ملكية الزبون 

كل زبائن المنظمة قيم   إجماليدياته في التعامل مع المنظمة منسوبة ال  طوال  الزبون  قيمإجمالي 

 (.107: 2001)كوتلر وأرمسترونك، 

( High Financialعاليوة )الماليوة القيموة المون صولال  في هوذا الإطوار وتأتي أهمية الزبون

 وان فقدان زبون يجب أن يقابله كسب أو جذب زبون جديد.،صلال دياته 

الزبائن موجودات المنظمة الأكثر قيمة ويتطلب إبقا هم أوفيا  وسعدا  أكثر  ديث يشكل 

آرا  دقيقية ذلك  معرفة تطلب ليهم،  ويإ مجرد توصيل المنت  الجديد، ولي  (عليهمأي )الحفاظ 

دول السلوك والاتجاهات لتوقع ادتياجات الزبون من صلال استخدام قنوات الاتصالات المتعددة 

(Jobber, 1998: 390.) 

المنوووافع والمزايوووا الآتيوووة للمنظموووة: تحقوووق دارة علاقوووات الزبوووون بوووأن أويووورى ) الطوووائي( 

 (:14، 2010)الطائي،

 البيع إل  الزبون الحالي. تكالي  ( أضعا  من2الجديد يكل  ) إن البيع للزبون _

 ( من مجموع الأفراد الآصرين.10-8إن الزبون هير الراضي سيبلغ نمطياً ) _

 %( سنوياً.5%( بزيادة ادتفاظها بالزبون بنسبة )85يمكن أن تزيد المنظمة أربادها بنسبة ) _

 %(.50إن إمكانية بيع المنت  إل  الزبون الجديد هي بنسبة ) _

%( من الزبائن المشتكين سيعاودون العمل مع المنظمة إذا ما داول  وبسرعة الاهتمام أو 70إن ) _

 الاعتنا  بالمنت  الذي يقدمه لهم.

ا يعد أمراً %( من المنظمات الحالية لا تملك تكاملا بين الخدمات والمبيعات وهذ10أكثر من )  _

ضرورياً لدعم التجارة الالكترونية، )عل  الرهم من أن التجارة الإلكترونية تمثل مصدراً جيداً من 

 مصادر تقوية إدارة العلاقة مع الزبون(.

 إدارة علاقات الزبونالاستثمار في  مراحل  ثالثا:

صلفيوواتهم  إلوو ويعووود اصووتلافهم ،علاقووات الزبووون  إدارةأصتلوو  الكتوواب فووي تحديوود مرادوول  

العلاقة مع الزبوائن والتوي توصو  بأنهوا  إنالعلمية والمردلة التي تناولوا فيها هذا الموضوع. ديث 

هير بسيطة بحيث يبدي الزبون فيها ولاً  تاماً للمنظمة، لابد أن تخضع لسلسلة من المرادل التي قد 

ويوة وقود لا يسوتمر الزبوون فوي تطور هوذه العلاقوة موع المنظموة وينتقول الزبوون إلو  علاقوة متينوة وق

 إدارةعلاقته وينتقل بين نماذ  المنتجات للعديد من المنظمات ديث يحدد )ستون وآصورون( مرادول 

 (:14-1: 2004علاقات الزبون بالآتي )ستون وآصرون، 
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 كسب الزبون الاستثمار في : مرحلة2

التي تنسجم موع تصوورات في هذه المردلة تشخيض الزبون المناسب وفقاً لمعايير الزبون  يتم

وفي الوقو  لفوة موع التشوجيع علو  التوردد عليهوا.المخت بالأساليبالمنظمة وتعمل بعد ذلك عل  جذبه 

الوذي تقووم المنظمووة بجوذب الزبووائن الجودد فوان توسوويع قاعودة المنظمووة لون يكفوي اذ لووم توولي اهتماموواً 

تطيع ذلوك باسوتخدام وسوائل الاتصوال وتسو ،بطلبات الزبائن الحاليين وتوفير العناية التوي يسوتحقونها

( وشوبكة الانترنو  والفواك  والهوات  والتلفزيوون مموا يتطلوب نفقوات E-mailكالبريد الالكترونوي )

 (.14: 2002مناسبة )الكعبي،  إعلانيةودملات 

الاتصووال بالزبووائن تعتبوور بمثابووة  إسووتراتيجية( فووان 122: 2004ودسووب )كوجووان بيوود ،     

بنووع مون  الإسوتراتيجيةوتبودأ هوذه  ،مجموعة من الخطوات التي يتم تنفيذها عند التعامل مع الزبوائن

مردلوة معينوة مون الحووار وذلوك عنودما يتخوذ الزبوون قوراراً  إلو الاتصال المبدئي لتصل في النهاية 

الخيارات التي  إعدادلاتصال بالزبائن من صلال ويتم وضع الاستراتيجيات الخاصة با .بالشرا  أو لا

 قد يدور دولها دديث الزبون عل  نحو جيد وهي كالآتي :     

 توضي  الخيارات المتادة للزبون. -    

 وفورات الحجم. -    

 إبلاا الزبائن بالمعلومات بشكل تلقائي. -    

الزبوائن المحتملوين وتحوويلهم مردلة كسب الزبوون هوي تحديود  إن( Edelstein, 2002: 2ويرى )

المختلفوة التوي تراهوا  بالأسواليبالزبوائن المحتملوين  إل زبائن فعليين ويكون من صلال الوصول  إل 

عوون طريووق الشووبكة  أوتقليديووة كالبريوود والهووات   كانوو زبووائن سوووا   إلوو المنظمووة مناسووبة لتحووويلهم 

 العنكبوتية.

يكووون الزبووون  أنزبوائن تعنووي ادتمووال ( فووان كسووب ال182: 2002ودسوب )سوووهين، كوووتلر، 

 يؤتر في كسب الزبون تلاتة متغيرات هي : عموماً و. المحتمل زبوناً فعلياً 

 عدد الزبائن المحتملين والذي يعتمد على : . أ

 نمط المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة. -

 الحالية. للمنتجاتجديدة  أسواق إيجاد -

 دجم السوق. -

 طريقة التوزيع. -

 الاستهدا .طريقة  -

 الخدمة. أوالزبون للمنت   إدراك -

 احتمالية كسب الزبون : . ب

يلعوب التسووويق دوراً مهموواً فووي عمليووة كسووب الزبوون، فالتسووعير يووؤتر فووي القيمووة التووي تقوودمها  

وأمووا التووروي  فيسوواعد علوو  تشووجيع الزبووون لاقتنووا  ا وتوضووي  المنووت  وزيووادة توقعووات ،المنظمووة 

 ويؤتر التوزيع الميسر توافر المنت  دين الطلب من الزبون. ،الزبائن

 الإنفاق على كسب الزبون :  . ت

وهو ما يترتب من كل  تتحملها المنظمة لغرض كسب الزبون من صلال الرب  التسويقي وفق 

 استراتيجيات مسبقة الإعداد.

 ولاء الزبـون:  الاستثمار في : مرحلة1

هووو عووودة الزبووون لشوورا  منتجووات أو صوودمات فووي  ( فووان الووولا Richard Oliverدسووب )

(. Brown, 2000: 55المسوتقبل بوالرهم مون فعاليوات توأتير السووق وتوأتير تغييور سولوك الزبوون )

( بووان ولا  الزبووون هووي نتيجووة دتميووة موون صوولال تشووكيل المنظمووة لمنفعووة سوولعة أو Brownورأى )

ويزيدون من مشترياتهم مون المنظموة،  مبشرائهصدمة يعنيها الزبون وبذلك سو  يستمرون الزبائن 

وان الووولا  الحقيقووي للزبووون يكموون عنوودما يصووب  الزبووون موودافعاً عوون المنظمووة ديووث بوودأ الاهتمووام 

كموا ويعتبور مردلوة يوتم فيهوا  الأربواحوسيلة تتحقق من صلالوه  أصب بموضوع ولا  الزبون بعد أن 

 (.Brown, 2000: 55علاقات الزبون ) ةإدار إستراتيجيةالنظر بالاهتمام بالزبون صلال  إعادة

 : الآتي إل ولا  الزبون تعود  أسباب( أن 20: 2004ويعتقد )كوجان بيد ، 
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 الشعور بالرضا عن جودة المنت  )سلعة   صدمة(.-

 الخبرة في تقديم الخدمات والشعور بالرضا عن مستواها.-

 تعديل العروض التي تتناسب ادتياجات الزبائن.-

 عملية التسليم. المساهمة في-

 المساهمة في عملية التقييم من جانب الزبون.-

 تبادل المعلومات والمعرفة بين الزبون والمنظمة.-

تدرك بان علاقاتها موع الزبوون تتطوور  أن( فإن عل  المنظمة Brown, 2000: 57ودسب )

ط (، الارتبوووواRelationship(، العلاقووووات )courtshipوتحوووودد بووووثلاث مرادوووول هووووي: التووووودد )

(Marriage( وكما موض  في الشكل ،)2). 

 
 مراحل تطور علاقات الزبون )الولاء / قيمة حياة الزبون(( 1شكل )

Source: Stanley A., Brown, "Customer Relationship Management", Printer 

Tri-Graphic Printing LTD Printed in Canada, 2000. 

( من صلال عرض للمفاهيم والمرادل الثلاث الواردة فيه وكما 2الشكل ) ابعادويمكن توضي  

 (.Brown, 2000: 58يلي: )

 The Courtship الـتودد    -
 إلو في هذه المردلة يكون الولا  ضعيفاً ديث تكون مراقبة المنت  بطي ة وأن الزبوون يتحوول 

 أكثورالزبوون يسوأل نفسوه مواذا قودم  المنظموة لوي موا هوو  أنالسلعة ذي السوعر الملائوم وسوبب ذلوك 

 الهوات  النقالة. أسواقتطوراً مثال ذلك هو المنافسة في 

  The Relationshipالعلاقات   -
تتكون هذه المردلة من صلال الرهبة والميل للتواصل في العلاقات التوي تحققهوا المنظموة وان 

وتصووغي المنظمووة إلوو  الزبووون الووذي تموو  عنووده  .الزبووونالمنظموة تسوواهم فووي ذلووك قبوول وبعوود كسووب 

السوعر وجوودة المنوت  ودودها وليسو  بالكافيوة  أسواسالمعرفة بالشكل التام وان الولا  لا يبنو  علو  

بوول أن العلاقوة بوين المنظمووة  ،منواف  آصور إلو الزبوون مرتبطوواً بالمنظموة وعودم توجيهووه  إبقوا علو  

علو  إقاموة شوراكة تمتلوك رىيوة وادودة  بوالآصر والعمولضهما يحفا بع أنوالزبون هي التي تجعلها 

 والعمل عل  استمرارية العلاقة .

 The Marriageالارتباط  -
ينشأ الارتباط عندما تصب  العلاقوة بوين الزبوون والمنظموة علاقوة متشوابكة وهنوا سوو  يوتم    

شخصووي وقوووي درجووة عاليووة موون القناعووة وسووو  يوورتبط الزبووون بشووكل  أسوواسبنووا  الووولا  علوو  

بالمنظمة. وبغية استمرار العلاقة بين الزبون والمنظمة فعل  الطرفان تبادل المنفعة والشعور بالثقوة 

هوذه المردلوة لعودم  إلو الوبعض مون الزبوائن لا يصولون  إنالمتبادلة التي من صلالها تستمر العلاقوة، 

هووذه  إلوو يرهبووون الوصووول اموتلاك القوودرة علوو  ذلووك بينمووا هنالووك زبووائن آصورون يمتلكووون القوودرة و

المردلة )الارتباط( وشرط تحقيق ذلك هي الخدمة والجودة والسعر وهيرها التي تكوون تحو  طلوب 

 كان  هنالك منتجات أو صدمات تنقصها الجودة. إذاالزبون ولا يمكن تحقيق الولا  
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( فووان الزبووون المقتنووع بدرجووة عاليووة موون الووولا  يتمتووع Jobber, 1997: 390ودسووب )

 بالخصائض الآتية:

 يبق  فترة أطول. -

 جديدة أو تحسن الموجود منها. منتجاتعندما تقدم المنظمة  أكثريشتري  -

 يتحدث الزبون في صال  المنظمة. -

 يعطي اهتماماً أقل للماركات المنافسة. -

 يكون أقل دساسية للسعر. -

 للمنظمة. أفكاريقدم  -

 يقدم صدمة اكبر للمنظمة. -

 الاحتفاظ بالزبون لاستثمار فيا : مرحلة1

تركوز بشوكل دقيوق علو  مرادول العلاقوة موع  المعاصر، أنإن الطريقة التي يعمل بها التسويق 

من العلاقة المتمثلة بالادتفاظ بالزبون ديث تستمر المنظموة  الأصيرةالزبون وبالأصض في المردلة 

إضوافة  ،مختلفة للزبائن، وبيع متعدد، وبيوع عوابر للتوقعوات  سعريهفي هذه المردلة بتقديم عروض 

بتحليل ربحية الزبون لغرض التخلض من الزبائن الغير الموربحين وتحليول الكلو   المنظمةإل  قيام 

الكلية وتحليل سلوك الزبون ووضع الحواجز والقيوام بعمليوة التكامول موع الأطورا  المسواندة ودتو  

ي العموول وان بقووا  الزبووون لفتوورة طويلووة مواليوواً للمنظمووة سوويؤدي إلوو  الزبووائن واعتبووارهم شووركا  فوو

استقرار وتبات أرباح المنظمة عل  أقل تقدير مع زبائنها الحاليين والجدد من صلال انضمام الزبوائن 

كما انه يمدها بالقيمة المعرفية العالية مما يمكنهوا بشوكل مسوتمر مون  ،الحاليين إل  المزي  الترويجي

 جات ورهبات زبائنها وبالتالي تحقيق ميزة الادتفاظ بهم . تلبية دا

 الادتفاظ بالزبائن تحقق للمنظمة فوائد متعددة وهي:  إن( 112: 2004ويشير )كوجان بيد ، 

 تبني طريقة تفكير الزبائن. -

 نوع من التكامل بين التسويق والمبيعات والخدمة الموجهة للزبون. إيجاد -

 الزبائن الذين يشكلون قيمة مهمة للمنظمة )قيمة طويلة الأجل(.التركيز عل  مجموعة  -

 السوق من صلال قواعد البيانات الخاصة بالزبائن. بأبحاثالقيام  -

 التقليل من تكالي  الخدمات قياساً بالتكالي  لعموم الزبائن. -

وبودلاً مون الاعتمواد علو   الأربواحيمكن القول بان كسب المزيد مون  أعلاهودسب ما جا  في  

 Mass Customization تنصوب علو  الايصوائية العاليوة  أصوبحاستراتيجيات المزي  التسويقي 

في علاقة التسويق بالزبائن من صلال توظي  قودرات المنظموة ومواردهوا والعمول علو  بنوا  زبوون 

ن كسوب الزبوون وبنوا  علاقات الزبون والتي تتضوم أشكالوهذا يتم من صلال ،ذي قيمة مالية عالية 

 الولا  لديه ومن تم الادتفاظ به والذي يتبناه منه  التسويق الحديث.

 

 المحور الرابع :  الاستنتاجات والتوصيات

 أولا: الاستنتاجات

لتجعول الاسوتثمار فوي  المسووقين متنواول فوي أصوبح  جديودة رىى فوأن المعاصر إطار التسويق في

 وتتطوور ومتعوة أكثور تحودياً علاقوات الزبوون بشوكل صوا  إدارة الزبوون بشوكل عوام وفوي مجوال 

إزا  الاسوتثمار فوي الزبوون وفوي  المعاصور للتسوويق الجوهريوة اهيمللمف صلاصة يلي وفيما .بسرعة

 .إدارة علاقات الزبون

بي وة  فوي النجواح لهوا يتوقوع التوي الواعودة المفاهيم وتطبيقاته من CRM مفهوم يعد الاستثمار في .1

وان الاسوتثمار " المنظمة نجاح مفتاح الزبون" أن من منطلق  ،الحالية وبالمستقبل المنظورالأعمال 

 ظول فوي صوا  وبشوكل ,وبقائهوا لاستمرار المنظمة ضمان هو بفاعلية الزبائن مع العلاقة إدارة في

 قوانينهوا لهوا والتوي جديودة مردلوة علو  أعتواب وتضوعها المنظموات تواجه التي التسويقية التحديات

 .الخاصة

 ،المنظمة تمتلكها التي الثمينة الموجودات ادد بزبائنها الخا  المنظمة مخزون يعتبر.  2
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 العلاقوة الاسوتثمار فوي وتعظويم تعزيوز باتجاه لذلك عل  المنظمة التفكير في كيفية استثماره وإدارته

 .الزبائن مع

الزبوائن  أن أي الزبوائن يحركهوا الاستثمار من كبيرًا قدرًا أن عل  الجديدة التسويقية الرىية . تركز4

 للمنظموة بد ولا تسويقية للاستثمار في الزبون إستراتيجية تصميم من بد ولا ،داجاتهم عن يعبرون

بكوون الاسوتثمار فوي إدارة علاقوات الزبوون ممكنوا  ومتو  كيو  عون بالمعرفوة بوأن التوزود تودرك أن

 .ومثمرا

إل  تسويق منتجاتها بشكل أفضل بالإضافة إلو   CRMاستخدام المنظمة للاستثمار في  . قد يؤدي1

وهذا يقود في النهاية إل  الادتفاظ به واسوتثماره بصوورة   ،العناية التي يتلقاها الزبون بصورة جيدة

 جيدة لتخلق عنده الولا  ومنه تحقيق الرب  للمنظمة.

 لهم الرضا الوظيفي ودرجة أدا  العاملين تحسن إل  الزبون  واستثمار بإدارة الاهتمام زيادة أدى. 5

 العمل بمواصفات العالية المعرفة ذوي بالعاملين في الادتفاظ جهدها قصارى الإدارة بذل صلال من

 وتهي وة والحووافز المكافوتت وتقوديم جديودة مهوارات تسوويقية لاكتساب الفرصة لهم إتادة عن فضلا

 وانعكاسوه بالرضوا العواملين شوعور إلو  أدى مموا الوادود الفريوق وروح يسودها التفاهم عمل أجوا 

 .أدائهم التسويقي عل  تحسن

. الزبون منفذ بيع تاب  لمنتجات المنظمة فمن الطبيعي أن العلاقة بين رجول البيوع والزبوائن تكوون 2

بأنهم أشيا  كبيرة علاقة مبنية عل  الصدق والأمانة والثقة والرادة النفسية للزبائن وإدساسهم دائماً 

ومهمة وصلق الشعور الودي بينهم واعتبارهم بأنهم أفراد فبوذلك تحودث عمليوة الانودما  العملوي بوين 

الزبون ورجل البيع فعندما تحودث عمليوة الانودما  تحودث عمليوة اسوتثمار الزبوائن وهوي توتم بتووفير 

ي دوالات نفواذ الكميوة المخزونوة الخدمة المكثفة للزبائن وتوفير وزيوادة منتجوات المنظموة لديوه لتلافو

أتنا  الاستهلاك وهذا يؤدي إلو  زيوادة مسوحوبات الزبوائن فعنود زيوادة المسوحوبات تتزايود المبيعوات 

 وعند زيادة المبيعات تحدث عملية استثمار الزبائن لدى المنظمة وهذا هو المرجو تحقيقه .

 هوم الزبوائن مون أي واضو  وبشوكل ةالمنظم معرفة الزبون علاقات إدارة الاستثمار في  يتطلب. 7

 يتطلب ما وهذا الأرباح، تلك بتدمير يقومون منهم وأي للمنظمة الأرباح اعلي بتحقيق الذين يقومون

 أول وك مون تحديود مون توتمكن كوي الزبوائن ربحيوة الاسوتثمار لقيواس محودد نظوام أن تمتلك المنظموة 

الكبيور دتو  يتحقوق الاسوتثمار فوي إدارة  الاهتموام توليوه لون ومون معوه علاقوة سوتقوم ببنوا  الزبوائن

 علاقات الزبائن بمعناه الحقيقي.

 تركيوز مون توتمكن كوي الزبائن، ربحية قياس صعوبة هو المنظمات تلك تواجها التي المشكلة . إن8

 .الأرباح أعل  للمنظمة يحققون الذين الزبائن عل  أكثر بشكل استثمارها

 وربحيوة الزبوون، كلفوة فهوم هوي طويلوة لفتورة أهملو  التوي بالزبوائن المتعلقوة الجوانوب ادود مون .1

 يوأتي الزبوائن، إرضوا  أو إبها  عل  عالية استثمارات إنفاق الزبون، عند الاستثمار فيها ، فبجانب

 يسهمون الذي الزبائن هم من ومعرفة الزبائن، صدمة كلفة معرفة دساب أو موضوع الأهمية بنف 

 وتشوير الربحيوة، نفو  منظموةلل يحققوون لا الوذين الزبوائن هوم ومون الأرباح،تحقيق  في اكبر بشكل

 ربحيوة تحودد أن المنظموات تسوتطيع الزبوون ربحيوة تحليول اسوتعمال مون صولال انوه إلو  الدراسوات

الإجورا ات،  مون بمجموعوة القيوام الممكون مون التصني  هذا عل  كأفراد وبنا ا أو كمجاميع الزبائن

 الاستثمار في إدارة علاقات الزبائن بشكل مناسب.كي تتحدد عملية 

 لادتسواب المنظمات عنود الاسوتثمار فوي إدارة علاقوات الزبوون إدارات من ورهبة اتجاه . هناك10

 أو الحيواة مودى الزبون بقيمة يعر  أسلوب استخدام صلال الزبائن من من المتأتية الرب  أو المنفعة

 .الزبون ربحية مفهوم تحليل استعمال صلال من

 النظور إعوادة يتطلوب الزبون علاقات إدارة مفهوم الاستثمار في استعمال . أشارت الدراسات إن11

 إلو  نحتوا  الزبوون ربحيوة أو الزبوون قيموة ادتسواب فعنود تعتموده المنظموة الوذي الكلفوة نظوام فوي

 اسوتخدام صلال من دقيق بشكل تحديدها لا يمكن ومتداصلة متشعبة المقدمة تكون للخدمات تصنيفات

 .التقليدية الكلفة نظم

 ثانيا: التوصيات
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من اجل مواكبة التطور العالمي في الاتجاهوات المعاصورة للتسوويق يتوجوب علينوا اسوتثمار المعرفوة  .1

وتوفير مراكز لصوناعة المعلوموات ومراكوز دراسوات متطوورة وإعوادة تفعيول المؤسسوات   والزبون

راسووات، موون اجوول أن يكووون المسووتقبل أوضوو  عنوود متخووذي الأكاديميووة كووي تكووون منتجووة للعلوووم والد

فالمعلومة قوة كموا يقوال، وتعودد الخيوارات أموام الإنسوان يجعلوه أكثور مرونوة وقووة   القرار الإداري،

وأكثر استجابة للمتغيرات، فالفقر المعرفوي ونقوض المعلوموات بسوبب النظورة الأداديوة الغيور متزنوة 

ن نملووك المؤسسووات الأكاديميووة لكنهووا هيوور مفعلووة ، لان اهلووب الووذي تعنووي القوورار الغيوور صووائب  نحوو

إنتاجها المعرفي هو عبارة عن جمع للمعلومات ووضعها عل  رفو  المكاتب بودون جودوى علميوة 

 ودون استثمارها في مجالات تسويقية متقدمة كالاستثمار في إدارة علاقات الزبون.

تركيوز وبوؤرة اهتموام المنظموة. وقود تكوون أفكوار أن يكون الاستثمار فوي الزبوون مجوال ال أولوية. 2

التوجه نحو الزبون وصدمته والتركيز عليه واستثماره جديدة بالنسبة للمنظمة. فإذا كان  كذلك، فمون 

المهم توفر صطة لنشر هذه الأفكار داصول المنظموة بحيوث يسواهم جميوع العواملين فوي عمليوة التركيوز 

 فهم ماذا يريد الزبون وما هي ادتياجاته.عل  استثمار الزبون. ولكن يجب أولا 

تثقيو   الزبوون ومحاولوة علاقوات إدارة مودصل الاسوتثمار فوي  دراسوة المنظموات علو  . ينبغوي 4 

 الخاصة بتطبيقه. المقومات وتوفير المهم المدصل هذا عل  بالتعر  والتسويقية المالية إداراتها

القيموة  معرفة زبائنها مع العلاقات إدارة مفهوم الاستثمار في  تطبيق تحاول التي المنظمات . عل 1

الزبون كي يتبين  ربحية تحليل و مدى الحياة الزبون قيمة باستعمال الزبائن هؤلا  وربحية المتحققة

  %.20-80معن  الاستثمار في الزبائن المربحين والأقل كلفة وفقا للقاعدة التسويقي 

 ينبغي كموجودات الزبائن تعد وأن ، بعناية الزبون علاقات تدير أن المنظمات عل  . ينبغي5

  . وتعظيمها إدارتها

تقووم بالاسوتثمار   توم ومون المحتملوة الربحية أساس عل  زبائنها بتصني  تقوم أن . المنظمة يمكن2

 . لطبيعة العلاقات وان يكون التركيز عل  الزبائن الحقيقيون والفراشات العلاقات معهم إدارة في 

 تركوز علو  التوي الزبوون علاقوات إدارة . ضرورة التركيز في الاستثمار في الزبائن علو  أنظموة7

 الزبوائن الوذين أنمواط دراسوة فوي منهوا والاسوتفادة عليهوا والحفواظ بوالزبون المتعلقة المعلومات جمع

 لا الواقوع فوي لان المنظموات .فعلية منتجات إل  الزبائن تحويل ادتياجات و المنظمة، معهم تتعامل

 تعور  قود الواقوع ففوي هير المربحين، الزبائن هم ومن لها بالنسبة المربحين الزبائن هم من تعر 

 الزبائن. جميع ربحية لا تعر  لكنها لديها زبائن اكبر أو ربحية الأكثر الزبون هو من المنظمة

الدراسوات ذات الصولة بتعميووق . تشوجيع البوادثين وطلبوة الدراسوات العليوا علوو  إجورا  المزيود مون 8

 وتأصيل إبعاد الاستثمار في إدارة العلاقات مع الزبائن وانعكاساتها عل  الأدا  والتنافسية.

 

 

 المصادر

 أولا": العربية

 الرسائل والأطاريح -أ

(، إمكانيووة تبنووي معرفووة الزبووون لتعزيووز الأدا  التسووويقي : 2010الطووائي، بهووا  دبيووب محمووود، ) -

دراسة تحليلية لأرا  عينة مون أصوحاب المنظموات الصوغيرة لةلبسوة الجواهزة فوي مدينوة الموصول، 

 ، الموصل، العراق . كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصلرسالة ماجستير، )هير منشورة(، 

دراسة تطبيقيوة فوي عينوة  -(   اتر المعرفة في إدارة علاقات الزبون2002الكعبي، نعمة شليبة، ) - 

 من المصار  الأهلية في بغداد ، أطرودة دكتوراه، كلية الإدارة والاقتصاد  الجامعة المستنصرية.

 البحوث -ب

لاقووات الزبووون: دراسووة ( ، قيمووة الزبووون باعتموواد تقانووة إدارة ع 2011عبوود الله، أنووي  أدموود، )  -

، 101مجلوة تنميوة الرافودين، العودد استطلاعية لعينة من زبائن متجرين في محافظوة صولاح الودين، 

 ، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل ، العراق.44مجلد 
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(، اسوتعمال مودصل 2010وناس، صلوود عاصوم و جميول، نوزار أدمود و إبوراهيم، محمود عبود الله، ) -

مجلة كلية بغوداد للعلووم ية وادتساب قيمة الزبون مدى الحياة في إدارة علاقات الزبون، تحليل الربح

 .24الاقتصادية الجامعة ، العدد 

 الكتب -ب

، دار 1، طتسووويق الخوودمات(، 2010الصووميدعي، محمووود جاسووم و يوسوو  ، عثمووان ردينووة، )  -  

 .المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن

 ، تعريوب د.  سورور علوي أساسويات التسوويق(،   2001، فليوب وأرمسوترونك، كواري، )كوتلر -  

 إبراهيم سرور، دار المري  للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية.  

، ترجموة موروان سوعدالدين 1(،ط 2001لوديشن، ليونارد و مورهان، هووارد وآركوامبو، شولي،)  -

لرفيوع المسوتوى إضوافة قيموة مسوتدامة إلو  أي شوركة، الودار التسويق الفعال: كيو  يمكون للتسوويق ا

 العربية للعلوم ناشرون، مؤسسة محمد بن راشد آل مكتوم.

، ترجمة شاهين، بهوا  وآصورون مجموعوة النيول مبادئ تسويق الخدمات(، 2001بالمر، ادريان،)  -

 العربية، القاهرة، مصر.

، ترجمة سرو علاقات العميل: مدصل قاعدة البياناتإدارة (،  2010في كومار و ريناتز ويرنر، )  -

 علي ابراهيم، دار المري  للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية.

إدارة العمووولا  كاسوووتثمارات طويلوووة الأمووود : القيموووة (،  2002هوبتوووا سوووونيك و ليهموووان دونالووود،)  -

 الدار العربية للعلوم، ناشرون.، ترجمة أمين الأيوبي، الإستراتيجية للعملا  عل  المدى الطويل

 ، ترجمة تيب  توب لخدمات 1، ط(1001) ،، التسويق من صلال علاقتك بالعملا كوجان بيد  -

 التعريب والترجمة، دار فاروق للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر.       

، بوالعملا التسويق من صلال علاقتك (، 2004ستون، ميرلين ونيل، وود، كوك، ليزا، ماكتيجر، ) -

 ترجمة تيب توب، الطبعة العربية، الفاروق للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر. 

، تعريوب: 1 ، ط كلية كيلوا تبحوث فوي التسوويق(، 2002سوهين، موهانبر وكوتلر، فيليب و ، ) -

 د.إبراهيم يحي  الشهابي، العبيكان، الرياض، السعودية.
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