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التسويق بالعلاقات كمدخل حديث لحقيق المزايا التنافسية وتعزيز الولاء عند الزبون في 
 المؤسسات الاقتصادية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص:
 في ظل الألفية الثالثة لم يعد العملاء أىدافا سهل الوصول إليها، ومع تزايد اىتمام ابؼنظمات بالتًكيز على كسب
ولاء العملاء، أصبح مفهوم التسويق بالعلاقات من العناصر الرئيسية للإستًاتيجية العامة للمنظمة، نظراً لتأثتَه 
الإبهابي على كل من: ولاء العملاء والاحتفاظ بهم، والربحية المحققة من جراء ذلك. ولم يتوقف الأمر على ذلك 

همة للتعامل مع العملاء، ىاا ويلاح  أن التسويق فحسب، بل أصبح التسويق بالعلاقات من الضروريات ابؼ
بالعلاقات لا يكون حلًا سريعاً ولا وسيلة تسويقية بسيطة، وإبما ىو إستًاتيجية مدروسة تقوم على أساس 
الاتصال بالعملاء ابؼداومتُ على التعامل مع ابؼنظمة، وإعطائهم مزايا بهدف تنمية الرابطة الشخصية بينهم وبتُ 

 ابؼنظمة.
 التسويق بالعلاقات، ابؼزايا التنافسية، الولاء، العميل. الكلمات المفتاحية:

 Abstract 

     In the light of the third millennium, the customer is no longer targets for easy access, and 

with the growing interest of organizations to focus on earning customer loyalty,  the concept 

of  marketing with relations has become one of the key elements of the overall strategy of the 

organization, due to its positive effect on each of customer loyalty and retention, and 

profitability achieved because of it . Not only this, but Relationship Marketing become an 

important necessity to deal with customers. It is noted that Relationship Marketing is neither 

a quick solution is nor a simple marketing tool, but it is a well-studied strategy based on 

attending customers contact to deal with the organization, and give them advantages in order 

develop personal bond between them and  the organization. 
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 مقدمة:
ويرجع الاىتمام بددخل التسويق بالعلاقات إلى العديد من الدراسات التي توصلت إلى: أن تكلفة جاب عملاء 
جدد للمنظمة يبلغ بطسة أضعاف تكلفة الاحتفاظ بالعملاء ابغاليتُ، بالإضافة إلى أن ابؼنظمة تستطيع برستُ 

، %2كونها ويتعاملون مع منظمات أخرى بدقدار ، عن طريق بزفيض نسبة العملاء الاين يتً %82إلى  %52أرباحها من 
ومن ثم بيكن القول بأن زيادة حدة ابؼنافسة على ابؼستوى العابؼي، وابلفاض تكلفة الاحتفاظ بالعملاء عن تكلفة 

 جاب عملاء جدد قد أدت إلى الاىتمام بددخل التسويق بالعلاقات.
ل حاجة ابؼكتبة العربية بكتاب في بؾال التسويق وبوجو عام تتمثل أبنية ىاا الدليل في أنو يقوم باستكما

بالعلاقات، كما بيد متخاي القرارات وصانعي السياسات بتوصيف منهجي عن مفهوم التسويق بالعلاقات، 
كما يقدم للباحثتُ والقارئ العادي إطاراً شاملًا ووافياً عن موضوع التسويق ،وأساليبو، وعناصره، وخطوات تطبيقو

 بالعلاقات.
الرغم من أن معظم منظمات ابػدمة الناجحة تركز بشكل تلقائي على الاحتفاظ بالزبائن   مشكلة الدراسة: 

أنة توجد مؤسسات إنتاجية وخدمية عديدة ما زالت حتى الآن لا  لاا، كممارسة روتينية وكجزء من فلسفتها ابؼعروفة
، تَ متضمن في استًاتيجيات مثل ىاه ابؼنظماتبدعتٌ أن مفهوم تسويق العلاقة غ، بستلك أي فلسفة بهاا ابػصوص

إلا أن  ،( أنو برغم النشاطات المحمولة للمنظمات وابؼوجهة بالأصل بػدمة الزبائن بشكل أفضل Reichheld) ويؤكد
القليل جداً من ىاه ابؼنظمات قد حقق بقاحات ملموسة وواقعية وقابلة للقياس في بؾال ولاء الزبون .ويبدو أنو برغم 

أن القليل جداً من ىاه ابؼنظمات على استعداد  إلا ،ق ىاه ابؼنظمات على حقيقة أن ولاء الزبون شيء جيداتفا
( أن الزبائن ابؼوالتُ المحتملتُ Reichheldويشعر )، بععل إجراءات الاحتفاظ بالولاء جزءاً لا يتجزأ من استًاتيجياتها

مة ,من خلال قيام ابؼنظمة بتحليل خصائص الزبائن ابغاليتُ ينبغي أن يكونوا مستهدفتُ منا البداية من قبل ابؼنظ
.فالتحليل ىاا يساعد ابؼنظمة على تشخيص ابؼوالتُ من غتَ ابؼوالتُ.وعليو فان ابؼنظمات مطالبة بتطوير 

 استًاتيجيات الاحتفاظ بالزبائن على أعلى ابؼستويات.
 سوف نعالج إمكانية الورقة البحثيةىاه فمن خلال إذن 

البحث إلى تقديم إطار نظري وبرؤية متكاملة عن تسويق العلاقات من حيث ابؼفهوم  يهدف البحث: ىدف
والأبنية والاختلاف عن التسويق التقليدي ودراسة مداخلو وكيف أن ىاا ابؼفهوم بدأ يعادل ابؼيزة التنافسية وبرقيقها 

سويق العلاقات لا يطبق في قطاع دون آخر للكثتَ من ابؼنظمات عند اعتماده. كما ىدف البحث إلى إظهار أن ت
 وإبما يطبق في بصيع القطاعات وبالأخص ابػدمية منها.
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البحث من أبنية فلسفة التسويق بالعلاقات القائم أصلا على بناء علاقات طويلة  أبنيةتظهر  البحث: أىمية
الأمد مع الزبائن والمحافظة على ىاه العلاقة فضلا عن كسب زبائن جدد، بؼا في ذلك انعكاس على ربحية ابؼنظمة. 

اوز التحديات التسويقية التي فضلا عن الكثتَ من ابؼنظمات تنظر إلى تسويق العلاقة كأداة من الأدوات ابؽامة في بذ
تفرزىا التغتَات البيئية فهي برقق ابؼنافع لكل من ابؼسوق والزبون معا وللمنظمات الكبتَة والصغتَة معا وعلى الرغم 

 من أن نتائج التسويق بالعلاقات بطيئة لكنو كبتَة.
 وبؼعابعة ابؼوضع سوف نتطرق إلى العناصر التالية:

 .ري لمفهوم التسويق بالعلاقاتالطرح النظالمحور الأول: 
 .والاتجاىات المستقبلية لتسويق بالعلاقاتا وفوائد منافعلالمتزايدة النسبية الأىمية المحور الثاني: 
 .التنافسية وتعزيز ولاء العملاء الميزة تحقيق في بالعلاقات التسويق دورالمحور الثالث: 

 .بالعلاقاتالطرح النظري لمفهوم التسويق المحور الأول: 
 التسويق أن كما إنتاجية، أو خدماتية كانت سواء بقاءىا، وأساس ابؼؤسسات ربحية عماد الراىن، عصرنا في التسويق أصبح
 من يتم وىاا ابؼنتجة، بابؼنشأة الزبائنلاوتعريف السوق لدخول واسعاً  بؾالا بؽا ويفتح النجاح إلى ابؼؤسسة يقود الاي ىو الناجح
 باستمرار، حيث ابعدد الزبائن وجاب البيع في والعملي العلمي الأسلوب باستخدام خدماتها ومزايا بإنتاجها التعريف خلال

 ما ظهور التوجهات ىاه بتُ ومن حديثة، توجهات بؽا أصبح حيث التسويق، لوظيفة كبتَاً  اىتماماً  تولي ابؼؤسسات أصبحت
 الولاء وتعزيز لزيادة وسيلة بل ذاتو، بخد ىدفاً  ليست العلاقة أن حيث القرن ىاا من الثمانينات منا بالعلاقات بالتسويق يعرف
 الزبون. عند
التسويق بالعلاقة على بكو أفضل  تعريفبيكن  :مام المفهوم التقليدي للتسويقألتسويق بالعلاقات انشوء : أولا

كانت الأسواق بؿددة ،الإقطاعيةالمجتمعات  حيثضمن سياق التطور التاربىي للتسويقِ.ففي القرون الوسطى 
بابؼبادلة ضمن منطقة  تجارحيث يقوم الأفراد بالتبادل للأغراض الزراعية ولتلبية حاجاتهم الأساسية ويقوم ال،اأساسً 
ا إذ كان الإنتاج موزعً ، واسع النطاق الإنتاج صارويعرفون عدد صغتَ من الزبائن.ومع حصول الثورة الصناعية ،معروفة

إلى الزبائن ابؼوجو وغتَت ابؼنتجات ابؼعيارية طبيعة التسويق،فأصبح ابغديث بشان التسويق الكثيف ، وسعأعلى بكو 
 ون ابغاجة للسلع ابؼعيارية.وخلال القرن العشرين فان بسيز ابؼنتجات وابػدمات أصبح ذأبهدف إقناع الزبائن بش

أن نوع بظات ابؼنتجات ابؼطلوبة.وىاه الفلسفة وىاا سلط الضوء على ابغاجة للتغاية العكسية من الزبائن بش،أبنية
 ."4pـ ب"أدت إلى نشر ما يسمى 

عيوب بموذج ى لقاء الضوء علإتم  ونإومنا أواخر عقد الثمانينات وزيادة استخدام نهج العلاقة في بؾال التسويق ف
4p ،قادرين على  اوابؽدف الأساسي ىو أن يكونو ،فمع زيادة ابؼنافسة ازداد تركيز ابؼسوقتُ على تلبية حاجات الزبائن

كالك ابػدمات لتلبية ىاه و  وم رغباتئيلات الزبائن وإنتاج منتجات تلاضعن تف،على تفاصيل معينة ابغصول
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العلاقات ابؼتبادلة والتعاون ويهتم بشدة في بشان التسويق بؿدد نظرياً ويبحث بشكل بؿدود  4pابغاجة.كما أن نهج 
نفسو بأنو متًكز على بموذج ابؼنتج بدلا من تركيزه على  4pوأساسا يعتبر بموذج ،بدجالات معينة كالإعلان وابؼنافسة

الزبون وخلق التسويق ابؼكثف
1. 

وبرولت الكتب ابؼنهجية في عقد ، نهج ابؼعاملات ىو وسيلة مهيمنة في دراسة التسويق منا عقد الستينيات صار
بنية التًكيز على تطوير وإدارة نو من الأأومن ابؼلاح   التسعينات للتكيف مع أسواق ابػدمات والأسواق الصناعية.

بدا فيها  ، كل الأطراف في العملية التسويقيةلمشيىو ابعد من الزبائن ل أي العلاقات التي قد تتجو إلى ما، العلاقات
التسويق بالعلاقة بأنو ربدا يكون أكثر أبنية  وفي الغالب يشار إلى، ابؼؤسسات الوسيطة والاتصالات السوقية الأخرى

 .2لصناعية وأسواق ابػدمات بينما يؤكد آخرين بأنو ىام أيضا للمنتجات الاستهلاكيةللأسواق ا
فالأسواق الآن ، مع حلول عهد ما بعد التصنيع حصلت تغتَات رئيسية ضمن بيئة التسويق ومنظمات الإعمال

تَات جعلت ىي معوبؼة ومعقدة تكنولوجيا وابؼنافسة ىي أكثر شدة وابؼستهلكتُ ذوي طلبات أكثر،وىاه التغ
وكالك أصبحت ، ابؼنظمات الرئيسية والكبتَة تؤكد وبشكل اكبر على ابعوانب ابػدمية للمنتجات كطريقة للمنافسة

وأصبحت ابغدود التقليدية بتُ الصناعات اقل  ابؼعلومات والاتصالات ىامة على بكو متزايد بالنسبة بعميع ابؼنظمات،
كالصتَفة والتأمتُ وابػدمات ابؼالية لم تعد بؿددة بوضوح،ولوح  أن ىناك   وضوحاً.مثلا ابغدود بتُ الصناعات ابؼقامة

عمال معتمدة على الشراكات والتحالفات وشبكات الأعمال وىي حلت بؿل ابؽياكل أنواع جديدة من منظمات الأ
وبفارسة التسويق وىاا  والتغتَ البيئي وابؽيكلي ابؼتًافق ىو برول في الطريقة التي بذري بها تنظيم، التنظيمية السلطوية

 .3تباعاً يتحدى التصورات التقليدية
وتكشف ابؼزيد من  العاملتُ في تكنولوجيا ابؼعلومات يقدمون التطبيقات والتنفيايات للمستقبل الألفية ابغالية،في و 

(. وقبل عصر التسويق بابعملة كانت خدمة الزبون شخصية RMالشركات قيمة إستًاتيجيات تسويق العلاقة )
وكان البائع والزبون يعرفان  ومصممة للشخص وأبقز البيع وتصنيع ابؼنتج حسب طلب الزبون على أساس فردي،

بينما برول دعم  ولكن في الوقت نفسو ازداد العمل الآلي،وابغاسوب والإنتاج بابعملة،، بعضيهما البعض شخصياً 
خدمة الزبون عملية غتَ شخصية.ويتضح بان عامل  الزبون من ابؼكاتب الأمامية إلى ابؼكاتب ابػلفية،وأصبحت

ومن ثم  لديو القوة بعمع كميات ىائلة من البيانات الشخصية وبرليلها وتركيبها، ن ابغاسوبإالتقليل مع الشخصية ف
البحث عن النتائج للوصول إلى استنتاجات حقيقية تعتمد على النماذج ابؼكتشفة للسلوك البشري الفردي وكنتيجة 
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مدراء اليوم بإعادة ابتكار وتشخيص لقدرات ابغاسوب والانتًنت للسماح ل اندبؾت خلال وقت قصتَ نسبياً،لالك و 
وبالنظر إليو من ىاا  مفهوم خدمة الزبون،الاي اعتمد لوقت طويل على بموذج التسويق بابعملة وبشكل بموذجي،

التي توجو صفقات الزبون وذلك ليستجيبوا  ةليبيكن وصف تسويق العلاقة بأنو بؾموعة من الوظائف ألآ ابؼنظور،
بشكل ابهابي لرسالة التسويق وأىداف بضلة الأعمال  على الشبكة العابؼية،وعلى طول تلك ابػطوط يعتمد تسويق 
العلاقة الناجح ليس على القابلية على تنفيا تكتيكات تشغيلية وأعمال معينة بشكل سلس فقط ولكن أيضا على 

 .4باستخدام التكنولوجيا والأدوات ابؼناسبةالقابلية على تنفياه 
التسويق بطريقة آلية للغاية. ومع  –ويكون نظام تسويق العلاقة ابؼثالي قادر على معابعة كل تفاعلات الزبون      

ذلك في العالم الواقعي،بوتوي نظام تسويق العلاقة بشكل بموذجي على آلية لتحديد الأسئلة التي بحاجة إلى الإحالة 
تواجو منظمات الأعمال وىي بسارس أعمابؽا في الأسواق الوطنية والدولية منافسة شديدة ، 5بفثل خدمة الزبائن إلى

للغاية اقل ما يقال عنها أنها ىجومية وبشكل اجبرىا على إعادة ىيكلة أنشطتها وىاا ما أدى إلى بروز مفاىيم كثتَة 
تستهدف بناء أفضل العلاقات التفاعلية بتُ  إستًاتيجيةت من بينها تسويق العلاقة والاي يتضمن برالفات وشيكا

 ابؼنظمات وبصهورىا ابؼستهدف.
من الضروري قبل الإشارة إلى مفهوم تسويق العلاقة توضيح أنواع العلاقات ثانيًا: مفهوم التسويق بالعلاقات: 
 :  بـىاه العلاقات  BIois ددالناشئة عن التسويق بالعلاقة وبو

  .)علاقات المجهز )مع بؾهزي السلع وابػدمات 
  )العلاقات ابعانبية )مع ابؼنافستُ وابغكومة وابؼنظمات الأخرى 
 .)العلاقات الداخلية )بتُ وحدات الإعمال والعمال والأقسام 
  .)ُعلاقات ابؼشتًي )مع الزبائن الوسطيتُ والنهائيت 

من  نوعد ثلاثتُ يدتم برات تسويقية موبعد دراسة بؼنظة، العلاق أنواعا عن تطورً  أكثرتصنيف ل عرضىاا و      
 بطسة بؾاميع وىي:  إلىتصنف  أنوىي العلاقات التي بيكن ، العلاقات

وىــي العلاقــات بشــأن ابؼســتويات فــوق الســوق ابؼلائــم كالتحالفــات السياســية  :الضــخمةالعلاقــات   -1
 والاقتصادية بتُ الدول . 

  ابؼنظمات.كالتحالفات بتُ   العلاقات ما بين المنظمات  -2
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 ،2002سنة  جامعة دىوك، ،كلية الإدارة والاقتصاد،"في الفلسفة والمفاىيم والأسس ةالتسويق بالعلاقات: رؤية تكاملي: "درمان سليمان صادق -
 .4:ص

5
- Morville,Peter,"Relationship marketing:competitive advantage for B2C",KMWorld Magazine,V7,issue1,p2-

3,1998. 
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  معتُ.سوق  أجزاءكالاتصالات مع بـتلف   العلاقات المكثفة  -3
  .الفرديةالعلاقات   -4
  معينة.كالعلاقات ضمن منظمة   العلاقات الصغيرة  -5

ابؼشتًي  تفاعلاتكبسيطة لوحدىا) نواحيىاه العلاقات فمن الضروري عدم التًكيز على  وإدارةبؼعرفة و      
جوىر  أناستنتاج  إلىوىاا يؤدي العلاقة، بصيع شبكات العلاقات والتفاعلات حول  وإدارةمعرفة  ،وإبماوالبائع(

قبل وعرض تصنيف بفاثل من والشبكات التسويق بالعلاقة ىو نهج معتمد على التفاعلات والعلاقات 
Christopher

  وىي: علاقاتوالتي يكون للمنظمات معها  أسواقالاي بودد ستة  6
 التقليدي، سوق الزبون 
  الإشارة،سوق 
  المجهز،سوق 
  العامل،سوق 
 سوق التأثير 
 السوق الداخلي.  

 وىي: 7وىناك بطس مستويات بـتلفة من عملية استثمار ابؼنظمة في بناء العلاقة مع ابؼستهلك
 وىنا يقوم كادر ابؼبيعات وببساطة ببيع ابؼنتجات  التسويق الأساسي:  -1
ببيع ابؼنتجـات ويقـوم كـالك بتشـجيع الزبـائن علـى الاتصـال إذا كـان  تيقوم كادر ابؼبيعا حيثالتسويق التفاعلي:  -2

 أسئلة أو تعليقات أو شكاوى.  لديو
وىنــا يقــوم كــادر ابؼبيعــات بالاتصـال ىاتفيــا بــالزبون وذلــك بعــد وقـت قصــتَ مــن أبقــاز عمليــة  التسـويق المســ:ول:  -3

بؼتطلبات التي أرادىا الزبون،وتلبية توقعاتو.وكالك يسـأل كـادر ابؼبيعـات البيع وذلك بؼعرفة مدى قدرة ابؼنتج على تلبية ا
الزبـون عـن أيــة مقتًحـات تتعلــق بتحسـتُ ابػدمــة أو ابؼنـتج وعــن أيـة حــالات نقـص في ابؼواصــفات.إن ىـاه ابؼعلومــات 

 ستساعد ابؼنظمة باستمرار على برستُ أدائها.
بون من وقت لآخر للحصول على اقتًاحـات تتعلـق بتحسـتُ حيث يتصل كادر ابؼبيعات مع الز  التسويق المبادر:  -4

 ابؼنتجات التي يستعملها أو التي تساعد في إنتاج منتجات جديدة.
 حيث تعمل ابؼنظمة وبشكل متواصل مع الزبون لاكتشاف طرق بذعل الأداء أفضل مستوى. تسويق الشراكة:  -5

                                                
6
- Christopher.  M,payne. A,andBallantyne. D, "Relationship Marketing".,London.1991,p9. 

7
- Koter>P,"Marketing Management : Analysis, Planning, Implementation & Control" ,The Millennium Edition , 

Printed in,USA,2000,p 640-642. 
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8العلاق والطائي يرىو     
تسويق العلاقة يأخا ثلاثة جوانب مكملة لبعضها  أن التفستَ الواسع النطاق بؼفهوم 

 ،ىي:البعض
مدخل تسويق العلاقة يلفت الانتباه ليس فقط إلى أبنية ،حيث أن ابعانب الأول:يتناول أبنية الاحتفاظ بالزبائن

مة مع أيضا إلى أبنية استقطاب الزبائن مع التًكيز على تطوير علاقات طويلة الأجل وبضي وإبماالاحتفاظ بالزبائن 
 بذاري  إلى معاملاتيابؼدخل وابغالة ىاه ينطوي على درجة تركيز التسويق من تركيز  ابغاليتُ، وإنالزبائن القائمتُ أو 

 وإشباع رغباتو واحتياجاتو لإسعادوتقديم خدمة راقية ومتميزة بالزبون،التأكيد على الاحتفاظ  عبالعلاقات،متركيز 
فابعودة ىنا ىي الشغل الشاغل لكافة أطراف العلاقة)الزبون  ومورد (، ابػدمةوتعزيز بسسكو بدؤسسة ابػدمة )مورد 

الاي يركز على تعاملات  لتعاملينو لم يعد مقبولًا أو ملائماً التًكيز على التسويق اإفالإطار، وفي ىاا ، ابػدمة معاً(
 ابػدمة حصراً. اجبإنتكما لم يعد مقبولاً ربط ابعودة ،أو خدمات والتزامات بؿددة،بذارية منفردة

والاعتًاف الصريح بالأبنية القصوى التي تعتَىا  الإقرارينطوي على  العلاقاتنو تسويق إفأيضاً، وفي ىاا السياق       
على بضاية ىاه القاعدة بأي بشن باعتبارىا بسثل أصول وموجودات  لالقائمتُ، والعمابػدمة لقاعدة الزبائن  منظمات
ن ذلك يعود للتقدم بالعلاقات،فإتسويق الابػدمة بالاات بدفهوم  منظماتأسباب اىتمام  صابػدمة،وبخصو  منظمة

 توالكبتَة صار  ةابؼوالتُ. فابؼنظمات الصغتَ ابؽائل في الثورة ابؼعلوماتية التي وفرت قواعد بيانات شاملة عن الزبائن 
بوتف   ر،صاالفيديو مثلاً عامل مع أشرطة فمتجر التجزئة الاي يتبالاات. قواعد ابؼعلومات بؽاا الغرض  إلىتلجأ 

ميلادىم، بطاقات التهنئة بؽم بأعياد  إرسالمن  بيكنوالاي  ربفغنطة، الأم ديسكاتمدونة على  زبائنوبدعلومات عن 
 قسيمة برمل برياتو بزوبؽم ابغصول على نسخة بؾانية من شريط فيديو. عم

ينطوي مفهوم تسويق العلاقة ليس فقط على ضرورات ،وىنا وابػارجيةيتضمن تعزيز العلاقات الداخلية : ابعانب الثاني
الداخلي  رالتوظيف وابعمهو  بابؼوردين،ومكاتأيضاً على تطوير وتعزيز العلاقات مع  اوإبم الزبائن،تعزيز العلاقات مع 

ابغكومية  وابؼنظمات ابعماعات ابؼرجعية ونقابات العمال والغرف التجاريةو  ،بؼؤسسة ابػدمة )العاملتُ في ابؼؤسسة (
 الخ(. ...ابؼركزي ك،البنة،ابؼاليب،الضرائ)الصحة
مفهوم تسويق العلاقة ينطوي ،حيث الزبون وابعودة ةالتسويق، وخدميتضمن تقريب ابؼسافات ما بتُ الثالث:ابعانب 

اه ىي خدمة الزبون وجودة ابػدمة.ى،ىي التسويق،على ضرورات تقريب ابؼسافات ما بتُ ثلاثة عناصر حيوية
 تفعيل النشاط وبرقيق أعلى مستويات ودرجات ابؼنفعة من خلال العلاقات التبادلية .. لإستًاتيجيةالعناصر ابؼؤلفة 

                                                
8

، 9999سنة  الأردن، عمان، دار العقل، ،1ط "،تسويق الخدمات/مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي: "الطائي بضيد عبد النب العلاق بشتَ عباس، -
 978-972ص:  ص
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أنو برغم ابعهود الكبتَة التي تبابؽا مؤسسات ابػدمة لقياس ومتابعة جودة ابػدمة بيكن القول:  بهاا الصددو      
من التًكيز  بدلاً  ىاه ابعهود غالباً ما تركز على ابعانب التشغيلي مثلًا الالتزام بدعايتَ ابعودة التقليدية أن ابؼقدمة، إلا

 .9ىي الأىم على الإطلاق و جودة ابػدمة ابؼدركةللجودة،أالزبون  الزبون.فإدراكعلى جودة ابػدمة كما يدركها 
منظمات الأعمال ىو بناء شبكة جيدة من العلاقات مع  خلاصة القول أن ابؼبدأ ابؼعاصر الاي تعمل بدوجبو     

 الأطراف الرئيسة والنتيجة ىي الأرباح.
 يركز لأنو بالعلاقات التسويق موضوع بدراسة الباحثتُ من العديد أىتم: بالعلاقات التسويق وأىمية مفهوم: ثانيا
 قدرة إلى إضافة الزبائن، ىؤلاء ابه يرغب التي ابػدمات على والتعرف وفهمها ابغالي الزبون حاجات معرفة زيادة على
 شخص العميل اعتبار العلاقة ىاه تتحول بحيث العملاء، مع وطيدة علاقات بناء بكو بالعلاقات التسويق مفهوم
 . ابؼؤسسة أطراف من طرفاً  أو شريكاً  اعتباره إلى ابؼؤسسة مع ويتعامل يرتاد

 فردية علاقة لإنشاء الأدوات من وبؾموعة سياسةعلى أنو  J.Lenctreveو عرف: بالعلاقات التسويق تعريف  -1
 .MC وعرفو ، 10والعلامة ابؼؤسسة واحتًام نفوسهم في دائمة إبهابية مواقف على وابغفاظ وخلق مع الزبائن، تفاعلية

Kenna عرفو  حتُ في، 11الزبون  مع دائمة علاقة أنو إنشاء على Kotler  يسعى التسويق من مطور بأنو بموذج 
 ارتباط بصيغة للتفكتَ يسعى ابؼنافسة بؼواجهة الطويل ابؼدى على الزبون وتعاون مع وتبادل ارتباط بصيغة للتفكتَ
 12 .ابؼنافسة بؼواجهة الطويل على ابؼدى الزبون مع وتعاون وتبادل
مة العلاقات بينهم أنو بدثابة نشاط يشتًك فيو الأفراد كافة في ابؼنظمات كافة مع التًكيز على بناء وإرساء وإداأي 

فالعلاقات الشخصية والتفاعلات والتبادل المجتمعي يعد من أىم العناصر ابعوىرية ابؼؤلفة للتسويق  مع مرور الوقت،
 .13بالعلاقات
بحيث يتم ، ربح معتُ لتحقيق الأخرى والأطرافالزبائن  عم العلاقات وإدامةوالاحتفاظ وتعزيز  وإقامةبرديد وىو 
ن منظور التسويق أد بيومن الضروري التأكللوعود. ابؼعينة عن طريق تبادل وبرقيق مشتًك  الإطرافبصيع  أىدافتلبية 

                                                
9

- Christopher.  M,payne. A,andBallantyne  
10

 .5 :ص ، سنة2011 ابعزائر، ورقلة، التجارية، العلوم في ماستً ماكرة ،"السياحية الخدمية المؤسسة في بالعلاقات التسويق" :ناربيان الربضن عبد بن -
11

 والإستًاتيجيات ابؼنافسة حول الدولي ابؼلتقى ،"المنافسة لتحقيق مصدر الزبون خلال من بالعلاقات التسويق: "حول مقالة جروة، بن حكيم -
 .3 : ص ،العربية الدول في المحروقات الصناعية خارج للمؤسسات التنافسية

12
 .4 :ص ، 2009 ابعزائر، ورقلة، جامعة منشورة، غتَ ماجستتَ ماكرة ،"الزبون ولاء زيادة في بالعلاقات التسويق دور" :شوري بن عيسى -

13
 ،5002 سنة الأردن، ،عمان دار وائل للنشر، ،1"، طاستراتيجيات التسويق/ المفاىيم /الأسس/الوظائف": بضدأالبر زبقي  البر واري نزار عبد المجيد، -
 .66:ص
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 إلىالعمليات التي تؤدي  ليسجتااب الزبائن و لاالتسويق ابؼرتبطة  اتابزاذ قرار  أنشطة امتلاكبالعلاقة لا يستبعد 
 .14جديد منتجالابتكار وتطوير 

 العلاقة نشوء ىي بالعلاقات التسويق من ابؽدف أن القول بيكن بالعلاقات بالتسويق ابؼتعلقة التعارف خلال من
 من حيث شخصية معهم، علاقات وتطوير بناء خلال من وىاا للمؤسسة بالربح ترجع قد والتي الزبائن مع والتواصل
، ابغياة مدى زبون يعرف بدا دائمة وطويلة علاقة تنشأ بالعلاقات التسويق خلال من أن القول بيكن Kennaتعريف 
 معهم العلاقة وتوطيد ابغاليتُ الزبائن على المحافظة وأيضا للمنتج والتوجو الاىتمام بدل بالزبون باىتمامو أيضاً  ويتميز
 .أخرى جهة من عليهم والمحافظة آخرين زبائن جاب وبؿاولة

 مديري عند كبرى أبنية ذو موضوع بدثابة العملاء خلال من التسويقية العملية تعتبر: بالعلاقات التسويق أىمية  -2
 الطرفتُ كلا إلى تعود والتي بالعلاقات التسويق يشكلها التي ابؼنافع في الأبنية تكمن حيث وابػدمات، التسويق
 :15التالية النقاط في بالعلاقات التسويق أبنية توضيح وبيكن بالفوائد
 وتقوية تعزيز وبؿاولة العملاء، مع الدائم التواصل من بدستوى الاحتفاظ في بالعلاقات التسويق يساىم 

 وقد ومناسب، سريع بشكل إليهم الوصل على تساعد بؿددة وسائل خلال من العملاء بولاء ابؼتعلقة العلاقات
 الشخصي؛ البيع أو ابؽاتفية ابؼكابؼات أو الانتًنت، مثل الوسائل ىاه تكون
 لاستقطاب الدائم السعي بؾرد من أكثر ابغاليتُ بالعملاء الاحتفاظ أبنية على بالعلاقات التسويق يركز 
 فقط؛ ابعدد العملاء
 الإبداع إلى يسعى كما الزبائن، إلى ابؼقدمة ابػدمات جودة على التًكيز إلى بالعلاقات التسويق يسعى 

 الصفقات وإبرام ابعدد، العملاء جاب إلى فقط يسعى الاي التقليدي التسويق من العكس على الدائم والابتكار
 العملاء؛ مع الأجل وطويلة متينة علاقات لبناء بؿاولة دون البيعية
 يتصف الاي ابغالي، الوقت في زبائنها مع للتعامل الأعمال منظمات تناسب بالعلاقات التسويق أنشطة 
 السريع؛ والتغيتَ بالديناميكية تتصف بيئة ظل في ابؽائل التكنولوجي والتطور الشديدة، بابؼنافسة
 معهم، التعامل عند لزبائنها الشركات توعدىا التي بالوعود الإيفاء موضوع إلى بالعلاقات التسويق ينظر 
 الرضا بؽم بوقق عمل بوتاجونها التي ابػدمات تطوير بكو الزبائن مع والصدق الوفاء لأن ابعد، بؿمل على ويأخا
 التعامل؛ في والاستمرارية والولاء

                                                
14 Gronroos,Christian"Relationship approach to the marketing function in service marketing" journal of business 

Research.V.29.N1.1990,p3. 
15

 ماكرة ،أريد محافظة في البنوك التجارية عملاء يراىا كما الولاء بناء في وأثرىا بالعلاقات التسويق ممارسات واقع ياستُ، يوسف بؿمود  -
 .29 :ص ،2010  الأردن، أريا، جامعة التَموك، جامعة الأعمال، إدارة في ماجستتَ
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 من الزبائن، مع والاتصال التفاعل عمليات إجراء سهولة في الأعمال منظمات يساعد بالعلاقات التسويق 
 من أفضل وبأسلوب أنفسهم، العملاء يرغبها التي بالطرق تقدبيها على والقدرة ورغباتهم حاجاتهم معرفة أجل

 الآخرين؛ ابؼنافستُ
 القائمة العلاقة وتعزيز برستُ إلى الرامية الأىداف من بؾموعة من تتكون إستًاتيجية بالعلاقات التسويق يعتبر 
 . فيها والعاملتُ الشركة بتُ

 :16كالآتي وىي أساسية، مرتكزات ستة على بالعلاقات التسويق مفهوم يقوم :بالعلاقات التسويق ثالثا: مرتكزات
 ابؼقدمة؛ ابػدمة أو للسلعة استعمابؽم أو استهلاكهم خلال من للزبائن جديدة مضافة قيمة خلق 
 اختيار عملية خلال من برقيقها في يرغب التي وابؼنافع القيمة برديد في للزبون الرئيسي الدور إدراك 

 ابػدمة؛ أو السلعة واستهلاك
 الزبون؛ قبل من ابؼدركة القيمة يدعم بشكل وابؼشتًي البائع بتُ الاتصال عملية برديد على العمل 
 والزبائن؛ ابػدمة مقدمي بتُ ابؼستمر والتنسيق التعاون دعم 
 للزبائن؛ بالنسبة الوقت عامل أبنية إدراك 
 الأفراد، مثل وبـتلف ابؼؤسسة بتُ العلاقات من شبكة إلى بالإضافة الزبائن مع العلاقات من شبكة بناء 
 . والوسطاء وابؼوزعتُ ابؼوردين

 على الاعتماد بالعلاقات التسويق تطبيق في ترغب مؤسسة كل برتاج: بالعلاقات التسويق تطبيق رابعا: خطوات
 :17التالية ابػطوات

 . السوق في وخدماتها منتجاتها ببيع تقوم سوف بؼن ابؼؤسسة برديد ويعتٍ المستهدف: السوقي القطاع تحديد  -1
 لأعضاء بيانات قاعدة بػلق ابؼؤسسة برتاج حيث المستهدف: السوقي القطاع لأعضاء بيانات قاعدة خلق  -2

 .بعد فيما الزبائن مع تتم سوف التي المحادثات في مهم كمرجع لاستخدامها ابؼستهدف، السوقي القطاع
 مع تعاملو فتًة على بناء زبون كل ربحية بحساب ذلك ويتم :المستهدف السوقي القطاع في العملاء أىم تقييم  -3

 .الزبون ىاا خدمة تكلفة حساب إلى إضافة ابؼؤسسة،
 من لكل مربحة تبادل علاقات وجود إلى يؤدي والاي المؤسسة: زبائن مع للاتصالات فعال نظام إنشاء  -4

 .بينهما ابؼتبادلة الثقة على بناء والزبون ابؼؤسسة
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 .25 :ص ،2011 ابعزائر، ورقلة، التجارية، العلوم في ماستً ماكرة ،"السياحية الخدمية المؤسسة في بالعلاقات التسويق" :ناربيان الربضن عبد بن -
17

 والإستًاتيجيات ابؼنافسة حول الدولي ابؼلتقى ،"المنافسة لتحقيق مصدر الزبون خلال من بالعلاقات التسويق" :حول مقالة جروة، بن حكيم  -
 .5 :ص ،العربية الدول في المحروقات خارج الصناعية للمؤسسات التنافسية
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 كانت إذا ليو ابغصول تستطيع مؤسسة أي ولكن شراؤه بيكن لا الزبون ولاء إن الزبائن: ولاء على المحافظة  -5
 .ذلك تستحق

 شكاوي للجودة، ابؼستمر التحسن ابعودة، ىي: أبعاد بطس بالعلاقات للتسويق :بالعلاقات التسويق خامسا: أبعاد
 .الداخلي التسويق وأختَا والزبون، ابؼؤسسة بتُ العلاقة تقوية الزبائن،

 صربوة حاجات تلبية على قدرة على تؤثر التي خدمة أو منتج خصائص بؾموعة أنها على ابعودة تعرف الجودة:  -1
 .وضمنية

 ابؼستمرة الدراسة أنو على ويعرف الشاملة، ابعودة إدارة في وبؿوري أساسي : جانبللجودة المستمر التحسن  -2
 في للمؤسسة ابؼتواصل السعي وىو النتائج أفضل على وابغصول الأداء برستُ إلى يهدف ما نظام في للعمليات
 .مستمرة بصفة تطويرىا على والعمل منتجاتها جودة برستُ

 الولاء، زيادة إلى الاىتمام بها يؤدي حيث بإشباعها، ابؼؤسسة تقم لم التي الزبائن توقعات : ىيالزبائن شكاوي  -3
 .العلاقة مبدأ يدمر ما وىو ابؼنافس إلى الزبائن برول إلى إبنابؽا ويؤدي

 سوق في والزبون ابؼؤسسة بتُ قائمة العلاقة لتبقى الأساليب بـتلف وىي والزبائن: المؤسسة بين العلاقة تقوية  -4
 .الطرفتُ بزدم

 جاب أجل من ابؼؤسسة تقوم بها التي والإجراءات السياسات من بؾموعة عن عبارة ىو الداخلي: التسويق  -5
 بفكنة خدمات أفضل تقديم وبالتالي رضاىم، برقيق أجل من وتلبيتها ورغباتهم بحاجاتهم والاىتمام الكفاءات أفضل
 عمل قوة خلق ىو الداخلي التسويق من ابؼؤسسة، وابؽدف أىداف برقيق وبالتالي الزبائن رضا على إبهابا ينعكس بفا
 بيئة خلق ىو ابؼؤسسة ىدف فإن الإستًاتيجي ابؼستوى وعلى العملاء، بخدمة واىتماما وبرفزاً  وتفهماً  وعياً  أكثر
 بيع ىو ابؼؤسسة ىدف فإن التكتيكي ابؼستوى وعلى البيعية للأفراد العقلية وتفتح العميل تفهم تدعم مناسبة داخلية

 .للموظفتُ التسويقية ابعهود وترويج الداعمة وابػدمات ابػدمات
 .والاتجاىات المستقبلية لتسويق بالعلاقاتا وفوائد منافعلالمتزايدة النسبية الأىمية المحور الثاني: 

 بصيع على تعود فوائد من لو بؼا الأعمال منظمات من كثتَ وتطور لنجاح ضرورة بالعلاقات التسويق نشاط أصبح
 والصغتَة الكبتَة وللمنظمات معاً، آن في والعميل ابؼسوق من لكل ابؼنافع برقق فهي سواء، حد على العلاقة أطراف
 .كبتَة أنها إلا بطيئة تكون بالعلاقات التسويق أن نتائج من الرغم وعلى سواء، حد على
  :بالعلاقات التسويق منافع أولا:
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 في ابؼفهوم ىاا تتبتٌ التي للمنظمات بالعلاقات التسويق منافع تكمن للمنظمات: بالعلاقات التسويق منافع  -1
 :18التالية النقاط
 تساعدىا كثيفة، أسواق ظل في للمنظمة، دفاعية تنافسية ميزة ىي العملاء مع الأجل طويلة العلاقة تعتبر 
 السعرية؛ ابغروب وبذنب ما، بغد ابؼنافسة برديات بذاوز على
 ابؼوالي؛ العميل إلى الوصول خلال من ابغياة، مدى بعميل يعرف ما إلى الوصول على ابؼنظمات تساعد 
 ومستمرة؛ مستقرة وعائدات أرباح برقيق على تساعد 
 بزصصها؛ بؾال في لو بالنسبة وابؼستشار ابػبتَ موقع في تقع ابؼنظمة بأن العميل، ذىن في موقع برقق 
 ابعدد؛ العملاء استقطاب وجهود بابؼنظمة والتعريف التًويج بؾال في خاصة التسويقية التكاليف من التقليل 
 بفا ابؼربحة، العروض خلال ابؼنظمة منتجات على العميل قبل من الإنفاق وحجم ابؼشتًيات كمية من تزيد 
 الاستهداف؛ إستًاتيجية فعالية من يزيد
 وعملائها؛ ابؼنظمة بتُ ابؼعلومات في وابؼشاركة والالتزام الثقة برقيق 
 على تساعد التي ابؼرتدة التغاية من نوعا برقق وعملائها ابؼنظمة بتُ بابذاىتُ اتصال عملية وبناء خلق 
 .العملاء رضا إلى والوصول ابؼستقبلية العلاقات تطوير

 :يلي ما للعميل بالعلاقات التسويق بوقق قد :للعملاء بالنسبة بالعلاقات التسويق منافع  -2
 معهما؛ التعامل على العميل اعتاد التي ابعهة مع التعامل في والثقة الراحة 
 ابؼعاملة على ابغصول على تساعده التي لديو والعاملتُ ابػدمة مقدم أو ابؼسوق مع الاجتماعية العلاقات 

 ابغالات؛ أغلب في ابػاصة
 النفسية أو ابؼادية أو الاجتماعية التكاليف سواء لأخر مسوق من التحول تكاليف من التقليل. 

 تعود التي الفوائد تلك في حصرىا بيكن حيث بالعلاقات التسويق فوائد تتعدد قد: بالعلاقات التسويق ثانيا: فوائد
 :19كالتالي وىي الزبائن  العملاء على  ابؼنضمات على خلالو من

 : للمنظمات بالنسبة بالعلاقات التسويق فوائد  -1
 أكبر، بعلاقة معو بوتف  الاي ابؼورد مع أكبر تكون الواحد العميل عمليات حجم إن :الشراء كمية زيادة - أ

 ابؼنافسون، يقدمو بدا قياسا تقدمها التي ابػدمات ونوعية الأعمال منظمة على أكثر العملاء تعرف كلما أنو وذلك

                                                
18

 للتنمية العربية ابؼنظمة والتحديات، الفرص العربي، الوطن في التسويق حول الثاني العربي ابؼلتقى ،"بالعلاقات التسويق" :حسن أبضد فخري إبؽام -
 405-406 ص:  ص ، 2003 أكتوبر 6 قطر الدوحة، ،والإدارة

 .25  :ص سابق، مرجع ياستُ، يوسف بؿمود  19
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 (ابغياة دورة العمر،) ناحية من العميل نضج كلما أنو كما ابؼنظمة ىاه من ابؼشتًيات كمية يزيدون سوف فإنهم
 .ذاتو ابؼنتج أو ابػدمة من أكبر كمية يشتًي ما عادة فإنو

 مصاريف ثل م التكاليف من العديد ابعديد العميل الأعمال منظمات تتحمل قد :التكاليف تقليل  - ب
 التكاليف وىاه العملاء ىؤلاء على للتعرف الوقت وتكاليف المحاسبية الأنظمة وضع وتكاليف والتًويج الإعلان
 .ابعديد العميل من ابؼتوقع الربح أحياناً  تفوق بل تعادل
 بابؼنتجات مقارنتو حيث من التقييم وصعب معقد شراءه ابؼراد ابؼنتج أو ابػدمة تكون عندما :الطيبة السمعة - ت

 بنصيحة الأخا إلى الآخرون يلجأ ابغالات ىاه مثل وفي ابؼخاطرة، من عالية درجة يلحقو عليو وابغصول الأخرى،
 نصائح يقدم حيث للشركة، ولاء لديو الاي الراضي العميل دور يأتي وىنا ابؼنتج، بؽاا الأفضل ابؼورد عن زملائهم
 .الناس ألسنة على ابؼنتشرة ابؼنطوقة الفم كلمة خلال من ابؼنظمة خدمات عن وأقاربو لزملائو قوية إبهابية
 من عريضة بقاعدة بوتف  عندما أكبر بدوظفيها الأعمال منظمة احتفاظ درجة تكمن :بالموظفين الاحتفاظ - ث

 في ويساىم العملاء رضاء إلى بالتالي يؤدي وىاا ومرضية مستقرة وظائفهم تكون حيث ولاءىا، لديهم الاين العملاء
 .معهم قوية علاقات بناء

 : والزبائن للعملاء بالنسبة بالعلاقات التسويق فوائد  -2
 أن حيث النفسية، أو ابؼادية أو الاجتماعية التكاليف سواء آخر إلى مستوى من التحول تكاليف من التقليل 

 آخر؛ مستوى أو بائع إلى للمشتًي بالنسبة التحول معوقات من تعتبر البائع وابؼشتًي بتُ العلاقة
 معها؛ التعامل على العميل اعتاد التي ابعهة من التعامل في والثقة الراحة وخلق تعزيز في يساعد 
 ابػاصة ابؼعاملة على ابغصول على تساعده التي لديو العاملتُ أو ابػدمة مقدم أو ابؼسوق مع الاجتماعية العلاقات -
 ابغالات؛ أغلب في
من خلال الدراسة بشأن بفارسة التسويق : والاتجاىات المستقبلية ا: الأىمية المتزايدة للتسويق بالعلاقاتثالث

ومع ذلك ىناك تباين كبتَ في  ،الزبائنأظهرت بان الابذاه ابؼهيمن في ابؼنظمات ابؼعاصرة يتجو ىو تطوير العلاقة مع 
طريقة بفارسة التسويق بالعلاقة )أي قاعدة البيانات والتفاعلي والشبكة( وفي معظم ابؼنظمات يتعايش جوانب كل من 

ومدراء بصيع أنواع ابؼنظمات ياكرون ابغاجة للاقتًاب من زبائنهم ومعرفتهم على بكو  ،التسويق بابؼعاملة وبالعلاقات
 أفضل. 

وىناك عدد من التغتَات ابغاصلة في بفارسة التسويق جعلت ابؼنظمات ابغديثة أو الأخرى ابؼعاصرة أن تتوجو بكو 
 : 20 )التسويق بالعلاقات( ومنها تبتٍ ىاا ابؼفهوم

                                                
20   BIois,Keith,"The Oxford Textbook Of Marketing", Oxford University Press, NewYork,2000. pp:525-

527. 
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  .تغيتَ ابؼوارد/ابؽيكل 
  .تطوير فلسفة العلاقة 
  .التجزئة ابؼتزايدة والتسويق في ابؼوقع ابؼلائم 
 و السوق. تغيتَ التوجو بك 
  .زيادة قابلية القياس/ابؼسؤولية 
  .زيادة استخدام التكنولوجيا 

 ،وتبحث ىاه الفقرة عدد من الأسباب المحددة لزيادة أبنية مفهوم التسويق بالعلاقة بالنسبة للمنظمات ابغديثة
 :وىاه الابذاىات ىي ،وارتبطت بطسة ابذاىات وىي بؿل مناقشة وخصوصا في سياق آثار تكنولوجيا ابؼعلومات

  .زيادة ابعوانب ابػدمية للمنتجات بإبهاد فلسفة العلاقة والتجزئة ابؼتزايدة والتسويق بابؼوضع ابؼلائم 
  ابؼرتبطة بزيادة قابلية القياس وابؼسؤولية -ابؼسؤولية ابؼالية والولاء وإدارة قيمة ابؼستهلك.  
  ابؼرتبط بتغيتَ ابؼوارد/ابؽيكل.  -التغتَ والتحول التنظيمي 
  ابؼرتبطة بتغيتَ التوجو بكو السوق -علاقات التجزئة والعلاقات النظامية. 
 . وسائل الإعلام ابؼتفاعلة والتوجو ابؼكثف لتلبية رغبة الزبون  ابؼرتبطة بزيادة التجزئة والتسويق بابؼوضع ابؼلائم 

ىات ىي متًابطة مع كون تكنولوجيا ابؼعلومات قوة أساسية وراء التغيتَ وما ىو ذو أبنية إن بصيع ىاه الابذا
ثر ىاه الابذاىات في سياق ابؼنتجات ىو الاستخدام الاستًاتيجي لتكنولوجيا ابؼعلومات في أأساسية عند بحث 

ة للتكنولوجيات. وإن تسهيل العلاقات وخصوصا العلاقات بالتسويق وكالك ما ىو ىام ىو الطبيعة ابؼتقارب
تكنولوجيا ابؼدفوعات ىي أكثر من بؾرد حاسبات الكتًونية فاليوم بهب أن تعتبر تكنولوجيا ابؼعلومات متضمنة 
 ،ابؼعلومات التي تولدىا ابؼشاريع وكالك استخدام تصور واسع للتكنولوجيا ابؼتقاربة وابؼتًابطة التي تعالج ابؼعلومات

لكتًونية ىناك معدات إدراك البيانات أو بسييزىا وتكنولوجيا الاتصالات وأبستة ابؼصانع وبالإضافة إلى ابغاسبات الا
والبربؾيات وابػدمات الأخرى ىي مشمولة. ومع ذلك ففي بؾال بحث أسباب التغتَ فلا تعتبر تكنولوجيا ابؼعلومات 

وتكنولوجيا  ،من إدارة أي منظمةفما ىو جديد ىو الأبنية ابؼتزايدة لتكنولوجيا ابؼعلومات في كل جانب  ،جديدة
وبالواقع برولت تكنولوجيا  ،ابؼعلومات برول طبيعة ابؼنتجات وابػدمات وابؽياكل وابؼهام والعمليات والاتصالات

ابؼعلومات من ابؼكاتب ابػلفي لأنظمة الأعمال إلى ابؼكاتب الأمامية في بصيع الصناعات أي أن تكنولوجيا ابؼعلومات 
هزيها وموزعيها والقائمتُ بإعادة البيع وزبائنها بدا قد يطلق عليو شبكة من العلاقات والتفاعلات تربط الشركات وبؾ

وىاا لا يضيف فقط القيمة إلى الإشكال السائدة من ابؼنتجات وابػدمات  ،طوال نظام القيمة بأكملو لأي صناعة
 . (Berkowitz,op.cit,267-275)وإبما أيضا بىلق إشكال جديدة من القيمة 
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 الميزة التنافسية وتعزيز ولاء العملاء. تحقيق في بالعلاقات التسويق المحور الثالث: دور
 القول بحيث نستطيع بالعلاقات للتسويق الأساسية ابؼبادئ في التنافسية ميزة برقيق في بالعلاقات التسويق أثر يظهر
 لنا يتبقى ىاه ابؼبادئ سبق فيما ذكرنا أنا وبدا بالعلاقات التسويق مبادئ نفسها ىي الشاملة ابعودة إدارة مبادئ أن
 :وىي كالتالي كنقاط سردىا وبيكن التنافسية ابؼيزة برقيق في بالعلاقات التسويق مضمون تكرر فقط

 التنافسية: الميزة على بالعلاقات التسويق أساليب أولا: تأثير
 لا التنافس شديد شوق ظل في ولائهم وضمان العملاء رضا برقيق إن :التنافسية الميزة لتحقيق مصدر الجودة  -1

 العميل يعرفها والتي ومستمرة دائمة بصفة وابػدمات ابؼنتجات في ابؼقدمة تعظيم القيمة خلال من إلا يتحقق
 تبينها دون والاستمرار البقاء عن عاجزة والدولية منها المحلية البيئية للتغتَات ونتيجة ابؼؤسسات فأصبحت، 21بابعودة

 الفعال لدور نظرا اتهإدارا نظام جودة أو اتهمنتجا بجودة الأمر يتعلق سواء ابعودة، بؾال في وفعالة واضحة لإستًاتيجية
 .22 تنافسية ميزة برقيق في تلعبو الاي

 سوف انهأ وإلا عالية، جودة مستوى على تنافس أ بؽا لابد جودة مستوى على ابؼنافسة ابؼؤسسة تستطيع وحتى
 بحيث عابؼيا تتنافس أن بهب لتنجح إليو أشرنا وأن سبق الاي بؼبدأ وفقا وذلك الشوق، من للخروج وتضطر بزسر
 .23ابعودة من عال مستوى على خدمات تقدم أو سلع تنتج أن عليها بهب

 أصبح بحيث مضى وقت أي ىي أكثر تزايد ابػدمات تقدم التي التجارية ابؼنظمات إعداد كثرة ىنا فنلاح 
 يكفي لا بحيث فقط ابػدمة تقدم التي ابؼنظمات مع تعاملهم على أثر ما وىاا العملاء مع جيدة بصورة تعاملهم
 ازدياد إلى أدى ما وىاا للعملاء، الأكبر والفهم ابعيدة ابؼعاملة توفتَ بدون معقول وسعر جودة ذات منتجات تقديم
 ما وىاا عملائها قاعدة وتوسيع معهم التعامل استمرار ضرورة على بررض فأصبحت ابؼؤسسات بتُ ابؼنافسة معدل
 وضرورة ابغاليتُ بالعملاء ابغفاظ إلى دفته لكن جدد، زبائن اجتااب على فقط تسعى لا الشركات أن يعتٍ

 .24جدد زبائن على ابغصول
 تتفوق بهعلها الشركة في كافة العمل لمجالات ابؼستمر التحستُ اعتماد إن :التنافسية والميزة المستمر التحسين  -2

 في الاستمرار متطلبات بؽا يضمن دائم بشكل وتطويرىا الكيفية ىاه وبرقيق والتميز عليهم بها ابؼنافستُ على
 برقيق في الشركة لنجاح أساسي شرط ابؼستمر التحستُ أن بوضوح يبدو ىنا بثبات من فيها والبقاء الأسواق
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 .55 :ص ، 2011 سنة والتوزيع، للنشر الراية دار ،1ط ،" 9000أيزو الشاملة الجودة إدارة" :بوكميش لعلي -
23

 عمان، والتوزيع، للنشر زىران دار التميز، معايتَ وتطبيق ابعودة ثقافة ترسيخ بكو وعملي، نظري مدخل ،"الشاملة الجودة إدارة" :شعبان الله عبد إياد -
 62 :ص ، 2009الأردن،

24
 .194 :ص ، 2002 الأردن، عمان والتوزيع، للنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ،"الحديثة المنظمات في الجودة" :الشبلي طارق الدراركة، مأمون -
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 أساس ومطلب للشركة الفقري بالعمود ابؼستمر التحستُ ابؼصادر من الكثتَ بالاات وظفت السبب وبؽاا أىدافها،
 .25 بقاحها

 أبدا سهلة ليست مسألة وطتٍ مستوى على التنافسي الوضع برستُ إن :التنافسية والميزة الداخلي التسويق  -3
 اقتصادي قطاع مستوى على حتى أو ابؼؤسسات من بؾموعة أو ابؼؤسسة على مستوى ذلك بودث أن ابؼمكن فمن
 الأكثر وىم وتعليما وتدريب ومهارة معرفة الأكثر ىم ابػصوص وجو على في ابؼؤسسة العاملتُ فالأفراد معتُ،
 أقل تنفق وخدمات منتجات وتقديم العابؼية ابؼنافسة حالة في مهم وتدريبهم تقليدىم بحيث أن أداء والأفضل إنتاجية
 .26والتدريب التعليم بجانب لا تهتم التي تلك من بكثتَ

 ابؼنظمة إلى العميل من شكوى بأي التًحيب ابؼهم من :للمؤسسة التميز تحقيق في ودوره الشكاوي نظام  -4
 ومن المحتملة، الضعف نقاط عن وللكشف ابؼشكل بغل فرصة باعتبارىا بشأنها قرار وابزاذ بها والاىتمام ودراستها
 وبالتالي للمنظمة ولاء لديهم أشخاص إلى ابؼنظمة عن الراضيتُ غتَ الأشخاص برول بيكن الشكاوي ىاه خلال

 الفهم بهعل بفا للنتائج الدوري القياس الدائم النجاح مستلزمات ومن، 27ابؼنافسة ابؼنظمات عن بسيز اكتساب
 أوسع بصورة منظمتهم إلى ثقتهم يزيد ما وىاا متطلباتهم بنية مع الأفراد التأقلم يستطيع بحيث يتعاظم والتصرف
 التحستُ خلال في التميز برقيق إلى الوصول وبالتالي مستقبلا الولاء إلى مرحلة الوصول ثم رضاىم كسب وبالتالي

 .28ابؼعلنة للالتزامات
 في تساىم التي الرئيسية الأسباب من تعتبر ابؼنظمة تقتضيها التي الشكاوي نظام أن القول بيكن الأختَ وفي
 .العمل في تظهر التي الابكرافات وتقويم الأخطاء عن الكشف خلال من بدنافسيها مقارنة ابؼنظمة بقاح زيادة فرص

 بعد وذلك الأختَة الآونة في بالعميل الاىتمام تزايد :التنافسية والميزة والزبون المؤسسة بين العلاقة تقوية  -5
 حاجات إشباع على التًكيز ضرورة إلى الشركات ابعاد بتُ التنافس أدى فقد الشركات، بتُ ابؼنافسة حيدة ازدياد
 .29وإسعاده لإرضائو بؿاولة وذلك العميل

يتحدى بموذج الانتًنيت الناشئ اليوم قابلية الأعمال على بسيز : تسويق بالعلاقات يعادل الميزة التنافسيةلا: ثانيا
وفي عالم الأعمال ابؼوجو بابغاسوب ذو السرعة الفائقة، يفضل الزبائن التعامل مع تلك الشركات ، نفسها عن ابؼنافسة
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والتلبية اللاحقة  –وأصبحت سهولة وصول الزبون إلى العلاقة التجارية للمنظمة ، التي بيكن الوصول إليها باستمرار
ابؼية وبيكن استخدام حلول إدارة العلاقة ابؼعتمدة العناصر الأكثر حسماً لإستًاتيجية الأعمال الع –بؼتطلبات ابػدمة 

وكلما حدث تسويق الشبكة أكثر  ،على الشبكة بػلق غرف أمامية فعلية تعتمد على معرفة الصناعة بالبيع بالتجزئة
كان احتمال شعور الأشخاص بالراحة في   –بدون ابؼشاحنة الاعتيادية  –جل التنافس مع بذربة التسويق الطبيعية أمن 
وبيكن أن بهعل تسويق العلاقة ابؼخزن الفعلي ويبدوا بساماً مثل الطريقة التي بوبها الشخص أن  ،كبرأيادة الشبكة ز 

مقابل بـزون القرميد والواقعي، الاي يعطي ابعميع  ،تبدو )مثلًا، بوف  ابؼخزون الفعلي تفضيلا تهم للحجم واللون(
حسب طلب الزبون وابؼعتمد على ابؼتصفح ليس فقط من بؾموعة عامة القائمة نفسها وابؼظهر نفسو ويتولد في ابؼصنع 

  .30من الصفحات ابؼوجهة دبيوغرافياً ولكن موجهة إلى ابؼستخدم فردياً ، اعتماداً على أبهاز الزبون المحدد
جابة والسؤال ابؼطروح الآن ىل تصبح ىاه ابؼيزة ضرورة تشغيلية ضمن تسويق العلاقات في ابؼستقبل القريب؟ وللإ

كما ىي ابغالة غالباً في ابغياة الواقعة بذعل العلاقات عالم البيع بالتجزئة يدور. وتكون بنية  على ىاا السؤال نقول:
تسويق العلاقات شبيهة بنظام بيئي معقد مع مستويات برابؾيات بفيزة ولكن متًابطة ومثالية للمبيعات وابػدمة، 

ان معاً بشكل أساسي كل وظائف مدير التسويق الاكي للغاية وبفثل ومعابعة الطلب ودعم القرار، اللاان يقلد
بعد قرار تبتٍ حلُ تسويق العلاقة إستًاتيجيا أساسا  ،ابؼبيعات الشخصي ابؼدعوم عن ابؼكتب ابػلفي ابؼدار بسلاسة

صة المحفظة بطبيعة: ينبغي أن يضمن الرضا والأعمال ابؼتكررة وابؼتولدة من خلال تفاعلات ابؼستهلك المحسنة وح
وتتضمن الفوائد الأساسية ولاء الزبون ابؼتزايد الاحتفاظ  ،ابؼتزايدة الاستثمار في بينة تسويق العلاقة ذات ابغلقة ابؼغلقة
 بو، وتعظيم الإيرادات لكل زبون والالتصاق بدوقع الشبكة. 

وفائدة وأكثر سعادة على ابؼوقع وبالنسبة للمتسوق من الشبكة، بىلق تسويق العلاقات بذربة أغتٌ وأكثر انسجاماً 
وسيعرض عليهم تروبها على  ،قلأوبوصل الزبائن على ابؼزيد من ابؼعلومات من بذربتهم بضوضاء ، للتجارة الالكتًونية

 .31ابؼنتجات التي قد تكون مهمة، اعتماداً على إبهاز زبائنهم
ى ابؼعتمدة على السيناريو. وبيكن أن بهدوا بسهولة ما يريدونو وما وضعوه في عربة تسوقهم، أو ابؼقاييس الأخر 

ويشتًونو . وعن طريق توقع احتياجاتهم، بهعلهم مدخل تسويق العلاقة يشعرون بأنهم متميزون أو معروفون وفي النهاية 
فقاتو السابقة سيولد التنفيا الناجح لتسويق العلاقة لكل زبون القصور بأنو جرى تاكر ودراسة كل من اتصالاتو وص

نو يضيف قيمة إلى التجربة وبهعل كل زيادة مستقلة تبدو كخطوة متقدمة في علاقة متفاعلة أبدقة. وفي القيام بهاا، 
إن قوة تسويق العلاقة في الوقت ابغالي ىي قدرة مثتَة ولكن خياريو تعطي الشركات ميزة تنافسية عن طرق و  ،ومتنامية
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وفي ابؼستقبل القريب،  ،لشبكة. ولكن يغتَ سوق التجارة الالكتًونية اليوم كل ىااتشخيص بضلاتها التسويقية على ا
 لن يشكل امتلاك تلك القوة التسويقية ميزة تنافسية سيكون ضرورة تشغيلية.

 بداية فبعد خاصة، الأعمال من نوع خلال من ابؼنظمة بقاح يتحققتنافسية:  ميزة لتحقيق بالعملاء ثالثا: التوجو
 أن كما الأعمال، عالم في ابؼختلفة التحديات مواجهة بكو خطوة أنو على الرضا أن اتضح والعشريتُ، الواحد القرن
 .الأعمال بؾال في رشيدة قرارات لابزاذ الضرورية وابؼعرفة ابؼعلومات يقدم ابؼستهلك سلوك ودراسة فهم

 التوجو أن بيكن إدراك ابؼوالي الشكل ضوء في بالعملاء: التوجو خلال من التنافسية الميزة تبنى كيف  -1
 وبمو ربحيتها زيادة شكل في للشركة الكلي الأداء ارتفاع إلى يؤدي ثم ومن تنافسية ميزة برقيق في يساعد بابؼستهلك
 :الأتي النحو على ذلك توضيح وبيكن عائدىا

 الربحية؛ زيادة إلى تؤدي أن بيكن مزايا ىناك ثلاث 
 والعوائد؛ الإيرادات زيادة إلى تؤدي أن بيكن مزايا ثلاث

 
 
 
 
 
 

 .127 :ص ، 2003 بتَوت، والنشر، للطباعة ابعامعية الدار ،والتفاوض البيع فن في التسويقية المهارات بناء قحف، أبو السلام عبد :المصدر
 : التالية الأسطر خلال السابق الشكل وشرح التفاصيل في ابػوض بيكن

 على للمحافظة استخدامها ابؼمكن التنافسية ابؼيزة صيانة على للمحافظة الطرق أفضل تعتبر التكاليف: تخفيض  - أ
 ابػاصة نظائرىا من تكلفة اقل تعتبر العملاء على للمحافظة استخدامها ابؼمكن التنافسية فالإستًاتيجية العملاء،
  جدد، عملاء على بابغصول

 أما فعليو عملائك احد جاب منافس حاول إذا ابغالة ىاه في معا: الاثنين أو المرتفع الأداء أو الأقل السعر  - ب
 أنو إلى يشتَ الواقع إن كما معا، الاثنتُ أو أعلى خدمة مستوى يقدمو أو أنت يقدمو بفا بكثتَ أقل سعر لو يقدم إن
 وابعهد الوقت من الكثتَ بال فهو أخرى إلى يتحول أن ما شركة مع تعاملو عن راضي العميل على الصعب من

 تقدم التي القيمة مصادر بتُ ومن تغيتَىا، على قادر غتَ يكون وقد معها، يتعامل التي الشركة واختيار عن والبحث
 :يلي ما ابؼنخفض السعر بخلاف العميل أو للمستهلك

 العملاء رضا تحقيق

 :خلال من الربحية زيادة
العملاء خدمة تكرار نتيجة التكلفة تخفيض. 
المرتفع والأداء الأقل السعر. 
الأزمات من الشركة حماية. 

 :خلال من الإيرادات زيادة
الشركة عن العملاء حديث. 
الشركة من ماحتياجا كل بشراء قيامهم. 
جديدة سلع ابتكار . 

 يؤدي إلى
 بالعملاء الاحتفاظ 

 يؤدي إلى
 

 يؤدي إلى
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 ؛ السلعة بسيز 
 ابػدمة؛ بسيز 
 جيدة؛ بظعة بؽا علامة 
 بالعملاء التوجو طبيعة مع تتلاءم الشركة لدى تنظيمية ثقافة. 

 إلى تؤدي والتي بابؼستهلك للتوجو الثالثة النتيجة ىي الأزمات من الشركة بضاية: الأزمات من الشركة حماية  - ت
 لشركة حدث ما نتاكر وىنا التلاعب، من السلعة بضاية خلال من تأتي الأزمات من الشركة بضاية إن الربحية، زيادة

 عدد فتح لمحاولة تعرض عندما تايلينول منتجها بشان ابؼاضي القرن من الثمانينات أوائل في جونسون أند جونسون
 تصميم بإعادة الشركة قامت لالك أفراد، بشاني وفاة إلى أدى بفا الأقراص بتسميم الأفراد بعض وقام العبوات من

 للغش. بؿاولة أي من بساما بؿمية العبوة تكون بحيث التغليف طريقة
 فهؤلاء ابؼنافستُ، قبل من بالسلعة للتلاعب بؿاولة أي سيقاوم ما لسلعة ابؼرتفع الولاء ذو ابؼستهلك إن

 للإضرار ابؼشروعة غتَ بؿاولاتهم ويكشفون ابؼنافستُ عن الشركة إلى ابؼعلومات تقديم في سيشاركون ابؼستهلكتُ
 .لسلعتها بالولاء يشعرون التي الشركة بدصلحة
 ابؼستهلك ولاء أن بقد لاا ابؼواد نقص أو الإضراب بسبب تنشأ قد الأزمات أن بقد للشركة الداخلي الصعيد وعلى
 عندما ابغال نفس وفي الإنتاج، في الشركة تبدأ أو الإضراب ينتهي حتى شراؤه يؤجل أو ينتظر بهعلو الشركة لسلعة
 .مثلا التطوير أو ابؽيكلة إعادة بهدف الوقت لبعض الشركة تتوقف

 عملاء على ابغصول ىو الأعمال بمو إلى تؤدي التي الطرق أفضل منالشركة:  عن الايجابي الحديث انتشار  - ث
 ولفارة البيع، موارد زيادة أو التسويق أو السلعة على جوىرية تعديلات إدخال أو إضافية استثمارات بدون جدد
 البحوث نتائج فإن وعموما أعمابؽم، تكبتَ أو بظعتهم الانتشار في الناس حديث على والأطباء المحامون اعتمد طويلة
 ثلاثة عن يقل لا ما مع أو أمام عنها يتحدث ما سلعة عن بالرضا يشعر والاي الواحد العميل أن إلى تشتَ ابؼيدانية
 .أفراد تسعة بغوالي الرضا عدم عن يتحدثون فهم الراضي غتَ العميل أما أفراد،

 شراء ابؼستهلك يفضل عامة وبصفة الأعمال حجم بمو أو كبر في يساعد :واحدة دفعة الاحتياجات كل شراء  - ج
 خصم على وابغصول التكلفة ابعهد، الوقت، توفتَ :ىي أسباب لعدة واحد مكان ومن واحدة مرة احتياجاتهم كل
 يساعد فهاا أيضا الصناعي للمشتًي وبالنسبة أفضل، وخدمة أفضل شروط على وابغصول ابؼشتًيات حجم على
 شراء البائع، وإن حساب على النقل بخدمة والتمتع الإجراءات وتقليل وابؼستندية، الإدارية الأعباء تقليل على

 خطوط في التوسع على الشركة قدرة رفع إلى بالطبع يؤدي ما شركة من ابؼستهلك بواسطة واحدة دفعة الاحتياجات
 .كبتَة بػسائر أو لأخطار برملها بدون الطاقة وزيادة والنمو ابؼنتجات
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 سلعا تقديم خلال من أيضا تتحقق بؽا إضافية عوائد توليد وكاالك الشركة إيرادات زيادة إن :جديدة سلع ابتكار  - ح
 في يشاركها سوف الشركة ابؼنتجات عن ابؼرتفع الرضا ومستوى الولاء ذو فالعميل للمستهلكتُ، جديدة خدمات أو

 أن كما ابعديدة، السلع لابتكار ابؼبكرة ابؼراحل في خاصة أيضا جديدة أفكار وتقديم ابعديدة، ابؼنتجات بقاح برقيق
 ن العملاء وبتُ بينها الأفكار وتبادل الاتصالات برستُ على تساعد لعملائها بها ابؼسموح للشركة ابؼفتوحة الزيادات
 ابعديدة السلع بشان العملاء رأي بتقصي الشركة قيام عدم نتيجة يأتي قد الشركات بعض فشل أن إلى الإشارة وبذدر
 .تقدمها تزمع التي

 وبرقيق التكلفة خف في ترغب التي الشركات معظم إنتنافسية:  ميزة إلى العميل مع الارتباط تحول كيف  -2
 بػلق وسيلة أفضل كانت ابؼاضي وفي توفرىا، التي وابؼنتجات ابػدمات طريق عن ذلك إلى تتوصل أن براول ابعودة
 الطريق بداية بؾرد ابؼيزة ىاه أصبحت فقد الآن أما الشاملة، ابعودة مستوى إلى بالإنتاج الوصول ىي تنافسية ميزة
 السوق. في ابؼنافسة مواجهة بكو
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 :الخاتمة
الغرض الأساسي من ىاا البحث ىو بحث طبيعة التسويق بالعلاقات وصلتها بابؼستهلك وتسويق ابؼنتجات  إن

وابػدمات، بينما قد يكون التسويق بالعلاقة أكثر صلة في الأسواق الصناعية وابػدمية فهو أصبح عامل بعميع أنواع 
والبحث  ،تبعاد التسويق بابؼعاملات التقليديةالأعمال حيث أن التحول إلى تسويق بالعلاقة ىو ليس على أساس اس

ونوع ، عن بفارسة التسويق اظهر بان معظم ابؼنظمات بسارس بؾموعة من التسويق بابؼعاملات والتسويق بالعلاقة
)استخدام أدوات تعتمد على التكنولوجيا لاستهداف  التسويق بالعلاقة بؿل ابؼمارسة بزتلف بتُ نهج قاعدة البيانات

)برديد الشركة  )تطوير العلاقات مابتُ الزبائن( إلى نهج الشبكة والاحتفاظ بهم( إلى نهج معتمد على التفاعلالزبائن 
 وموقعها في بؾموعة متًابطة من العلاقات مابتُ الشركات(.

ابؼوجهة  كما أن الابذاىات ابؼستقبلية والتي تلقي الضوء على الأبنية ابؼتزايدة للتسويق بالعلاقة تؤكد على أن القوة
وراء ىاه الابذاىات ىي تكنولوجيا ابؼعلومات، وان تأثتَ ىاه الابذاىات ليس فقط على التسويق بابؼعاملة وإما أيضا 

التسويق بالعلاقة ليس على حساب استبعاد  إلىعلى التسويق بابؼعاملات، وىاا يعزز أكثر الاستنتاج بان التحول 
بؼنظمات ربدا بسارس بؾموعة من التسويق بابؼعاملة والتسويق بالعلاقة معا. التسويف بابؼعاملة التقليدية وأن معظم ا

 ويستنتج الباحث ما يلي:
  نظرية تسويق بالعلاقة تقدم التصور أو الأساس أبؼفاىيمي للتسويق من طرف إلى طرف آخر

 طابؼا إنها تؤكد على تعزيز خدمة الزبون من خلال معرفة الزبون.
 ات أمر ىام لتحديد صورة الزبون والقيام بتسجيل العلاقة.التكامل مع قواعد البيان 
  أن أسلوب التسويق بالعلاقات قد لا يناسب كل الزبائن، أي كل قطاعات الزبائن، لالك

بهب أن تعرف الشركة أي القطاعات التي يناسبها أسلوب التسويق بالعلاقات والتي تستجيب بفاعلية إزاء ىاا النوع 
 من التسويق.

  العديد من أكادبيي التسويق بالعلاقات على أن الاتصالات التسويقية ىي العنصر يتفق
 الأساس في تطوير العلاقة وتبادل ابؼعلومات وابغوار بتُ الأطراف، وتشمل ابؼكونات ابؽامة لعملية الاتصال على

أليها على إنها مكونات  تأثتَات الاتصالات( وان ىاه ابؼكونات الثلاثة ينظر -بؿتوى الاتصالات-)طريقة الاتصال
 تساىم في ابؼبادلات طويلة الأجل التي تتم بتُ الشركة ابؼعنية والزبائن.

  أن تسويق العلاقات بوتاج عمل من بصيع أقسام الشركة سويا مع التسويق كفريق بػدمة
( ، بفا ينتج عنو قانونية –تقنية  -اجتماعية -الزبون، وانو يشتمل بناء علاقات على مستويات متعددة ) اقتصادية

 ولاء عالي من قبل الزيون.
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  ىناك تأثتَ ابهابي لتسويق بالعلاقات على إنتاجية الشركات، لالك بيكن القول بان تسويق
العلاقات بهب أن يؤدي إلى برسي مؤشرات الأداء ابػاصة والعامة للشركات، وإذا ما فشلت نشاطات التسويق 

 ستمراريتها في ابؼستقبل سيتم إعاقتها بشكل خطتَ.بالعلاقات في برستُ الأداء عليو فأن ا
  لغرض فهم تسويق العلاقات مع الزبائن، فانو يتوجب علينا مراجعة العملية الداخلة في جاب

 الزبائن والاحتفاظ بهم.
  تسويق العلاقات على جعل النشاطات التسويقية تركز على كيان كلي ويعتمد اعتمادا   يعمل

 تطبيقات في قطاعات أخرى.  أيضاكبتَا على الفكر التسويقي ابؼتعلق بابػدمات ولكن لو 
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