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 ع الزبائنتقنيات التعامل م تعريف أولا: 

تنفٌذ قرارات وعملٌات لالمنظمة هً استراتٌجٌه تحتوي على جوانب بشرٌه تتبعها  

اساسٌه عناصر  3علٌه فإن مفهوم إدارة علاقات الزبون ٌتكون من و، معٌنه وتكنولوجٌا

هً
1
 : 

 ؛العملٌات  -

ٌلعب هذا العامل سواء كان من الزبائن او الموظفٌن دورا فً )إذ العامل البشري  -

  ،(تنفٌذ استراتٌجٌه اداره علاقات الزبون

ذلك ٌقصد لوهً تلك الادوات التً تسهل تنفٌذ اداره حلقات الزبون  :التكنولوجٌا -

باداره علاقه الزبون بمعناها الواسع هً اداره جمٌع تفاعلات الزبون وذلك من 

بشكل اكبر مع هذا الزبون فً  بهدف التفاعل هلمعلومات التً تخصخلال استخدام ا

 معه. كل مراحل العلاقه 

 وقد اشار الى ان المراحل هذه تمثل دوره حٌاه الزبون التً تتكون من

 ؛اكتساب الزبونمرحلة  -

 ؛مرحله زٌاده قٌمه الزبون -

 ؛مرحله الاحتفاظ بالزبون الجٌد  -

 :ع الزبائنتقنيات التعامل ماهميه  ثانيا: 

من خلال التوجه نحو كسب  منظمه على دعم اسواقهاالتساعد اداره علاقه الزبون  -

 .ملات التسوٌقٌه باهداف واضحه وموضوعٌهحبائن واداره الزافضل ال

تساعد المؤسسه المالٌه فً تحسٌن اداره المبٌعات من خلال مشاركه جمٌع العاملٌن  -

 المعلومات المتاحه عن الزبائن
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 راملٌن وٌساهم ذلك فً تحسٌن وتطوٌمع الزبون والعردٌة علاقات فتساعد فً بناء  -

 لدى الزبون وفً تعظٌم الارباح الرضا الاحساس ب

 حاجات العملٌات لمعرفه الزبون وفهم احتٌاجاته دتزوٌد العاملٌن بالمعلومات وس -

 :تتجلى اٌضا اهمٌه اداره العلاقه مع الزبون فً

 ؛تحسٌن خدمه الزبون -

 ؛زٌاده فاعلٌه مركز الاتصالات  -

 ؛تفعٌل عملٌات البٌع والتسوٌق  -

تحسٌن التعرف على الزبائن واستهدافهم بشكل افضل  -
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