مدخل إلى إدارة علاقة الزبون والتسويق بالعلاقات
مقدمة
شهدت بيئة الأعمال الحديثة تغيرات كبيرة بسبب شدة المنافسة وتطور حاجات الزبائن، فلم تعد المؤسسات تركز فقط على بيع المنتجات، بل أصبحت تهتم ببناء علاقات طويلة الأمد مع الزبائن والمحافظة عليهم.
ومن هنا ظهر مفهوم إدارة علاقة الزبون والتسويق بالعلاقات باعتبارهما من أهم المداخل الحديثة في التسويق والإدارة.

أولًا: مفهوم إدارة علاقة الزبون (CRM)
إدارة علاقة الزبون هي:
مجموعة من الاستراتيجيات والأنظمة والتقنيات التي تستخدمها المؤسسة لفهم الزبائن والتفاعل معهم بهدف بناء علاقة قوية وطويلة الأمد تحقق المنفعة للطرفين.
ويُعرف هذا المفهوم بالإنجليزية بـ:
Customer Relationship Management (CRM)

أهداف إدارة علاقة الزبون
تهدف إدارة علاقة الزبون إلى:
1. جذب زبائن جدد 
2. المحافظة على الزبائن الحاليين 
3. زيادة رضا الزبائن 
4. تعزيز ولاء الزبون 
5. رفع أرباح المؤسسة 
6. تحسين جودة الخدمات 

ثانيًا: أهمية إدارة علاقة الزبون
تتمثل أهميتها في:
· معرفة احتياجات الزبائن بدقة 
· تقديم خدمات أفضل 
· تسهيل التواصل مع الزبائن 
· زيادة المبيعات 
· تقليل فقدان الزبائن 
· تحسين صورة المؤسسة 

ثالثًا: عناصر إدارة علاقة الزبون
تعتمد إدارة علاقة الزبون على عدة عناصر أساسية:
	العنصر
	الشرح

	جمع المعلومات
	الحصول على بيانات الزبائن

	تحليل البيانات
	فهم سلوك واحتياجات الزبون

	التواصل
	بناء تفاعل مستمر مع الزبون

	خدمة الزبائن
	حل المشكلات بسرعة وكفاءة

	المتابعة
	المحافظة على العلاقة بعد البيع



رابعًا: مراحل إدارة علاقة الزبون
تمر إدارة العلاقة مع الزبون بعدة مراحل:
1. جذب واكتساب الزبون
2. المحافظة على الزبون
3. تطوير العلاقة وادامتها

خامسًا: مفهوم التسويق بالعلاقات
التسويق بالعلاقات هو:
أسلوب تسويقي يركز على بناء علاقات قوية ومستمرة مع الزبائن بدل التركيز فقط على عملية البيع.
ويهدف إلى جعل الزبون شريكًا دائمًا للمؤسسة.

الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات
	التسويق التقليدي
	التسويق بالعلاقات

	يركز على البيع
	يركز على العلاقة

	قصير المدى
	طويل المدى

	يهتم بجذب الزبائن فقط
	يهتم بالمحافظة عليهم

	الاتصال محدود
	تواصل مستمر

	هدفه الربح السريع
	هدفه الولاء والربح المستدام



سادسًا: أهداف التسويق بالعلاقات
يسعى التسويق بالعلاقات إلى:
1. تحقيق رضا الزبون 
2. بناء الثقة 
3. زيادة ولاء الزبائن 
4. تشجيع الشراء المتكرر 
5. خلق علاقات طويلة الأمد 
6. تحسين سمعة المؤسسة 

سابعًا: خصائص التسويق بالعلاقات
من أهم خصائصه:
· التركيز على الزبون 
· التواصل المستمر 
· الاهتمام بالخدمة 
· التعاون بين المؤسسة والزبون 
· الاعتماد على المعلومات والتكنولوجيا 

ثامنًا: أدوات التسويق بالعلاقات
تستخدم المؤسسات عدة أدوات مثل:
· برامج الولاء 
· خدمة ما بعد البيع 
· البريد الإلكتروني 
· شبكات التواصل الاجتماعي 
· قواعد بيانات الزبائن 
· التطبيقات الذكية 

تاسعًا: العلاقة بين إدارة علاقة الزبون والتسويق بالعلاقات
هناك تكامل كبير بينهما:
	إدارة علاقة الزبون
	التسويق بالعلاقات

	نظام إداري وتقني
	فلسفة واستراتيجية تسويقية

	يعتمد على البيانات
	يعتمد على بناء العلاقات

	يساعد في تحليل الزبائن
	يساعد في كسب ولائهم


إذن:
· التسويق بالعلاقات يحدد طريقة التعامل مع الزبون. 
· إدارة علاقة الزبون توفر الوسائل والتقنيات لتطبيق ذلك. 

عاشرًا: فوائد تطبيق إدارة العلاقة والتسويق بالعلاقات
بالنسبة للمؤسسة
· زيادة الأرباح 
· تحسين السمعة 
· تقليل تكاليف التسويق 
· رفع القدرة التنافسية 
بالنسبة للزبون
· الحصول على خدمة أفضل 
· الشعور بالاهتمام 
· الثقة بالمؤسسة 
· تلبية احتياجاته بسرعة 

حادي عشر: معوقات تطبيق إدارة علاقة الزبون
قد تواجه المؤسسات بعض الصعوبات مثل:
· ضعف التكنولوجيا 
· نقص المعلومات 
· ارتفاع التكاليف 
· مقاومة التغيير 
· ضعف تدريب الموظفين 


