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يعتبر مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون أحد أىم التوجيات التسويقية المعاصرة التي ممخص:
تتجاوز الأبعاد الكلاسيكية المتعارف عمييا تسويقيا، فيو يرتكز عمى جمع المعمومات عن 

وفقا لمتطمباتو، وكذا الزبون لمعرفتو واستغلال تمك المعرفة في تمييز المنتجات المقدمة لو 
وذلك لبناء علاقات مربحة والرفع من مستوى  ،التفاعل الايجابي معو في كل نقاط الاتصال بو

رضاه فضلا عن الاحتفاظ بو لأجل طويل؛ ويعتمد التطبيق الناجح ليذا المفيوم التسويقي 
ية والتعاونية عمى مدى توفر الأدوات والتطبيقات التكنولوجية بأشكاليا التحميمية، التشغيم

كمتطمبات أساسية وداعمة لو؛ وعميو تيدف ىذه الدراسة إلىتقديم إطار نظري يعكس أىم تمك 
 الناجحة.المؤسسات الأدوات التكنولوجية الداعمة والتي تعتمد عمييا العديد من 

الكممــــات الميتاحيــــة : إدارة العلاقــــة مــــع الزبــــون  الأدوات التكنولوجيــــة التحميميــــة  الأدوات 
   التعاونيةالأدوات التكنولوجية  ةالتشغيميالتكنولوجية
 .JEL  :M31تصنيف 

Abstract: 

The concept of CRM is considered to be one of the most important 

contemporary marketing trends. It is based upon 

understandingcustomers’ requirements in order to distinguish the 

products offered to them accordingly leading to building a profitable 

relationship with them and retaining them long term. The successful 

application of CRM depends on the availability of technological tools 

and applications in their analytical, operational and collaborative forms 

as basic requirements while supporting it. Therefore, this study aims to 

provide a theoretical framework that reflects these most important 
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supportive technological tools upon which rely many successful 

organisations 

keyword:Customer Relationship Management; analytical technological 

tools; supportive technological tools; collaborative technological tools; 

operational technological tools 

JEL classification code :M31 

 ayaboulila2014@gmail.com، دحماني حنانالمؤلف المرسل: 
 :مقدمة .1

كانفتاح الأسواق  تشيد بيئة الأعمال العالمية التي تنشط فييا المؤسسات تطورات متسارعة
 بالزبونواشتداد التنافس بين المؤسسات عمى الاحتفاظ  ،لمزبون وكثرة البدائل وسيولة إتاحتيا

باعتباره محور الأنشطة التسويقية ونقطة بدايتيا ونيايتيا خصوصا في ظل  ،لأجل طويل
فزبون اليوم أضحى أكثر وعيا في خياراتو ويبحث عن أفضل  ،ريع والمستمر لأذواقوالتغير الس

نما حتى في شعوره بالانتماء   وبالقيمة لممؤسسةالعروض ليس فقط في المنتجات بحد ذاتيا وا 
وبالتالي أصبح مفيوم التسويق القائم عمى إتمام الصفقات وجذب الزبون في ، التي تعطييا لو

كما لا يضمن استمرارية التعامل مع  ،ضمان تقديم منتجات ملائمةكل مرة غير كاف ل
الماضي تحولا من  ويقية بداية من تسعينيات القرنالمؤسسة، لتشيد بذلك الممارسة التس

تمام الصفقات البيعية إلى ضرورة جذب الزبون مع القدرة عمى الاحتفاظ  التركيز عمى البيع وا 
وىو ما يتحقق من خلال التطبيق الجيد لمفاىيم وأساليب إدارة العلاقة  ،بو لأطول فترة ممكنة

ربط علاقات تفاعمية جيدة  كمفيوم تسويقي معاصر يقوم عمى تظير التي و  ،مع الزبائن
الأساسي تحقيق قيم مضافة وتقديم  يكون ىدفوو  ،وزبائنيا المؤسسةوطويمة الأجل بين 

قيق المطابقة بين متطمبات الزبون والمنتجات منتجات متمايزة عن المنافسين من خلال تح
إلى ضرورة تعميميا  والاتصالوجيات المختمفة للإعلام لقد أدى تطور التكنولو  ؛المقدمة إليو

من أكثر  مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون عتبريو  ،في مختمف المجالات بما في ذلك التسويقية
 خصوصا فيما يتعمق بإجراءات التكنولوجياتىذه استخداما واعتمادا عمى  التسويقية المفاىيم
خدام الأمثل معاملات الإدارة والاتصال والتي يزداد مردودىا وفعاليتيا من خلال الاست وسير
 من خلال أساليب إدارة العلاقة مع الزبون أثبتت العديد من المؤسسات العالمية نجاح، كما ليا
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طبيقات لبرمجيات سير علاقات في صورة تمعموماتية متطورة  قواعد بياناتتخصيص 
قنوات الاتصال والتفاعل والاعتماد عمى أدوات  إتمامالمؤسسة والزبون وتقويتيا من خلال 

 وتقنيات تتماشى مع متطمبات الزبون وتسمح بتقوية الروابط وبناء علاقات مربحة معو.
 وعمى ضوء ما سبق يمكن طرح التساؤل الرئيسي التالي: 

تيعيل ودعم إدارة العلاقة مع أهم الأدوات والتطبيقات التكنولوجية التي تساهم في  ما هي
 ون؟ وماهي أهميتها التنافسية؟بالز 

والتي سوف تحدد  التساؤل الرئيسي إطار في المحددة الآتية التساؤلات نطرح أن يمكن ومنو
 مسار البحث:

 ومقومات إدارة العلاقة مع الزبون؟ مبادئما ىي أىم  -
 تبني مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون؟لأىم الأدوات التكنولوجية التحميمية الداعمة  ما ىي -
تبني مفيوم إدارة العلاقة مع لأىم الأدوات التكنولوجية التشغيمية والتعاونية الداعمة  ما ىي -

 الزبون؟
 ة مع الزبون؟إدارة العلاقفي إنجاح  المختمفة جية بأشكالياو التكنول الأدواتكيف تساىم  -

 يمكن طرح الفرضيات التالية للإجابة المبدئية عمى تساؤلات الدراسة:فرضيات الدراسة: 
يقوم مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون عمى ضرورة التوجو بالزبون مع الاحتفاظ بو لأجل  -

دارة قيمتو؛ طويل  وبناء علاقات قائمة عمى معرفة الزبون وا 
اتخاذ قرارات تسويقية صائبة من ناحية تساىم الأدوات والتطبيقات التكنولوجية التحميمية في  -

 ؛والجودةالتوقيت 
لأداء ا في إنجاحبأنواعيا والتعاونية  يميةالتشغوالتطبيقات التكنولوجية  الأدوات تساىم -

 عمميات الاتصال.وكذا تفعيل  في المؤسسة لإدارة العلاقات مع الزبائنالروتيني واليومي 
لمزبون المؤسسات التي أصبحت تولييا  العنايةتستمد الدراسة أىميتيا من أهمية الدراسة: 

كما أن الاحتفاظ بو أصبح  ،ومحور نشاطيا المؤسسةأىم مورد وأصل في  يشكل الذي أضحى
وتبنييا  الزبونمن القضايا الميمة في محيط الأعمال؛ ويعد تطبيق أساليب إدارة العلاقة مع 

وسيمة فعالة لممحافظة عمى الزبائن وجعميم شركاء  المؤسسةكثقافة وتوجو تسويقي معاصر في 
أحد أىم المواضيع  الحديثة كونو يمثل  فيكما يستمد ىذا البحث أىميتو ، لأجل طويل ليا
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 ويقالتس ورجال كتابات الباحثين والأكاديميين تشغل لازالت التي المطروحة في الفكر التسويقي
من  قميلا اإثراء؛ بالإضافة إلى أن ىناك عدد إلى وبحاجة تطور في مفيومو ومتطمباتو يزال ولا

الدراسات التي تناولت المتطمبات التكنولوجية الضرورية واللازمة لإنجاح ىذا التوجو التسويقي 
 المعاصر.  

والمرتكزات تيدف ىذه الدراسة إلى تقديم إطار نظري يعكس المفاىيم أهداف الدراسة: 
وكذا عرض المتطمبات التكنولوجية  ،المؤسساتفي  الزبونالأساسية لإدارة العلاقة مع 

 المسيرينوالتي يمكن توظيفيا ميدانيا لتوسيع معارف ومعمومات  لإنجاحوالضرورية والأساسية 
عن ضرورة وأىمية توفير كل المتطمبات التكنولوجية الداعمة لمفيوم  المؤسساتوالمسوقين في 

 إدارة العلاقة مع الزبون كمدخل تسويقي معاصر.
لغرض تحقيق الأىداف المرجوة ولمعالجة إشكالية الدراسة تم الاعتماد عمى  المنهج المتبع:

المفاىيمية  المنيج الوصفي التحميمي الذي يعتبر الأنسب في وصف وتوضيح مختمف الأطر
الداعمة التكنولوجية الضرورية  والتطبيقات وكذا التطرق لأىم الأدوات الزبونلإدارة العلاقة مع 

 بعض المراجع المتوفرة حول الموضوع. بالرجوع إلى المؤسساتفي  ليذا المفيوم
 محاور أساسية: ثلاثةلدراسة الموضوع ارتأينا تقسيم الدراسة إلى  تقسيم الدراسة:

 ر الأول: الإطار المفاىيمي لإدارة العلاقة مع الزبون.المحو  -
 .التكنولوجية الداعمة لإدارة العلاقة مع الزبون والتطبيقات الأدواتالمحور الثاني: -
 التحميمية، التشغيمية والتعاونية التكنولوجية : نتائج وأىمية استخدام الأدواتالثالثالمحور  -

 .الزبونأنشطة إدارة العلاقة مع  ضمن
 الإطار المياهيمي لإدارة العلاقة مع الزبون: .2

تسويقي جديد يرتكز عمى جمع معمومات عن الزبائن والإحاطة توجو إدارة العلاقة مع الزبائن 
م لتفاعل الايجابي معيواستغلال ىذه المعرفة في ا تيممعرفلبكل الإجراءات التنظيمية 

 .معيم لتحقيق العديد من أىداف المؤسسة وبناء علاقات دائمة وطويمة الأجل موالاحتفاظ بي
  customer  relationship)تعريف إدارة العلاقة مع الزبون. 1.2

management والذي يرمز إليه اختصاراCRM):دبيات التسويق عدة لقد جاء في أ
لى حداثة  تعاريف لإدارة العلاقة مع الزبون وذلك استنادا إلى الخمفية النظرية لكل باحث وا 
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الاىتمام بيذا الموضوع نسبيا، وفيما يمي بعض التعاريف المقدمة من قبل أىم الباحثين 
 المتخصصين في ىذا المجال:

وىو أحد المحممين البارزين في ىذا المجال أن ىناك نظرتين وتوجيين  Scott Nelsonيرى-
( Software Applicationفيناك من يعتبرىا برامج تطبيقية وتقنية) رة العلاقة مع الزبائنلإدا

وىناك من يعتبرىا فمسفة أعمال ومن وجية نظره يؤكد في ىذا الصدد عمى أنيا ببساطة " أن 
تعرف ما تحتاجو كي تخدم زبونك بشكل أفضل لتحسين رضاه وخمق ولائو وزيادة 

 (39، صفحة 2017)عباس و الجنابي، الربحية"
عمى أنيا "تطبيق لمفيوم التسويق بالعلاقات  Rogersو Peppersويعرفيا كل من  -

بيدف إشباع حاجات ورغبات الزبون بصفة فردية من خلال الارتكاز عمى ما يقولو الزبون 
 (121، صفحة 2012)صادق، وما تعرفو المؤسسة عنو"

عمى أنيا "نظام يعكس القدرة عمى  cillesventureوRené lefébureوتعرف حسب -
بناء علاقة مربحة طويمة الأجل مع أفضل الزبائن في جميع نقاط الاتصال عن طريق 

 (Lefébure & Venture, 2005, p. 33)"التخصيص الأمثل لمموارد
 وجو تسويقي متكامل تيدف من خلالوعبارة عن ت CRMالـ تأسيسا عما سبق يمكن القول بأن 

المؤسسة إلى الاحتفاظ بالزبائن وبناء وتقوية علاقات إيجابية، وطويمة الأجل معيم خصوصا 
التي تتناسب مع حاجاتيم ورغباتيم لتحقيق رضاىم  حين منيم، بتقديم المنافع والقيمالمرب

الممارسات ذات العلاقة المباشرة معيم  وذلك بالاعتماد عمى معرفتيم ودعموكسب ولائيم، 
والتكنولوجيات التي تؤدي إلى تحقيق اتصالات وتفاعلات ايجابية بين  وتبني العمميات

 تنافسي قوي. تحقيق مركزإلى الطرفين)المؤسسة والزبون( وىو ما يؤدي 
عمى عدة CRMالـ  مفيوميُبنى  :الزبونمقومات ومبادئ إدارة العلاقة مع  .2.2

 أىميا ما يمي: مقومات ومبادئ
بين المؤسسة  إيجابية تستيدف وجود علاقات إستراتيجيةتعتبر بمثابة نظرة CRMالـ  -

 عبر الاتصال الدائم وتبادل المعمومات؛ ليماوالزبون من أجل تحقيق منافع حقيقية  
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عبارة عن فيي  عمى التكنولوجيا ومن الخطأ النظر إلييا كتكنولوجيا بحتة؛CRMالـ تعتمد -
داخمية لممؤسسة وبالأخص التسويقية المصالح ال مشاركة مسيري فيو مشروع تنظيمي، يشترط

 منيا؛
عمى نشاطات ومردودية كل زبون بما التعرف و تشخيص الزبائن يسمح تطبيق ىذا المفيوم ب -

 يسمح بتكييف سياسات تسويقية وميزانيات خاصة لمختمف الزبائن حسب قدراتيم؛
 ؛بالنسبة لممؤسسة ةم الأعمال الكبير ارقأتركيز الجيود عمى الزبائن ذوي  -
ىذا ركز ي حيث زبون دائمة ىي تحقيق قيمة لمزبونعلاقات  إن المفتاح الأساسي لبناء -

 ؛لديوعمى فكرة الرفع أو تحسين القيمة المدركة وم المفي
طالة دورة حياتو؛ CRMالـ تركز  -  عمى مفيوم الولاء من خلال العلاقة الدائمة مع الزبون وا 
قبل، أثناء وبعد عممية  ليمعمى فكرة خدمة الزبائن عبر التسييلات المقدمة CRMالـ تركز  -

فكرة التوجو بالزبون في إعداد وتنفيذ  CRM الـ يتناول كما البيع، والتميز في خدمتيم؛
 (85-84، الصفحات 2018)ىجيرة، الإستراتيجيات التسويقية؛

التحول من التوجو بالتعامل مع الزبائن في إطار الصفقات إلى التوجو القائم عمى العلاقات  -
 لي:مع الزبائن كما ىو موضح في الشكل الموا

 : التحول من الصيقات إلى العلاقات1الشكل 

 
 (302، صفحة 2005)نجم، المصدر:

 وينتج عن ىذا التحول ما يمي: 
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المؤسسة والزبون  أن تعني التي )الربح/الربح( ثقافة إلى )  الخسارة/الربح( ثقافة من التحول-
 مفيوم إلى الجديد الزبون مفيوم من التحول في الأساس ىو وىذا خصمين، وليس شريكان

 الولاء؛ ذي الأمد الزبون طويل
أو أكثر  أعمق كثيفة زبونية معرفة" موقف إلى "بالزبون مسبقة معرفة لا" موقف من التحول -
فضلا  وسياساتيا خططيامن و يا من قريبا تجعمو ومعرفتو المؤسسة، من جزء ىو فالزبون ،"ألفة
الزبون  مع التحولمنبيعالمُنتَجفيالصفقةإلىبيعالمعرفةفيالعلاقات،وىذاىوالشكلالأقوىفي العلاقة عن

 (301، صفحة 2005)نجم، .قيمة إلى المعرفة لتحويل
 الاتصال لتسييل بين المكاتب الأمامية والخمفية ودمجيما التنسيق يتم ىذا المفيوم بموجب -

 تعمل التي الوسائل جميع المكاتب الأمامية تطبيقات وتمثل، أمثل بطريقة المعمومة وتسيير
 مجموعة في فتتمثل الخمفية المكاتب الزبون أما تطبيقات مع المباشر الاتصال تسيير عمى

 في أىميتيا تكمن و التسميم متابعةو  المخازن، إدارة الإنتاج، تسيير عمى تعمل التي الوسائل
مدادىا الأمامية المكاتب تطبيقات خدمة   (Nicole, 2004, p. 39)الضرورية بالمعمومات وا 

 two تستخدم إستراتيجية الاتصال باتجاىين )CRMمعظم المؤسسات التي ترغب بتبني الـ  -
way strategy(152، صفحة 2010)الصميدعي، .(في نقاط التماس مع الزبائن 

 :التكنولوجية الداعمة لإدارة العلاقة مع الزبون والتطبيقات لأدواتا .3
 المؤسسةاستخدام أنظمة وأدوات تكنولوجية حديثة ومتكاممة في  CRMالـ تتطمب أنشطة  

شرط الأخذ بعين الاعتبار فيم واستيعاب مدركات الزبائن والموظفين لتمك 
 :وفيما يمي أىميا(156، صفحة 2009)الطائي و العبادي، التكنولوجيات
 من بين أىم:الزبونالأدوات التكنولوجية التحميمية الداعمة لإدارة العلاقة مع . 1.3

 :ما يميالعلاقة مع الزبون  لإدارة الداعمة وجية التحميميةلالتكنو الأدوات 
(:تعرف قاعدة بيانات الزبائن Customer Data basesقاعدة بيانات الزبائن )بناء . أ

عمى أنيا "مجموعة منظمة من البيانات عن زبائن المؤسسة الحاليين والمرتقبين والتي تمكن 
)ابراىيم، حقق الأىداف العامة لممؤسسة"بما يمن اتخاذ قرارات تسويقية فعالة  التسويق مديري
ويعتبر تكوين قاعدة بيانات لأنشطة الزبونأساس إدارة أي نشاط  (110، صفحة 2013



 دحماني حنان، فرحي كريمة أهمية الأدوات التكنولوجية التحميمية، التشغيمية........
 

200 
 

وعموما تتكون قاعدة بيانات الزبائن من بيانات ومعمومات محددة تكون ، لمعلاقة مع الزبون
 ضرورية لإدارة وتسيير العلاقات مع الزبائن وىي كالتالي:

 ؛، الوضعية الاجتماعية ...الخالسن، الوظيفة يانات ديمغرافية وشخصية مثلب -
 ؛ة...إلختصال المفضمميل، وسائل الايبيانات الاتصال: العنوان، رقم الياتف، الا -
 ؛....الخومقترحاتو  الزبون رأيبيانات أخرى متنوعة مثل تاريخ الشكوى إن وجدت وسببيا،  -
ة بعن بيانات تضم درجة استجاعبارة  بيانات حول الاستجابة لممحفزات التسويقية: وىي -

 (163-162، الصفحات 2012)صادق، .لتسويق المباشرالزبون لمبادرات ا
لمخزنة في قواعد أىم البيانات الخاصة بالسموك الشرائي ا منبيانات السموك الشرائي:  -

 (197، صفحة 2012)عبيدات، ما يمي:ة بيانات المؤسس
 عدد مرات تعامل الزبون مع المؤسسة وتاريخ تعاملاتو في فترات زمنية محددة؛ 
  الأرباح المحققة من وكذا  تكرار الشراءومرات  ،كمية المبيعات لكل زبوننوعية و

 ، التنزيلات والخصومات الممنوحة لكل زبون؛اليدايافضلا عن  زبون كل
  الزبائن من الخدمات والعروض وأماكن الاستلام وطرق الدفعتفضيلات. 

 ًرةيرس نع عبارةوىو  (:Data miningلتنقيب في البيانات )استخراج البيانات اب. 
 ةبيرك مجموعة خلال نم للاستغلالالقابمة و  المفيدة الخفية المعرفة استكشافو اجرلاستخ

، صفحة 2016)رقيق و عزالدين،  الخفية لمعرفةا استكشافوىو ما يساعد عمى لبيانات  انم
لال كميات كبيرة عممية الحصول عمى المعرفة الجديدة والمفيدة من خوتعرف عمى أنيا" (260

منطقية"حيث أن المؤسسة تقوم علاقات  وأنماذج رياضية أو إحصائية  من البيانات حسب
عما حدث وتوقع لما  توفرة لدييا من أجل تقديم تقاريروالمعمومات المبتحميل شامل لمبيانات 

 تساعدًً  مسبقا فةورمع نتكلم  جديدة تماومعم تقديمفضلا عن  مستقبلا، يمكن أن يحدث
وذلك بالاعتماد عمى مجموعة من الخطوات والإجراءات  ،لفضأ لبشك اررلقا إتخاذ عمى

ت من البيانات فبعد التجميع يجب المعالجة لتحقيق الاستخراج الأمثل لمواصفات وعلاقا
، صفحة 2019)الرزاق، لمتمكن من غربمة المعمومات الرديئة التي لا تحتاجيا المؤسسة؛

117) 
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(: On-line Analytical Procesing Systemية)روليا لتحميميةا لمعاممةا نظم.ج
 بأنشطة المرتبطة تلبياناومعالجة ا تملاالمعا فتصنيو لتسجي أنشطةىذه النظم  تتولى

 قدرات لتقديم الفورية لتحميميةا لمعاممةا نظم ظهرت، ولقد تينيةورلا ملمياباو ميةوليا للأعماا
وذلك من أجل إعادة  ،وتخزينيا في قواعد البياناتتسجيميا  بعد تلمبيانا المنيجيلمتحميل 

جراءالنظر في ىذه البيانات  أنشطة المعالجة التحميمية لتقديم معمومات ذات قيمة مضافة  وا 
 ،لممسيرين وذات أبعاد وأوجو متعددة ومتنوعة تستوفي كل متغيرات الظاىرة موضوع القرار

ليذا يمكن القول أن نظم المعالجة التحميمية الفورية ىي عبارة عن حزم تقنيات متكاممة 
بكة بمتغيراتيا وعناصرىا وذلك لممساعدة في أنشطة ومصممة لتحميل البيانات المعقدة والمتشا

 (64-63، الصفحات 2016)لحول و معاش، المتعمقة بالزبائن الإداريةدعم القرارات 
 نم قيةطمن "مجموعة يعرف عمى أنوو (:Data warehouse). مستودع البياناتد

 النشاط لميد فعالياتم يلتدعالعممياتية  البيانات قواعد مختمف نم جمعيا ميتالتي  المعمومات
وىو شكل متقدم من قاعدة البيانات ومخزن كبير لكل أنواع  اراترالق صنع ووظيفة
وبموجبو يتم تجميع المعمومات والمعطيات (123-122، الصفحات 2019)الرزاق، "البيانات
ومعمومات تساعد عمى اتخاذ سة وتحويميا إلى معطيات متجانسة المتواجدة في المؤس المختمفة

فضلا عن إعطاء صورة موحدة وشاممة عن الزبون لمختمف الأقسام في  ،القرارات التسويقية
والتنبؤ و مراقبة سموك بالإضافة إلى زبون معين توفير أكبر كم من المعمومات عنو  ،المؤسسة

وعميو فيو مصدر مركزي لمبيانات يدمج كل (142، صفحة 2012)صادق، بالمشتريات،
مخازن البيانات سواء من داخل المؤسسة أو من خارجيا والتي تم جمعيا وغربمتيا ومراجعتيا 

المديرين والمستخدمين الآخرين في مجالات  من طرفاستخداميا ب يسمحليتم توحيدىا بما 
 .laudon & autres, 2013, pp)مثل تحميل الأعمال ودعم القرارات التسويقية عديدة

231-232) 
التكنولوجية التشغيمية والتعاونية الداعمة لإدارة العلاقة مع  والتطبيقات الأدوات. 2.3

ي مختمفة من الوسائل والأدوات التلقد ساىمت التكنولوجيا الحديثة في بروز أنواع :الزبون
تسييل الاتصال والتفاعل مع وكذا علاقاتيا مع الزبائن  يمكن لممؤسسة استعماليا لتفعيل

وبالتالي فإن المؤسسات التي  ،الزبون وتدعيم قدرات الأنظمة الجديدة لإدارة العلاقة مع الزبون
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)غالم و زبائنيالحاجات ة ستتخمف عن تطبيق تمك الأدوات لن تستطيع الاستجابة بفاعمي
 وفيما يمي ذكر لأىم تمك الأدوات والوسائل:(151، صفحة 2011قريشي، 

 للأفراد،في دعم اليومية الحياة عمى خصائصو بفضل النقال الياتف : يساىمأ.الهاتف النقال
مما  لأي مكان تنقمو عند صاحبو يُصاحب فيو ،المؤسسة تتبناىا التي الزبون مع العلاقة إدارة

 (77، صفحة 2006)العلاق، .يتيح الاتصال بو في أي وقت دون الحاجة إلى التنقل إليو
أكبر الأثر  اولي ،الإنترنت في العصر الحديث عاملا أساسيا وىاما تلقد أصبحب. الانترنيت:

، ففي سنوات قميمة تجاوزت مع الزبونعلاقة الفي معظم أعمال وأنشطة المؤسسة خاصة إدارة 
دمج ، باعتبارىا تساىم في الياتف كأداة مميزة ومفضمة للاتصال بالزبائن في المؤسسات
 تصالالا إمكانية أثرت لقدو ، وتبسيط العمميات الخاصة بالزبون وتقميل التكاليف وزيادة التفاعل

 وعمى كمية المؤسسة والزبونبين  العلاقة في كبير بشكل الأنترنت شبكة عبر الزبائن مع
وتفعيل  العروض وشخصنة المؤسسات تشخيص العلاقة عمى سيمت فقد المقدمة، المنتجات

وتظير (Lefébure & Venture, 2005, pp. 216-217)مع الزبائن  العلاقة إدارةعمل أبعاد 
 عدة أشكال نذكر منيا: استخدامات الأنترنيت في

إنشاء صفحات  ىذه المواقع: يتاح لممؤسسات من خلال . مواقع التواصل الاجتماعي1ب.
قنوات  المواقعإلكترونية تدار من قبميا مع إمكانية التعديل فييا في أي وقت تشاء، وتمثل ىذه 

مومات والمعارف، كما تساعد المؤسسة في التسويق من خلال ما تقدمو لمتواصل وتبادل المع
)فلاق و Facebook, Twitterمن خصائص وتطبيقات مبنية عمى الويب ومن أىم أشكاليا: 

 ، (291، صفحة 2018أخرون، 
الفردية لمزبائن والاطلاع السريع في ظل انتشار ىذه المواقع أصبح من الممكن فيم الرغبات و 

ل بشكل فردي عمى رد فعميم وجمع البيانات وبناء العلاقات فضلا عن إمكانية التواص
الاىتمام المتزايد  ولقد أدى(Lipiainen, 2015, pp. 07-08)اليفومشخص وتقميل التك

إدارة العلاقات الاجتماعية ـ "التنبؤ بظيور ما يسمى بباحثي التسويق إلى ب بيذه المواقع
وسائل التواصل  والتي تعتبر اندماجا واضحا لإدارة العلاقة مع الزبائن مع بعض "الالكترونية
إستراتيجية لإشراك الزبائن في الأعمال التجارية من خلال وسائل التواصل  وكذا ،الاجتماعي

 فضلا عن؛ زبائن قائمة عمى الثقة والولاءال مع قوية علاقات وبناء الاجتماعي بيدف فرض
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 استخلاص، تخزين، التقاط، لممؤسسة يتيح وىذا والقديمة الجديدة الزبائن معمومات دمج
عدادو  استخدام ،تفسير معالجة،  الزبائن حول أفضل رؤية تطوير بغرض تقارير لممعمومات ا 

منفعة  وخمق ،المشخصة بالمنتجات تزويدىم وكذا المؤسسة فيم ودمجييم من أكثر الاقترابو 
 تطوير منتجات بيدف جديدة أفكار عمى الحصول ىذه المواقعتتيح ؛ كما الطرفين بين متبادلة

 (78-77، الصفحات 2014)الغصين،  جديدة وخدمات
وىي مواقع خاصة عمى الأنترنيت تستخدميا المؤسسات في الاتصال  . الشبكة الداخمية:2ب.
 ؛  ياسات واستراتيجيات المؤسسةالعمل وتعريفيم بس إرشاداتالموظفين فقط ومنحيم ين ب

ليا تحتوي عمى مواقع استغمت المؤسسات شبكة الأنترنيت بإقامة  . الموقع الالكتروني:3ب.
أن يتعرف الزبون عمى  يمكن ومن خلالو ،وتوجياتيا كافة المعمومات الخاصة بيا كانجازاتيا

سمح حملات اعلانية وترويجية ويُ  من خلالو نظميُ كما  ،قوائم المنتجات المعروضة وأسعارىا
 (141-140، الصفحات 2009)المرسي و أبوبكر، لمزبون بطرح كافة استفساراتو

: وىي عبارة عن (Sales Forces Automationلقوى البيع )ج.التطبيقات الآلية 
البيع بشكل آلي من أجل تقصير دورة البيع وزيادة  عمىالتي تساعد  الآليبرمجيات الإعلام 

دارة عمميات الاتصال من خلال دورة البيع التي  ،مردوديتيا كما تسمح لممؤسسة بتخطيط وا 
 المبيعاتدعم  وكذا(laudon & autres, 2013, p. 374)تتضمن وظيفة مساعدة الزبون

تسييل فضلا عن  توفير معمومات أكثر تفصيلا ومصممة خصيصا لمزبائن؛و  تيازيادة كفاءو 
دارة المبيعات ، وكذاتوفير اتصالات داخمية أفضلو  المعاملات )الغصين، تحسين تخطيط وا 

 (40، صفحة 2014
خلالو  من يتم مركز" أنو عمى الاتصال يعرف مركز(:Call centres) مراكز الاتصال .د

 الدعم الزبائن، خدمة التسويق، لأغراض المبيعات، من المكالمات كبير حجم استقبال إجراء أو
وتجمع مراكز  (47، صفحة 2014)الغصين، متخصصة في الأعمال" نشاطات وأي الفني

 بيدف المؤسسةا تضعو التي والتقنية النظامية البشرية، الوسائل الاتصال بين مجموعة من
الاستجابة لمتطمبات الزبائن المختمفة عن طريق إدارة اتصالات الزبائن الحاليين 

ع إدارة العلاقة م مجال ويعتبر مركز الاتصالات من أىم الأدوات المستخدمة في؛والمحتممين
 يو مزود بتكنولوجيات تسمح بتوجيو جممة المتصمين إلى الخدمة المطموبة وتقديم كلف،الزبائن
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لو عدة أشكال و   (Alard & Dirringer, 2000, pp. 142-143)حول المنتج المعمومات
 ما يمي:منيا نذكر 

ليذا النظام دور :(The interactive voice server)نظام الخادم الصوتي التياعمي .1د.
حيث يتم  ةىام في معالجة الاتصالات الواردة إلى المؤسسة بكفاءة عالية وبتكمفة منخفض

 (Hermel, 2005, pp. 47-48)مفي نفس الوقت دون ازدحا الاتصالاتاستقبال كل 
وىو عبارة عن تقنية الرد (: Automatic Call Distributionموزع ألي متخصص). 2د.

 المباشر غير المشخص)موزع صوتي، موزع ويب...إلخ(  الآلي
 Computer) المعموماتية ومختمف التطبيقات لهاتييا الإرسال لتكام. 3د.

Technology Intergration:) الموجودة بين الياتف ومختمفلاقة وذلك بإدارة الع 
معمومات ممف الزبون ، إذ يسمح ذلك بإظيار التطبيقات المعموماتية لتشخيص الزبون المتصل

، الصفحات 2012)صادق،  وأوتوماتيكية آليةبصفة الاتصال وتاريخ علاقتو بالمؤسسة عند 
142-143) 

عمى  جميع أقسام المؤسسة CRMالـ  تساعد برمجيات: الزبونبرمجيات إدارة العلاقة مع  .ه
 ,Farnaz & al, 2010)التنسيق فيما بينيا خصوصا في أنشطة البيع، التسويق والخدمة

p.04)بدأ العمل ببرمجيات  ولقدCRM منذ  ةتخطيط موارد المؤسسالمنفصمة عن برمجيات
دارة العلاقة مع إح الخطوات اللازمة لتطبيق مفيوم تسعينيات القرن الماضي، وىي توض

الزبائن عن طريق تخزين المعمومات لمساعدة مراكز الاتصال عمى توجيو طمبات الزبائن إلى 
، CRMأول من قدم برمجية خاصة بــ  Oracleمؤسسة ن المناسب لتمبية طمباتو، وتعتبر العو 

ونظرا لنجاحيا في الأسواق سارعت العديد من المؤسسات في مجال التقنيات التكنولوجية 
 البرمجيات والتي تصنف كما يمي: ىذه بتقديم عدة أنواع من

وىي عبارة عن برمجيات تباع من قبل المؤسسة  ها:كالتي يمكن امتلا  CRMبرمجيات . 1.ه
غير أنيا تبقى ممكيا والمشتري يكون لو الحق في استعماليا فقط، ونذكر منيا  ،المنتجة ليا
 .SAGE CRM، برمجيات Oracle CRM، برمجيات SAP CRMبرمجيات 
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تحتوي و عمى الأنترنت لتحميميا مجانا أو بكمفة رمزية،  وتتاحالحرة: CRMبرمجيات . 2.ه
ومن أىم ىذه  ،تطبيقية وأخرى تحتوي عمى البرنامج في حد ذاتو إحداىماعمى نسختين 

 .SUGAR CRMالبرمجيات 
ىي عبارة عن برمجية تجارية تقدم عمى شكل و كخدمة: CRMبرمجيات . 3ه.

 SALES FORCEعن بعد عن طريق دفع الاشتراكات المتكررة ومن أشيرىاللاستعمالخدمة
CRM ،(262-261، الصفحات 2016)رقيق و عزالدين 
ضمن  نتائج وأهمية استخدام الأدوات التحميمية، التشغيمية والتعاونية .4

 :الزبونأنشطة إدارة العلاقة مع 
لقد ساعدت التكنولوجيا بشكل كبير في السنوات الأخيرة  المسؤولين عمى تفعيل العلاقة مع 

وبذلك تم  ،إدارة العلاقة الزبونأنشطة الزبون وكانت بمثابة الحل لتحقيق أحسن النتائج ضمن 
واعتبرت حلا مثاليا لممؤسسات  يالاستراتيجبشكل مكثف في النشاط  أدواتيا وتطبيقاتياإدخال 

أفراد الواجية الأمامية بين و ئن إلى أعمى مستويات التوافق بينيم نيوض بخدمة الزبامل
ويعتبر دمج التكنولوجيا بأقسام المؤسسة ضرورة ممحة تعود بالفائدة والاستقرار في  ،لممؤسسة

، 2019)الرزاق، عم نقاط القوة وتصحيح نقاط الضعفاستغلال الفرص ومواجية التيديدات ود
مفيوم ضمن  ةلتكنولوجياالتطبيقات الأدوات و  ما يمي أىمية استخداموفي(107-106الصفحات 

 :الزبونإدارة العلاقة مع 
إدارة العلاقة مع الأدوات والتطبيقات التكنولوجية التحميمية في دعم وتيعيل أهمية . 1.4

 تظير أىميتيا فيما يمي: :الزبون
ولكن عند  اقاعدة بيانات الزبائن لأجل أغراض تسويقية قد يكون ظاىريا صعبإن تشغيل  -

الأخذ في الاعتبار التكمفة والسرعة والكفاءة العالية في خدمة الزبائن الحاليين والمرتقبين تكون 
وعمى (112، صفحة 2013)ابراىيم، النتائج أفضل مبرر لتكمفة استخدام قاعدة بيانات الزبائن

العموم فإن قاعدة بيانات الزبائن تقدم وظيفتين ىما: وظيفة عممية ووظيفة تحميمية فالأولى تقدم 
المساعدة اليومية لتتبع نشاط الأعمال كأن نعرف رقم ىاتف الزبون وحالتو الاجتماعية 

قيمة وذلك لمزبون والمادية؛ أما الثانية فيي تمكن المؤسسة من تحقيق المستوى الأمثل لم
ويكون من الضروري ، (114، صفحة 2019)الرزاق، القراروبالزبون كما تسيم في صناعة 
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بتكامل  لممؤسسةأن تدمج تمك التكنولوجيا في سيرورة النشاط الروتيني والعممي والاستراتيجي 
لقرار في اتجاه التميز والتفوق التنافسي كل ىذه المستويات وصولا إلى دعم معرفة متخذ ا

؛ ولقد حققت تكنولوجيا المعمومات نجاحات أكيدة في مجال تعزيز الاستجابة لممؤسسة
أو لتوفير منتجات تقدم بمقاييس  المؤسسةالتنظيمية المطموبة لتقديم حمول لمشكلات قد تواجو 

الزبون، بالإضافة إلى الدور الميم الذي تأخذه في تبادل المعمومات ودعم النشاط التسويقي 
والزبون نظرا لكثرة المتغيرات ذات التأثير عمى العلاقة بين  المؤسسةككل، وبالأخص بين 

 (45حة ، صف2016-2015)براىيمي، الطرفين
بالزبائن  اتصالأفضل  تحقيقتحديد وسائل الاتصال المناسبة: فقاعدة البيانات تساعد عمى -

،وىو ما ةبائن الذين يحتاجون إلى عروض خاصتحديد الز وكذا  وتقديم العروض المناسبة ليم
 (293، صفحة 2016)جميل، يساعد عمى تحويميم إلى زبائن دائمين لممؤسسة؛

بة تسمح سو ستخدام قواعد بيانات الزبون المحاستقطاب الزبائن والاحتفاظ بيم، حيث أن ا-
بتحديد أفضل لمزبائن الدائمين واستيدافيم وتقسيميم لتحميل أدائيم مع مرور الزمن ومن ثم 

الذين يساىمون في ، أي أنو من خلال قاعدة البيانات يتم تحديد الزبائن تعاملاتيم تمييزىم في
تعزيز ربحية المؤسسة بعد تحميل مشترياتيم وتعاملاتيم وتصنيفيم حسب القيمة. وعمى ىذا 

وذلك بيدف  ،الأساس تعمل المؤسسة عمى تقديم عروض خاصة ومحفزات مناسبة ليذه الفئة
 لمبني عمىالمحافظة عمييم وضمان عدم تحوليم لممنافسين وبالتبعية سيكتشف ىذا التحميل ا

ة بين العائد والتكمفة لكل زبون أو لكل قطاع سوقي( عمى فئة الزبائن نربحية كل زبون )المقار 
الذين يمثمون أعباء تسويقية عمى المؤسسة وىو ما سيؤدي إلى تخفيض الجيود التسويقية 

 (167-165، الصفحات 2008-2007)زينب، الموجية إلييم؛
أهمية الأدوات والتطبيقات التكنولوجية التشغيمية والتعاونية في دعم وتيعيل إدارة . 2.4

دعم وتفعيل  الأدوات التكنولوجية التشغيمية والتعاونية فييظير إسيام  :العلاقة مع الزبون
 أنشطة إدارة العلاقة مع الزبون فيما يمي: 

التسويق التقميدي الذي أنشطة ى بدلا من الاعتماد عمف: أنشطة تسويقية أكثر فعالية -
 يتم الاعتماد عمى ىذه ،لمزبائن والمؤسسات عمى حد سواء يتطمب التواجد المكاني والزماني
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كأن تعتمد المؤسسة عمى الترويج والرسائل الشخصية لمزبائن بدلا من  التطبيقات التكنولوجية، 
 (15، صفحة 2009)حافظ، الاعتماد عمى وسائل إعلانية معينة وفي زمن محدد،

زالة قيود الوقت- من بين  الأدوات التكنولوجية التشغيمية والتعاونية: حيث تعتبر السرعة وا 
لى الزبائن ىذا من جية ومن جية أخرى يتم تقديم  ،أسرع الوسائل في نقل المعمومات من وا 

 ؛بسرعةو  ىذه شبكة الأنترنيتبعض الخدمات عبر 
سيولة الوصول إلى  الأدوات التكنولوجية التشغيمية والتعاونية: حيث تحقق السهولة والاتاحة-

 الزبائن في أي مكان في العالم؛
يعتبر تحقيق الاتصال المباشر بأكبر عدد ممكن من الزبائن  الاتصال المباشر والشخصي:-

 لأدوات والتطبيقاتمن خلال ا أىم المنافع التي تتحقق لممؤسسة في أقل وقت ممكن من
 ,Lefébure & Venture, 2005)والتي تساىم في  دعم العلاقة مع الزبون التكنولوجية

pp. 216-217)ت مشاركة الزبائن مع المؤسسة في إدارة يالأنترن وفي نفس الوقت تتيح
والحصول عمى ردود أفعاليم الفورية لمعروض التفاعل المحظي مع الزبائن و عممية التبادل 

بدلا من البحث عن أساليب أخرى قد تكون مكمفة لمعرفة ردود فعل الزبائن  ،التسويقية المقدمة
 ؛وتقديمو بعد تصميمو المنتجعن 
الأدوات التكنولوجية : ويعد تخفيض التكمفة من أىم الآثار الناجمة عن استخدام التكمية -

تكاليف وسائل الاتصال تخفيض ك في إدارة العلاقة مع الزبائننية التشغيمية والتعاو 
 (15-14، الصفحات 2009)حافظ، ؛التقميدية

ومن خلال كل ما تم عرضو يمكن الخروج بالجدول التالي الذي يوضح أىم الأدوات  
الزبون وأىميتيا التنافسية وكيفية مساىمتيا  وجية الداعمة لإدارة العلاقة معلوالتطبيقات التكنو 

 في إنجاح أنشطة ىذا المفيوم التسويقي المعاصر:
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 وأىميتيا التنافسية.CRMلـ الداعمة  وجيةلالتكنو أىم الأدوات والتطبيقات  :1 الجدول
نجاح  أدواتها وتطبيقاتها التكنولوجيا  CRMالـ أهميتها التنافسية في دعم وا 
 قاعدة بيانات الزبون؛ - التحميمية

التنقيب عن البيانات )استخراج -
 البيانات(

 نظم المعالجة التحميمية -
 .مستودع البيانات -

دعم متخذي القرار في المؤسسة بمعمومات دقيقة  -
م في اتخاذ قرارات وىو ما يساى ،ومشخصة عن كل زبون

والعلاقات بين  وبالتالي تقوية الروابط، تسويقية صائبة
 ة والزبون؛المؤسس

لكون قاعدة  في كل مرة تخفيض تكاليف البحث والتطوير-
المعمومات القديمة  بيانات الزبائن تسمح بتخزين واسترجاع

 ؛والجديدة لمزبائن
زيادة درجة تشغيل واستغلال المعمومات  مما يؤدي إلى  -

لطمبات  اتوافقأكثر  منتجات توفير زيادة قدرة المؤسسة عمى
 ؛ورغبات الزبون ورفع مستوى قبولو لممنتجات المعروضة

عمى الاستيداف الأمثل لفئة الزبائن التي  قدرة المؤسسة- 
عمى الاحتفاظ تيا زيادة قدر و ؛تستطيع المؤسسة خدمتيا

 ؛بالزبائن
والقدرة  الإستراتيجيةتوظيف المعمومات في بناء الخطط  -

بيانات ومعمومات  عمى حماية خصوصية الزبائن من خلال
 محمية. حوسبةم

التشغيمية 
 والتعاونية

 الياتف النقال؛-
مواقع التواصل  :الأنترنيت-

، الشبكة الداخمية ،الاجتماعي
 .الموقع الالكتروني

مراكز  -؛مبيعل الآليةالتطبيقات  -
نظام الخادم الصوتي : الاتصال
 موزع ألي متخصص، التفاعمي

 .اتفيالإرسالا لتكامو
 البرمجيات.-

تطوير وتنمية العلاقات وزيادة فعالية الأنشطة التسويقية  -
توفير فرص لمتفاعل و  الخاصة بإدارة العلاقة مع الزبون؛

 ؛والتواصل المباشر والمشخص مع الزبون
بناء علاقات وروابط اجتماعية والقدرة عمى الحصول عمى  -

عمى القدرة عمى الرد الفوري  -؛ردود الأفعال الفورية
المساىمة في تسييل خدمة الزبائن وكذا  ؛استفسارات الزبائن

 وتبسيط إجراءات التعامل. 
 سيولة التواصل مع الزبون - 

 

 عمى المعطيات والتحميلات السابقة. اعتمادا : من إعداد الباحثتينالمصدر

 :الخاتمة .5



دارية 212 -193ص ،  2019السنة:  02/ العـــدد:  13لمجمدا                 مجمة أبحاث اقتصادية وا 
 

209 
 

كأحد أىم التوجيات والمداخل التسويقية، فيو يساعد عمى  الزبونإدارة العلاقة مع  ظير مفيوم
 خصوصا الأكثر قيمة منيم، فضلابناء علاقات مربحة وطويمة الأجل بين المؤسسة وزبائنيا 

قامة روابط اجتماعية وىيكمية لممحافظة عمى الزبائن الحاليين  عن تسييل عممية التواصل وا 
يتوجو بعدم التعامل مع جميع الزبائن بنفس  وكما أن ،يز عمى الجذب في كل مرةعوض الترك

نما يجب تمييزىم تبعا لمواقعيم وأىميتيم في تحقيق الأرباح عطائيم نفس الأىمية وا   الطريقة وا 
عن طريق تحويل المعاملات العابرة إلى علاقات فاعمة ودائمة ومعاممة كل واحد عمى أنو 

مقومات ومرتكزات قائمة عمى معرفة قطاع سوقي قائم بذاتو؛وذلك من خلال الاعتماد عمى 
توجيات ومتطمبات الزبائن باستمرار والاحتفاظ بيم وعدم توجييم إلى المنافسين؛ وتسمح 

التعاونية( في دعم إدارة  -التشغيمية -التطبيقات والأدوات التكنولوجية بأشكاليا الثلاثة)التحميمية
، وىو ما إلى بيئة أعمال متطورة تقنيا والانتقال من بيئة أعمال تقميدية ،العلاقة مع الزبون

يجاد حمول تقنية مناسبة لمتطمبات و ساعد المؤسسة في تجنب وتقميل العديد من الأخطار ي ا 
الزبائن خصوصا في ظل التطور التكنولوجي اليائل الذي يشيده المحيط الذي تنشط فيو 

من النتائج  العديدمن خلال ىذه الدراسة إلى  ناالمؤسسة والزبون، وعمى العموم فمقد توصم
 أىميا ما يمي:

لتوجو بإدارة العلاقة مع ضمن التطبيقات التكنولوجية التحميمية يؤدي استخدام الأدوات وا-
تزويد المؤسسات بالعديد من البرمجيات والتقنيات التي تكون مناسبة لتمكين نظام إلى الزبون 

 لقدرة عمى التعامل مع كم كبير منعن طريق ا اعميةعاد ىذا التوجو من العمل بفوأب
المعمومات والبيانات المفصمة والشخصية عن الزبائن في صورة قاعدة بيانات محوسبة  لنجاح 
 مخططات العمل والاستجابة الفورية والمشخصة لأذواق الزبائن المتغيرة فيي تتيح إعطاء

ورغباتيم وكذا تحديد أىم المؤثرات عمييم،  واحتياجاتيم ومتطمباتيم الزبائن عن متكاممة صورة
فضلا عن القدرة عمى التنبؤ بالسموكيات المستقبمية التي تسمح بوضع توقعات صحيحة 
لأنشطة المؤسسة وأعماليا المستقبمية فيما يتعمق بالتعامل مع الزبائن مما يؤدي في الأخير 

صائبة من حيث  إستراتيجيةات الزبون واتخاذ قرار  نظر وجية من مخرجات المؤسسة إلى جودة
 وبناء علاقات قائمة عمى الفيم الأعمق لمزبون؛ التوقيت والجودة
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ية ضمن تبني أبعاد إدارة يؤدي استخدام الأدوات والتطبيقات التكنولوجية التشغيمية والتعاون-
إنجاح التفاعلات والاتصالات اليومية   فيمساعدة المؤسسة عمى العلاقة مع الزبون 

مة خدية و قوى البيعال دعمع نقاط الاتصال وىي تيدف إلى والروتينية مع الزبون في جمي
التعامل مع الزبون  أثبتت أىميتيا فيوذلك باستخدام تقنيات تكنولوجية متطورة ، الزبائن

اصل الاجتماعي التي أصبحت ذات ، مواقع التو ةقع الالكترونياكالأنترنيت، الياتف النقال، المو 
استخدام واسع لدى مختمف الفئات العمرية لمزبائن؛ كما تسمح تمك الأدوات التكنولوجية بتحقيق 
التكامل بين مختمف الإدارات والأقسام بالمؤسسة ومشاركة المعمومات بين نقاط الاتصال 

 الخمفية. ية والمكاتبالمختمفة لممؤسسة وربط التطبيقات التشغيمية بين المكاتب الأمام
 ين التوصيات التي يمكن الخروج منيا في ىذه الدراسة ما يمي:ب ومن
 اتتسويقية أساسية لبقاء المؤسس جيةكإستراتيإدارة العلاقة مع الزبائن  آلياتضرورة تبني  -

مع ضرورة امتلاك قاعدة بيانات محوسبة  ،في السوق وتبنييا كثقافة وتوجو تسويقي معاصر
 من بالزبون الاتصال تعتبر عممية توجو بيذا المفيوم وبأبعاده، كمافي كل المؤسسات التي ت

في  اليامىا لدور  بزبائنيا نظرا بإدارة علاقتيا تقوم التي االمؤسسات بو تتميز التي السمات بين
فمن الضروري تبني مختمف التطبيقات  لذلك ،المؤسسات و الزبائن بين السائدة العلاقات

دامتو  .والأدوات التكنولوجية الكفيمة بتفعيل الاتصال بين المؤسسة والزبون وا 
 المراجع:قائمة .6
 المؤلفات : 

المنظمة العربية )القاىرة: براىيمي عبد الرزاق، إدارة العلاقة مع العميل منظور تحميمي -
 (2019لمتنمية الإدارية، 

 المنظمة:القاىرة) الرقمي الاقتصاد و الانترنت عصر في التسويق ، العلاق عباس بشير - 
 (2006 ،داريةالا لمتنمية العربية

خدمة الزبائن وميارات البيع مدخمك مصطفى محمود أبو بكر، و  جمال الدين المرسي -
 (2009الجامعية، الدار )الإسكندرية:  لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال المعاصرة

)عمان: دار  إدارة علاقات الزبون، حسين وليد حسين عباس وأحمد عبد محمود الجنابي-
 (؛2017صفاء لمنشر والتوزيع، 
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 الزبون معرفة و علاقات إدارة عمى المبني المعرفي التسويق، صادق سميمان درمان -
 (2012والتوزيع،  لمنشر العممية المعرفة كنوز دار) عمان، التسويقية

مديرية  -أمانة عمان الكبرى )عمان:إدارة علاقات العملاءعبيدات،  إبراىيممحمد  -
 (2012الثقافة،

 (2009، دار الفجر لمنشر و التوزيع)القاىرة:  حمد عبدة حافظ ، التسويق عبر الانترنيتم -
) عمان:  -التطبيقات -الأصول -إدارة علاقات العملاء المفاىيم،محمد منصور أبو جميل -

 (2016، ة لمنشر والتوزيعدار الغاي
ة لمنشر دار المسير  ت)عمان:تسويق الخدما،محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف -

 (2010، والتوزيع
دار الوراق لمنشر  )عمان، نجم عبود نجم، إدارة المعرفة: المفاىيم والاستراتيجيات والعمميات -

 (2005والتوزيع، 
 )عمان: فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبونيوسف حجيم سمطان الطائي وىاشم -

 (2009، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع
-kennethlaudon et autres, management des systémesd’information 

(paris:éditionpearson, 2013(  

-Laurent Hermel, Centre d’appels: centre de relation client (France :

Afnorédition, France, 2005( 

-Pierre Alardet Damien Dirringer, la stratégie de relation 

client(paris:éditionDunod,2000( 

-René Lefébure et cillesVenture ,gestion de la Relation Client )paris, 

éditionEyrolles, 2005) 

 المقالات: 
التحميمية دراسة ميدانية عمى عينة سامية لحول وسيام معاش، إدارة علاقات الزبون  -

، 01مجمة الحقوق والعموم الإنسانية، العدد الاقتصادي، المجمد  ية،من المؤسسات الجزائر 
 6102، مارس 26العدد

شيخ ىجيرة، دور الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقة الزبون الالكتروني لمقرض الشعبي  -
، 02، العدد10المجمد،والإنسانيةجتماعية (، مجمة الأكاديمية لمدراسات الاCPAالجزائري)
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