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مقدمة

لمباشر التي تطور من حملات التسويق االتسويقهو شكل من أشكالالقائم على أساس العلاقاتالتسويق 

رى لأنه يقر يختلف عن أشكال التسويق الأخالبيعمعاملاتمن الزبون بدلًا تؤكد على استبقاء ورضا

ئل بأهمية العلاقة طويلة الأمد مع العميل ويعتبر أن التواصل أكثر من مجرد إعلان متطفل أو رسا

العلاقات تطوره والمنصات المتنقلة، تابع التسويق القائم على أساسالًنترنتمع نمو.لترويج المبيعات

التي تتجاوز فتحت قنوات أكثر تعاونية واجتماعية مثل أدوات إدارة العلاقات مع العملاءالتكنولوجيالأن

لى أساس يتوسع التسويق القائم ع. وخدمة العملاءمجموعة البيانات المتعلقة بالخصائص السكانية

يجي، العلاقات ليتضمن التسويق الداخلي، ومجموعة لتحسين محركات البحث والمحتوى الًسترات

.ومواقع التواصل الًجتماعي والعلاقات العامة، وتطوير التطبيقات
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تعريف علاقات التسويق 

واحداا من أهم أنواع التسويق، ومن خلاله يتم إجراء مجموعةٍ أساسية من ( علاقات التسويق)يعتبر التسويق بالعلاقات 
ويركز هذا النوع من التسويق على اكتساب ولًء العملاء للعلامة ” إدارة علاقات العملاء“الخطوات التي تساعد على 

بشركتك إضافةا إلى زيادة تفاعل كافة العملاء مع شركتك؛ وبذلك فإن الهدف الأساسي لـ التسويق الخاصة التجارية 
.بالعلاقات العامة هو أن تبني علاقاتٍ قوية بين العميل والعلامة التجارية الخاصة بك

بتعريفه في تلك الفترة على أنهMattsonم وقام 1997للمرة الأولى في عام ( التسويق العلاقاتي)بدأ التسويق بالعلاقات 

م حتى قام1998عبارةٌ عن أداة تستخدم تلك الأداة تحديداا في جذب العملاء، إضافةا إلى الًحتفاظ بهم، وتطور في عام 

Fournierالية التي تربط بتعريفه على أنه عبارة عن أنشطة تسويقية، من خلال تلك الأنشطة يتم الحفاظ على العلاقة الح

.كلاا من العلامة التجارية والعميل
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تعريف علاقات التسويق

على أنه الطريقة التي تجذب « هاركر»تم تعريفه من خلال م 1999التسويق بالعلاقات العامة في التطور وفي عام ستمر ا
بها المنظمة أو الشركة العملاء من خلال تطوير العمليات المتبادلة التي تتم بين كلٍ من الشركة والعملاء، ويتم ذلك من 

.خلال خطةٍ استراتيجية يتم الًلتزام بها خلال فترةٍ زمنية محددة

Baron & Harris عن من خلال أنه عبارةٌ ( التسويق العلاقاتي)بالعلاقات التسويق م تم تعريف 2003أما في عام 

ن بيالمتبادلة مجموعةٍ من الخطوات التي تبني علاقات ثقة بين شركتك الخاصة والعملاء المستهدفين، وبذلك فإن الثقة 

.العميل والشركة تعتبر من أهم الخصائص الخاصة بـ العلاقات التسويقية
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علاقات التسويقتاريخ 

في . اليونان القديمة وروماأول الأمثلة المسجلة لتسويق العلاقات هي من. كان التسويق بالعلاقات موجوداا منذ قرون

سوق على سبيل المثال، يقوم التاجر بإنشاء كشك في ال. اليونان، تم استخدام التسويق عبر العلاقات لبيع السلع للجمهور

.كان يحاول إقناعهم بشراء المنتج ثم يبيعه لهم. والتحدث مع الناس حول المنتج

النهضةاستمر استخدام التسويق بالعلاقات طوال العصور الوسطى وحتى عصر 

Searsشركةأت على سبيل المثال، بد. أوائل القرن العشرين، بدأ التسويق عبر العلاقات في الًنتشار في أمريكابحلول 
Roebuck & Co لزيارة تمندوبي المبيعاكانوا يرسلون. في بيع الأجهزة بناءا على العلاقات التي طوروها مع عملائهم

ا معرفة الأجهزة التي يريدها العملاء ولً يريدونها. عملائهم ومحاولة بناء علاقات معهم ريقة، بهذه الط. سيحاولون أيضا

.يمكنهم إنشاء أجهزة تجذب عملائهم
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علاقات التسويقتاريخ 

ة جنرال موتورز في على سبيل المثال، بدأت شرك. استمر التسويق بالعلاقات في الًنتشار خلال الخمسينيات والستينيات
هم ومحاولة بناء كانوا يرسلون مندوبي المبيعات لزيارة عملائ. بيع السيارات بناءا على العلاقات التي طورتها مع عملائها

ا معرفة السيارات التي يريدها العملاء ولً يريدونها. علاقات معهم شاء سيارات بهذه الطريقة، يمكنهم إن. سيحاولون أيضا
.تجذب عملائهم

ا في السبعينيات والثمانينيات  & Procterكة على سبيل المثال، بدأت شر. أصبح التسويق بالعلاقات أكثر شيوعا
Gamble  لزيارة كانوا يرسلون مندوبي المبيعات. بيع الصابون بناءا على العلاقات التي طوروها مع عملائهمفي

ا معرفة نوع الصابون الذي يريده العملاء وما لً يريده. عملائهم ومحاولة بناء علاقات معهم هذه ب. سيحاولون أيضا
.الطريقة، يمكنهم صنع صابون يجذب عملائهم
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علاقات التسويقتاريخ 

ا في السبعينيات والثمانينيات  & Procterكة على سبيل المثال، بدأت شر. أصبح التسويق بالعلاقات أكثر شيوعا
Gamble زيارة عملائهم كانوا يرسلون مندوبي المبيعات ل. في بيع الصابون بناءا على العلاقات التي طوروها مع عملائهم

ا معرفة نوع الصابون الذي يريده العملاء وما لً يريده. ومحاولة بناء علاقات معهم يقة، يمكنهم بهذه الطر. سيحاولون أيضا
.صنع صابون يجذب عملائهم

ا في التسعينيات والعقد الأول من سبيل المثال، بدأت على. القرن الحادي والعشرينأصبح التسويق بالعلاقات أكثر شيوعا
زيارة عملائهم كانوا يرسلون مندوبي المبيعات ل. في بيع الأحذية بناءا على العلاقات التي طورتها مع عملائها Nikeشركة 

ا معرفة الأحذية التي يريدها العملاء ولً يريدونها. ومحاولة بناء علاقات معهم ، يمكنهم وبهذه الطريقة. سيحاولون أيضا
.صنع أحذية تجذب عملائهم

في بيع الكتب  Amazonعلى سبيل المثال، بدأت . 2020و 2010استمر التسويق بالعلاقات في أن يحظى بشعبية خلال 
. لاقات معهمكانوا يرسلون مندوبي المبيعات لزيارة عملائهم ومحاولة بناء ع. بناءا على العلاقات التي طورتها مع عملائها

ا معرفة الكتب التي يريدها العملاء ولً يريدونها عملائهمبهذه الطريقة، يمكنهم إنشاء كتب تجذب. سيحاولون أيضا
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العلاقاتمراحل تطور 

بغي أن نذكر أو العلاقات بشكلٍ خاص، فإنه ين( التسويق العلاقاتي)عند الحديث عن مراحل تطور التسويق بالعلاقات 

:يليخمسة مراحل أساسية، وتلك المراحل الأساسية كما 

:الأولىالمرحلة 

بالنسبة للمرحلة الأولى من مراحل تطور العلاقات، فهي تلك المرحلة ما قبل التفاعل بين الأطراف، ونعني أن العميل لم 
مرحلة “أو ” مرحلة الوعي“يقم بأي خطوةٍ بعد للتفاعل أو التعامل مع الشركة، والمسمى الخاص بتلك المرحلة هو 

.فسةوفي تلك المرحلة تحديداا تبتكر الشركات الكثير من الطرق لجذب العملاء إليها والتفوق على الشركات المنا” الإدراك
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العلاقاتمراحل تطور 

:الثانيةالمرحلة 

لة مرح“تسمى بـ ( التسويق العلاقاتي)المرحلة الثانية من مراحل تطور العلاقات والتي أدت إلى خلق التسويق بالعلاقات 
قات وتعتبر تلك المرحلة تحديداا مرحلة التجريب، حيث يتم إجراء الكثير من البحث والتجارب وتبادل العلا” الًستكشاف

.بين العملاء والشركة، ويتم التبادل بين الًلتزامات الخاصة بالشركات والمنافع المتعلقة بالعملاء

:الثالثةالمرحلة 

ا على التسويق بالعلاقات  ا مباشرا ( العلاقاتيالتسويق)بالنسبة للمرحلة الثالثة من مراحل تطور العلاقات التي تؤثر تأثيرا
لف وفي تلك المرحلة تحديداا تحدث الكثير من الزيادات في العوائد الخاصة بالشركة، وتخت” مرحلة التوسع“فإنها تسمى 

ا عن العلاقة مع شركتك ا عن المرحلة التي تسبقها لأنه في هذه المرحلة يكون العملاء راضون تماما .تلك المرحلة كثيرا
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العلاقاتمراحل تطور 

:الرابعةالمرحلة 

ا على التسويق العلاقاتي تسمى  ا كبيرا حلة مر“بالنسبة للمرحلة الرابعة من مراحل تطور العلاقات والتي تؤثر تأثيرا
ا عن الع” الًلتزام لامة وفي تلك المرحلة تحديداا يلتزم فريق العمل بمراعاة كافة الجوانب التي تجعل العملاء راضون تماما

.التجارية أو الشركة الخاصة بك، وفي تلك المرحلة يتعهد الأشخاص بالًستمرار في التعامل مع شركتك الخاصة

:الخامسةالمرحلة 

بالنسبة للمرحلة الخامسة من مراحل تطور العلاقات والتي كان لها تأثير كبير على نمو التسويق العلائقي، هي مرحلة 
ي إنهاء الشراكة، وتحدث تلك المرحلة تحديداا عندما يتناقش كافة الأفراد السبب وراء عدم ارتباطهم، وبعد ذلك يتم البدء ف
وضع مجموعةٍ أساسية من الحلول، يتناقش الأطراف من خلال تلك الحلول ويقررون إنهاء الشراكة بينهم ولكن بشكلٍ 

علني

منصة أعد–الأكاديمية العربية الدولية 



علاقات التسويقأهمية 

أهم في أذهاننا مجموعةٌ كبيرة من الفوائد، ولكن منيتراودفإنه ( التسويق العلاقاتي)عند الحديث عن التسويق بالعلاقات 
:تلك الفوائد ما يلي

.يجعل التسويق بالعلاقات العامة الأشخاص يتفاعلون أكثر مع العلامة التجارية

.أو أكثر% 5من خلال التسويق العلاقاتي تزيد نسبة الًحتفاظ بالعملاء، بنسبة 

.من إجمالي الإيرادات المستقبلية للشركة% 80يمثل عملاء التسويق بالعلاقات 

.العملاء المهتمون بالعلامة التجارية يشترون بمعدلٍ أكبر بكثير من العملاء الآخرين

كلٍ أفضل مع لذلك عليك أن تحرص على إعداد استراتيجية تسويقيةٍ قوية وفعالة؛ حتى تجعلك تلك الًستراتيجية تتفاعل بش
بب العملاء وتجعلك تحتفظُ بالعملاء الحاليين المتواجدين لديك، احرص على خلق علاقات مميزة بينك وبين عملائك؛ الس

.من العملاء الغير منتمين للعلامة التجارية لً يتفاعلون معها بأي حالٍ من الأحوال% 62في ذلك أن نسبة 
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علاقات التسويقمستويات 

، من خلال معرفة تلك فإنه ينقسم إلى مجموعةٍ أساسية من المستويات( التسويق العلاقاتي)بالنسبة إلى التسويق بالعلاقات 
ا لتقوم بإتمام التسويق العلائقي بالشكل الصحيح، وأهم ت :لك المستويات ما يليالمستويات ستكون قد قطعت شوطاا كبيرا

ة، وفي تلك العلاقة الأولية أو الأساسية، تعتبر تلك العلاقة المستوى الأول من مستويات العلاقات التسويقيالعلاقة : أولً 
هلك بعد يحرص الشخص على بيع المنتج ويكون هذا هو شغله الشاغل ولً يركز أبداا على الًتصال بالشخص المست

.من عملية البيعالًنتهاء 

نتج وفي هذا النوع من العلاقات تحديداا يحرص الشخص على بيع الم،Reactiveالمبنية على ردود الأفعال العلاقة : ثانياً
ة التي تقدمها أو تقديم الخدمة؛ ولكن من خلال اتصال العميل المباشر بالشركة، خاصةا عند وجود أي شكوى ترتبط بالخدم

.الشركة للعملاء
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مستويات علاقات التسويق

 ً بالتواصل  salesهذا النوع تحديداا من العلاقات يقوم الـ في Acountableالعلاقات التي ترتبط بـ إمكانية المحاسبة : ثالثا
يتم تقديمها من مع العملاء ويتم الًتصال تحديداا بعد إجراء عمليات البيع؛ وذلك للتأكد من مدى جودة الخدمة أو المنتج التي

.خلال الشركة أو المنظمة

د البيع وفي ذلك النوع من أنواع العلاقات يتم الًعتمابعد  Proactiveالعلاقات التي ترتبط بـ استمرارية الًتصال : رابعاً
تصال على الًتصال بالعملاء المستهدفين وذلك بعد حصول العميل على الخدمة من خلال الشركة أو المنظمة، ويتم الً

.بالعملاء وذلك للحصول على مقترحاتهم بشأن تحسين المنتجات أو تطويرها

ل في هذا المستوى من مستويات التسويق بالعلاقات، تشارك الشركة بشك Partnership–مرحلة المشاركة : خامسًا
لون مستمر مع العملاء؛ والغرض من مشاركة الأفكار مع العملاء هو معرفة الأساليب الأنسب التي تجعل العملاء يحص

.ممكنةعلى المنتج أو الخدمة بأفضل صورةٍ 
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خطوات بناء استراتيجية للتسويق بالعلاقات

طوات، تساعد فإنك تحتاج إلى مجموعةٍ أساسية من الخ( التسويق العلاقاتي)عند الحديث عن خطوات التسويق بالعلاقات 
:قي ما يليتلك الخطوات على التحسين من تفاعل العملاء مع العلامة التجارية الخاصة بك، وأهم خطوات التسويق العلائ

التركيز على العميل: أولً 

، عليك ألً تضيع هي خطوة التركيز على العميل( التسويق العلاقاتي)تعتبر الخطوة الأولى من خطوات التسويق بالعلاقات 
 target“بل ركز مع عملائك المستهدفين ! وقتك كاملاا في التركيز على المنتجات أو الخدمات والمنافسين فقط

audience”  ؟لًترغب في وجود إعلانٍ على سبيل المثال، تساءل هل يحتاج العميل أن يرى هذا الإعلان أمفعندما

ز تلك كثيرٌ من الشركات تبدأ أعمالها الخاصة بالتركيز على المنتجات أو الخدمات وهذا أمرٌ خاطئ؛ ينبغي أن ترك
لون على الشركات أولًا في استكشاف عملائها واحتياجاتهم وما يرغبون في الحصول عليه من خدمات، وبذلك سيحص

.الكثير من الأفكار الجديدة التي تساعدهم على تقديم أفضل خدمة
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خطوات بناء استراتيجية للتسويق بالعلاقات

التفاعل مع العملاء: ثانياً

وقتر من أين يقضي عملاؤك المستهدفون وقتاا أطول؟ ما هي المنصة أو الشبكة الًجتماعية التي تنال النصيب الأكب

التسويق)ات عميلك المثالي؟ إذا أجبت على تلك الأسئلة ستكون قد أنهيت الخطوة الثانية من خطوات التسويق بالعلاق

.وإذا حددت المنصة الملائمة ستكون الخطوة التالية هي أن تنشر محتوى جذاب على تلك المنصات( العلاقاتي

كيف يمكنك أن تتفاعل مع عملائك بطريقةٍ فعالة؟

مساعدة العملاء من خلال الدعم الفني.

مساعدة كل عميل على إجراء التثبيت والإعداد.

تقديم الكثير من الشروح عن المنتجات التي تقدمها الشركة.
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خطوات بناء استراتيجية للتسويق بالعلاقات

؟كيف يمكنك أن تتفاعل مع عملائك بطريقةٍ فعالة

طلب اقتراحٍ أو مساعدة لشراء منتجات أو خدمات جديدة.

تذكير العملاء بالتواريخ والأحداث المهمة.

تخصيص المنتجات والخدمات.

ضبط خيارات التسعير والدفع.

جعل العملاء يقترحون العروض وتخفيضات

توجيه رسائل شكر للعملاء، أو تهنئتهم في الأعياد.
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خطوات بناء استراتيجية للتسويق بالعلاقات

تقديم المكافآت والعروض للعملاء: ثالثاً

العملاء هي ابتكار العروض والمكافآت لكافة( التسويق العلاقاتي)خطوات التسويق بالعلاقات الثالثة من الخطوة 
ا على إقامة علاقةٍ وطيدة مع العملاء، لذلك علي ك أن تبدأ في المخلصين للعلامة التجارية الخاصة بك، يساعد ذلك كثيرا

!التفكير بما ينبغي أن تقدمه لعملائك خاصةا بعد أن أصبحوا عملائك المثاليين

احكِ قصة علامتك التجارية: رابعاً

لتجارية الخاصة هي أن تبدأ في توضيح قصة العلامة ا(التسويق العلاقاتي)الخطوة الرابعة من خطوات التسويق بالعلاقات 
اعدك ذلك بك للعملاء، والغرض من تلك القصة أن تكتسب تعاطف عملائك وأن يتعاملوا مع شركتك برضا تام، وسيس

.كذلك على إشراك العملاء في الرؤية والرسالة الخاصة بك، تعتبر تلك الطريقة فعالة لتكتسب احترامهم
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خطوات بناء استراتيجية للتسويق بالعلاقات

أنصت لعملائك: خامسًا

سمع لعملائك جيداا هي أن تنصت لعملائك، فعليك أن ت( التسويق العلاقاتي)الخطوة الخامسة الخاصة بـ التسويق بالعلاقات 
ارية الخاصة وتراقب ردود أفعالهم، عليك أن تهتم كذلك بالشكاوي الخاصة بالعملاء وتحرص أن يرى العملاء العلامة التج

!بك بأفضل صورة ممكن، سيجعل ذلك من العلاقة بين علامتك التجارية وعملائك أفضل ما يمكن

بناء فريق ماهر من موظفي خدمة العملاء: سادسًا

عملاء المدرب ـ التسويق بالعلاقات العامة فإنه يحتاج إلى فريق ماهر من موظفي خدمة العملاء، ففريق خدمة الللبالنسبة 
دام الهاتف الشخصي فيقوم فريق خدمة العملاء باستخ( التسويق العلاقاتي)هو الطريقةُ الفعالة لإجراء التسويق بالعلاقات 

!أو مواقع التواصل الًجتماعي كأدواتٍ تساعدهم على إجراء أعمالهم بشكلٍ مثالي
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كيف يعمل التسويق بالعلاقات؟

ين إلى العلامة التجارية فإنه يركز بشكلٍ أساسي على جعل العملاء منتم( التسويق العلاقاتي)بالنسبة لـ التسويق بالعلاقات 
ملاءٍ كبيرة، الخاصة بك، ولكي تقوم بالتسويق العلاقاتي على أكمل وجه؛ ينبغي أن يكون في شركتك الخاصة قاعدة ع

المنتجات التي إضافةا إلى أنه ينبغي أن تعرف جيداا كافة الأنشطة التجارية التي يفضلها عملاؤك كما ينبغي أن تدرس
.يحتاجون إليها ويستخدمونها بشكلٍ دائم

اد تلك بعد أن تقوم بتكوين قاعدة عملاء واسعة لجمهورك الخاص، عليك أن تقوم بـ إعداد الحملات الإعلانية؛ ويتم إعد
القيام بذلك في تطوير المنتجات أو الخدمات، ويتم  ”Target audience“الحملات بغرض إشراك الجمهور المستهدف 
تحديداا حتى يقوم كل عميلٍ بـ تكرار المبيعات
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كيف يعمل التسويق بالعلاقات؟

ي أن يكون لك لذلك إذا كانت الشركة الخاصة بك تبدأ بشكل جدي في التسويق بالعلاقات العامة، الخطوة الأولى ه
لوقت على فهم قاعدةُ عملاءٍ كبيرة، هل لديك بالفعل قاعدة عملاء مميزة ومثالية؟ حسناا عليك أن تفكر في ذلك ا

قةا فعالة لفهم عملائك أولئك العملاء بشكلٍ أكثر تعمقاا، ويعتبر تحليل الملفات الخاصة بالعملاء وسلوكياتهم طري
.بشكلٍ أفضل

بك، وذلك هل انتهيت من فهم العملاء المستهدفين؟ حسناا سيأتي الدور الآن إلى تطوير النشاط التجاري الخاص
طةٍ من خلال إمداده بكل ما يحتاج إليه عملاؤك من أمورٍ تلبي احتياجاتهم، ومن ثم عليك أن تبدأ في إعداد خ

.تهدفيناستراتيجية محكمة، وينبغي أن تكون تلك الخطة تم بناؤها لتلائم اهتمامات وسلوكيات العملاء المس

ن برامج بعد إعدادك للخطة الًستراتيجية المحكمة الخاصة بعلامتك التجارية، يأتي الدور على عمل مجموعةٍ م
عملائك المثاليين، خاصة إذا أردت تقديم التخفيضات أو الخصومات إلى! الولًء، وتعتبر تلك البرامج فعالةا للغاية

فعالة تشجع من كما يمكنك أن تستخدم تلك البرامج لترسل هدايا لعملائك المثاليين، سيكون ذلك بمثابة طريقةٍ 
.خلالها العملاء على المشاركة لدعم علامتك التجارية
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من يناسب التسويق بالعلاقات العامة؟

جارية التي ، فإنه يأتي في أذهاننا أمرٌ واحد وهو الأعمال الت(التسويق العلاقاتي)عند الحديث عن التسويق بالعلاقات 
الفعل إلى بيع تحتوي على منتجاتٍ أو خدمات يتم الحصول عليها بشكلٍ متكرر، فإذا كانت الشركة الخاصة بك تحتاج ب
ا للغاية في ذلك الوقت، وأهم أنواع ا لشركات التي المنتجات أو الخدمات بشكلٍ دوري فإن التسويق العلائقي يعتبر مهما

:تحتاج إلى العلاقات التسويقية ما يلي

شركات لديها قاعدةُ عملاءٍ فعلية حالية

ا استخدام التسويق بالعلاق التسويق )ات إذا كان لدى شركتك الخاصة قاعدة عملاءٍ ضخمة فإنه سيكون من المفيد كثيرا
يمكنك أن تبني الوعي بالعلامة التجارية الخاصة بك إضافةا إلى Relationship Marketingومن خلال ( العلاقاتي

.اكتساب العملاء جدد من خلال ترشيح عملائك اسم شركتك لعملاء آخرين
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من يناسب التسويق بالعلاقات العامة؟

شركاتٍ تستخدم أدواتٍ تسويقيةٍ قوية

ي تستخدم لمتابعة الكثير من الشركات يوجد بها أدواتٌ تسويقية فعالة للتواصل مع العملاء، من أمثلة تلك الأدوات، تلك الت

، الشرط الًتصالًت أو المشتريات التي قام عملاؤك بشرائها بالفعل من خلال الشركة أو العلامة التجارية الخاصة بك

.الوحيد المتعلق بتلك الشركات أن تمتلك ميزانية تجعلها توفر تلك الأدوات بطريقةٍ يسيرة وبسيطة

شركاتٌ ذات منتجاتٍ أو خدماتٍ قابلةٍ للتكرار

العملاء بشرائها كذلك الشركات التي يوجد بها منتجاتٍ أو خدمات يقوم( التسويق العلاقاتي)يناسب التسويق بالعلاقات 
ء بالشراء منها بشكلٍ متكرر، ومن أمثلة تلك الشركات المتاجر الخاصة بالملابس، فهي من أكثر الأماكن التي يقوم العملا

.  متكررةبصورة 
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من يناسب التسويق بالعلاقات العامة؟

يرة من العملاء، وبذلك فإن التسويق العلائقي يعتبر مناسباا في حالة الشركات التي تمتلك قاعدة كب

رر، أما بالنسبة إضافةا إلى أنه طريقةٌ فعالة إذا أردت أن يشتري العملاء المنتجات الخاصة بك بشكلٍ متك

الحل الأمثل ( لعلاقاتيالتسويق ا)للشركات التي تمتلك أدواتٍ تسويقيةٍ فعالة يعتبر التسويق بالعلاقات 

.لمثل تلك الشركات
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استراتيجيات التسويق بالعلاقات

ضع كافة العملاء يوجد أكثر من نوع من أنواع استراتيجيات التسويق بالعلاقات، وتعتمد كافة تلك الًستراتيجيات على و

:تراتيجيات ما يليبهم، وتجعلهم يشاركون في الحملات التسويقية الخاصة بك، وأهم تلك الًسالخاصة في الحملة التسويقية 

التفكير في منفعة العميل: أولً 

ا في المرت بة الأولى، فعليك أن تبدأ بالنسبة للتسويق العلائقي فإن الًستراتيجية الأولى التي يفكر بها هي وضع العملاء دائما
الًستراتيجية يتم من خلال تلك الًستراتيجية في التعرف على كافة الخصائص التي يتميز بها عملاؤك، وبناءا على تلك

.إعداد مجموعةٍ من العروض الترويجية لزيادة المبيعات الخاصة بالشركات

شراءِ هديةٍ لعملائك كـ مثالٍ يوضح الطريقة الفعالة أو الًستراتيجية الخاصة بوضع العميل في المرتبة الأولى هي أن تقوم ب
كرار عمليات المثاليين في أعياد ميلادهم على سبيل المثال، سيكون ذلك مفيداا للغاية إذا أردت أن تشجع العملاء على ت

.التقديرالشراء من خلال العلامة التجارية الخاصة بك، ويجعلهم ذلك يشعرون بالكثير من 
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استراتيجيات التسويق بالعلاقات

منح العملاء أكثر ما تقوم ببيعه: ثانياً

ا لًستراتيجية منح ا( التسويق العلاقاتي)لتقوم بـ التسويق بالعلاقات  لعملاء أكثر من مجرد منتج بطريقةٍ فعالة تحتاج أيضا
تراتيجية أو خدمة، عليك أن تمنح العملاء الرعاية والًهتمام ولً بأس بتقديم المشاعر لأولئك العملاء، إذا قمت بتلك الًس

.على أكمل وجه فإن ذلك سيساعد العملاء على تكرار الشراء من خلال شركتك الخاصة

إضفاء الطابع الشخصي على العروض: ثالثاً

 شخصي لدى العملاء، هي أن يتم ترك انطباعٍ ( التسويق العلاقاتي)من أهم الًستراتيجيات التي تتعلق بـ التسويق بالعلاقات 
غي أن تكون ويتم ذلك من خلال إعداد وصياغة مجموعةٍ أساسية من الرسائل يتم إرسالها إلى العملاء بشكلٍ مستمر، وينب

ا لصوت العلامة التجارية التي تم تحديدها من قبل مختصي التسويق .تلك الرسائل ملائمةٌ تماما
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استراتيجيات التسويق بالعلاقات

الستعانة بفريق ماهر من موظفي خدمة العملاء: رابعاً

، (يق العلاقاتيالتسو)يعتبر تعيين فريق ماهر من موظفي خدمة العملاء استراتيجية فعالة لإجراء التسويق بالعلاقات 
ع العملاء ويعتبر اختيار فريقٍ ماهر من خدمة العملاء الطريقة المثالية لتكوين وبناء مجموعةٌ من العلاقات القوية م

منتج يوضح أهمية الدور الذي يلعبه فريق خدمة العملاء، إذا قام العميل بطلبكمثالٍ  ”target audience“المستهدفين 
مر، ان وكان مقاس المنتج خاطئاَ، يمكن لفريق خدمة العملاء أن يتعامل مع هذا الأشيمن موقع إلكتروني معروف كـ 

يم خدمات فمثلا سيقومون بإرسال المقاس الصحيح من المنتج بأسرع وقت ممكن ويمكن تعويض العميل من خلال تقد
.الشحن بشكل مجاني
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استراتيجيات تنفيذ التسويق بالعلاقات

افهم جمهورك. 1

ابحث عن منافسيك. 2

تحديد السوق المستهدف. 3

تطوير استراتيجية تسويق العلاقات. 4

تنفيذ استراتيجية تسويق العلاقات الخاصة بك. 5

مراقبة وتعديل استراتيجية تسويق العلاقات الخاصة بك. 6

دون، وماذا من المهم أن تعرف من تستهدفه، وماذا يري. العلاقاتتطوير استراتيجية تسويق إن فهم جمهورك هو الخطوة الأولى في
فعلونه جيداا بمجرد أن يكون لديك فهم جيد لجمهورك، ابحث عن منافسيك لمعرفة ما ي. يمكنك أن تقدم لهم ما يحتاجون إليه أو يريدون

ستحدد هذه . ق العلاقاتاستراتيجية تسويبمجرد أن يكون لديك فهم جيد للسوق المستهدف، يمكنك البدء في تطوير. وما يمكنهم تحسينه
الخاصة بك سويق العلاقاتاستراتيجية تأخيراا، قم بتنفيذ. الًستراتيجية ما عليك القيام به للوصول إلى السوق المستهدف والتفاعل معه

لخاصة بك أمراا تعد مراقبة وتعديل استراتيجية التسويق عبر العلاقات ا. تستهدف السوق المستهدفإنشاء حملات فعالةعن طريق
ا لضمان استمرارك في .والمشاركة فيهالوصول إلى السوق المستهدفأساسيا
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التسويق بالعلاقاتفوائد 

ن للشركات من خلال بناء علاقة مع العملاء، يمك. عليهالبناء العلاقات مع العملاء والحفاظ لتسويق بالعلاقات هو وسيلة
:هناك العديد من فوائد التسويق عبر العلاقات، ومنها. إنشاء الثقة وبناء الولًء وإنشاء اتصال مع عملائها

 ملائها، فمن عندما تثق الشركات في ع. وعملائهابناء الثقة يعمل التسويق بالعلاقات على بناء الثقة بين الشركات
.المرجح أن تقدم لهم أفضل خدمة عملاء ممكنة

 يمكن . بلالعملاء الذين يشعرون بالولًء للعمل هم أكثر عرضة للشراء من هذا العمل مرة أخرى في المستق-الولًء خلق
الشركة أن يساعد التسويق بالعلاقات في بناء الولًء من خلال تزويد العملاء بعروض حصرية والترويج لمنتجات

.وخدماتها
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التسويق بالعلاقاتفوائد 

 بيع ليهاعندما تنشئ الشركات اتصالًا بعملائها، فإنها تسهل ع. الًتصال هو المفتاح في أي علاقة-إنشاء اتصال
ئها من يمكن أن يساعد التسويق بالعلاقات الشركات على بناء اتصالًت مع عملا. لهؤلًء العملاءالمنتجات والخدمات

.خلال إرسال عروض حصرية إليهم والتواصل معهم بشكل متكرر

اتصال بين مشاركة العملاء من خلال إنشاء يمكن أن يساعد التسويق بالعلاقات في تحسين-تحسين مشاركة العملاء
بيع عندما تتمكن الشركات من التواصل مع عملائها على المستوى الشخصي، فمن المرجح أن ت. الشركات وعملائهم

.المنتجات والخدمات لهؤلًء العملاء
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علاقات التسويقإيجابيات 

ا للغاية؛ لذلك بدأت الكثير من الشر( التسويق العلاقاتي)يعتبر التسويق بالعلاقات  ا للغاية مهما كات في دمجه في النشاط مهما
:ا يليالتجاري الخاص بها وفي الًستراتيجيات التسويقية الخاصة بها، وله مجموعةٌ كبيرة من الإيجابيات أهمها م

.تكلفة التسويق بالعلاقات العامة قليلة ومناسبة لكافة المجالًت•

.يعتبر طريقةا فعالة للاحتفاظ بالعملاء بشكلٍ مستدام وعلى المدى الطويل•

.من خلال التسويق العلاقاتي يزيد عمر العميل مع الشركة أو العلامة التجارية•
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سلبيات علاقات التسويق

ن السلبيات وأهم الكثير من الإيجابيات وكذلك يوجد به مجموعة كبيرة م( التسويق العلاقاتي)يوجد لـ التسويق بالعلاقات 
:تلك السلبيات ما يلي

.التسويق بالعلاقات يحتاج إلى وجود قاعدة عملاءٍ كبيرة ليحقق النجاح بالشكل المطلوب•

.يحتاج التسويق العلاقاتي إلى الكثير من الوقت ليحقق النتيجة المرجوة منه•

.أحياناا يكون من الصعب أن يفهم فريق التسويق العملاء المثاليين بالشكل الصحيح•
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تحديات التسويق بالعلاقات

ا ما يستخدم غالب. عليها وتقويتهاعلاقات العملاء والحفاظالتسويق بالعلاقات هو عملية تقوم من خلالها الشركة بإنشاء ا
لاء من خلال يتضمن تطوير العلاقات مع العم. وتكرار الأعمالولًء العملاء على المدى الطويلالتسويق بالعلاقات لخلق

.قنوات مختلفة، مثل الإعلان والعلاقات العامة والتسويق المباشر والمبيعات

إنشاء تحدياتتتضمن بعض هذه ال. عند تنفيذ التسويق عبر العلاقاتالتحديات التي تواجهها الشركاتهناك العديد من
ى ذلك، يمكن بالإضافة إل. للعملاء، وإدارة توقعات العملاء، وقياس نجاح مبادرات التسويق عبر العلاقاتتجربة إيجابية

ا طويلاا، مما قد يحد من قابلية تطبيقه على ب ا ويستغرق وقتا .عض الأعمال التجاريةأن يكون التسويق عبر العلاقات مكلفا
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مثال على التسويق بالعلاقات

فبدأت تلك الشركة تحديداا ،Lay’sما قامت به شركة ( التسويق العلاقاتي)مثالًا على كيفية استخدام التسويق بالعلاقات 
ركات الناجحة ومن منا لً يعرف تلك الشركة فهي واحدةٌ من الش” اصنع لنا معروف“بإنشاء حملةٍ تسويقية تحت مُسمى 

”رقائق البطاطس“والرائدة في مجال 

م أخذ آراء العملاء قام فريق التسويق المسئول عن الترويج لتلك الشركة بجعل العملاء يشاركون في التطوير للمنتج، وت
ر النكهة الجديدة أو النكهات الجديدة التي يمكن إضافتها بشكلٍ جديد، وتعتبر مشاركة العملاء في اختياالأطعمبخصوص 

ا مفيداا في تعزيز ولًء العميل بالعلامة التجارية .أمرا
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أمثلة على حملات التسويق بالعلاقات الناجحة

الشركة بهايتضمن جميع الأنشطة التي يقوم. التسويق بالعلاقات هو وسيلة لإنشاء علاقات مع العملاء والحفاظ عليها
:يمكن تقسيمها إلى أربع فئات رئيسية. لإنشاء علاقات العملاء وإدارتها والحفاظ عليهاالناشئة

ا أو خدمة من شركة، تبدأ العلاقة: الخدمة/ المنتج . 1 / تج الهدف من تسويق علاقة المن. عندما يشتري العميل منتجا
ا من خلال تقديم منتجات أو خدمات فائقة الجودة تلبي احتياجاتهم .الخدمة هو إبقاء العميل سعيداا ومخلصا

ى تشمل إدارة العلاقات كل شيء بدءاا من إنشاء علاقات إيجابية مع العملاء والحفاظ عليها وحت: إدارة العلاقات. 2
ل بتجربة إيجابية بسرعة، بحيث يتمتع العميتحديد المشكلات وحلهايساعد الشركات على. الًستجابة للشكاوى والمشكلات

.في التعامل مع الأعمال التجارية ويستمر 
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أمثلة على حملات التسويق بالعلاقات الناجحة

العملاء الحاليين وتطوير طرقيتضمن إنشاء العلاقات إيجاد عملاء جدد، وبناء علاقات مع: إنشاء العلاقات. 3
لة عبارة الحم. هذا هو المكان الذي تأتي فيه حملات التسويق عبر العلاقات. إلى العملاء والتفاعل معهم جديدةللوصول

.توليد عملاء متوقعين عن سلسلة من الأنشطة المصممة لتحقيق أهداف محددة، مثل زيادة المبيعات أو

ات والخدمات على المدى الطويل من خلال توفير المنتجإبقاء العملاء سعداءيتضمن استدامة العلاقة: استدامة العلاقة. 4
ا إنشاء ث. عالية الجودة التي يتوقعونها، والحفاظ على العلاقة إيجابية، وحل أي مشاكل بسرعة قافة عميل ويشمل أيضا

.ذات صلة بالعملاءوتقديم رسائل تسويقيةراضٍ 
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لحملات التسويق عبر العلاقاتمختلفة أنواع 

ا  :هناك العديد من الأنواع المختلفة لحملات التسويق عبر العلاقات، ولكن هذه بعض أكثرها شيوعا

مثل المنتجات )التسويق بالولًء هو نوع شائع من حملات التسويق عبر العلاقات التي تستخدم المكافآت: الولءتسويق -
ا . لتشجيع العملاء على العودة إلى العمل مراراا وتكراراا ( المجانية أو الخصومات ا ما يستخدم هذا جنبا إلى جنب مع غالبا

.الخدمة، لأنه يساعد في إبقاء العملاء سعداء أثناء استخدامهم للمنتج أو الخدمة/ المنتج تسويق علاقة 

ا مختلفة : توليد عملاء محتملين - ترنت أو حملات مثل الإعلانات عبر الإن)تستخدم حملات توليد العملاء المحتملين طرقا
م مهتمون بمجرد إنشاء عميل متوقع، من المهم المتابعة معهم للتأكد من أنه. لتوليد عملاء محتملين(البريد الإلكتروني

.إذا لم تتصل بهم، فقد يفقدون الًهتمام بمنتجك أو خدمتك ويذهبون إلى مكان آخر. بشراء المنتج أو الخدمة
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لحملات التسويق عبر العلاقاتمختلفة أنواع 

 مثل نموذج عبر الإنترنت أو تسلسل )تستخدم حملات مسار المبيعات سلسلة من الخطوات : مسارات تحويل المبيعات-
الهدف هو تحويل أكبر عدد . إلى المبيعاتالعملاء المحتملين إنشاء لمساعدة العملاء على الًنتقال من( بريد إلكتروني

.قبل مغادرتهم مسار التحويل، حتى تتمكن من كسب المزيد من المال من البيعالعملاء المحتملين إلى مشترينممكن من

ر الًجتماعي أحد أكثر أنواع التسويق عبالتواصلالتسويق عبر وسائل يعد : التسويق عبر وسائل التواصل الجتماعي-
ا لأنه فعال للغاية في الوصول إلى الأشخاص المهتمين بمنتجك أو خدمتك ع يمكن استخدامه لبناء علاقات م. العلاقات شيوعا

وبيع المزيد من المنتجات والخدماتالعملاء، والترويج لمنتجاتك وخدماتك،

لك على ما هو مهم لعميأهم شيء هو التركيز.علاقات ناجحةلإنشاء حملات تسويقهناك العديد من الطرق المختلفة
المستهدف وتصميم حملاتك حول ذلك
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مقاييس الأداء الرئيسية للتسويق بالعلاقات

عد التسويق ي. ومراقبتهاالرئيسية تتبع مقاييس الأداءمن أجل تسويق منتج أو خدمة بشكل فعال، يجب على الشركات

ا في أي استراتيجية عمل ناجحة، حيث يتيح للشركات ا مهما في . اظ عليهاوالحفتطوير علاقات العملاءبالعلاقات مكونا

ة مقاييس عبر العلاقات، إلً أن هناك أربعقياس نجاح التسويقيجب مراعاتها عندالتي حين أن هناك العديد من مؤشرات 

.العملاءمناصرة -ولًء العملاء-إرضاء العميل-(CLV)العميلقيمة عمر : رئيسية هي الأكثر أهمية

، زادت. الإجمالية للعميل على مدار علاقته مع الشركةالقيمة  (CLV)يقيس   CLVقيمة كلما كان العميل أكثر ولًءا
ا )1يقُاس الرضا على مقياس من . بهالخاصة ، ويعكس مدى شعور العميل بالجودة (راضٍ جداا )5إلى ( غير راضٍ تماما

ل الشراء يتم تحديد ولًء العملاء من خلال عدد المرات التي يعيد فيها العمي. والأداء والتفاعلات التي أجراها مع الشركة

بذله يتم تحديد مناصرة العملاء من خلال مقدار الجهد الذي ي. من الشركة ومدى احتمالية التوصية بالشركة للآخرين

العميل للترويج للشركة أو المنتج
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مقاييس الأداء الرئيسية للتسويق بالعلاقات

ر تعتب. والرضا والولًء هي مؤشرات مهمة لنجاح تسويق العلاقات، فهي ليست المؤشرات الوحيدة CLVفي حين أن 

ناصرة هناك عدة طرق لقياس م. بالشركة ومنتجاتهامدى التزام العميلمناصرة العملاء مهمة بشكل خاص، لأنها توضح

عدد مشاركات المدونة المكتوبة ( 2؛ منصات التواصل الًجتماعيعدد المراجعات المتبقية على( 1: العملاء، بما في ذلك

.الشركةعدد التغريدات المرسلة عن ( 3عن الشركة ؛ 
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التقنيات المستخدمة لدعم التسويق بالعلاقات

ت مع العملاء إنها ممارسة إنشاء العلاقا. التسويق بالعلاقات هو مصطلح تم استخدامه في الشركات الناشئة لسنوات عديدة
وليد العملاء وتلمبيعاتايمكن استخدام استراتيجيات التسويق بالعلاقات لزيادة. والعملاء والحفاظ عليها وتقويتها

.لعلاقاتعبر ااستخدامها لدعم التسويقهناك العديد من التقنيات المختلفة التي يمكن. وبناء العلاقاتالمحتملين

تروني، ووسائل الإلكالعلاقات التسويق عبر البريدتتضمن بعض التقنيات التي يمكن استخدامها لدعم التسويق عبر
لكتروني التسويق عبر البريد الإيعُد. المحتملين، وتحسين مواقع الويبونماذج جذب العملاءالتواصل الًجتماعي،

جتماعي استخدام وسائل التواصل الًيمكن. رائعة لإبقاء عملائك وعملائك على اطلاع بأحدث منتجاتك وخدماتكطريقة
لائك في جمع معلومات حول عمنماذج التقاط العملاء المحتملينيمكن أن تساعدك. علاقات مع عملائك وعملائكلبناء

ع مظهر موقتحسين موقع الويب على تحسينيمكن أن يساعدك. وعملائك حتى تتمكن من خدمتهم بشكل أفضل
.الخاص بك بحيث يزداد احتمال العثور عليه من قبل عملائك وعملائكالويب

كنولوجيا التي من المهم اختيار الت. هناك العديد من التقنيات المختلفة التي يمكن استخدامها لدعم التسويق عبر العلاقات
ستدعم بشكل أفضل أهداف تسويق علاقتك
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مستقبل التسويق بالعلاقات

لاقات الشخصية استخدام الع"، تم تعريف التسويق عبر العلاقات على أنه "ما هو التسويق بالعلاقات؟"في منشور المدونة، 
:نمو للأسباب التاليةفي المستقبل، ستستمر شعبية التسويق بالعلاقات في ال". لتوليد الوعي بالعمل أو العلامة التجارية

.طرق التسويق التقليديةبالعلاقات أكثر فعالية منالتسويق •

.المرجح أن تكون العلاقات الشخصية أكثر موثوقية من الإعلانمن •

.المرجح أن يكون الناس مخلصين لشركة أو علامة تجارية يثقون بهامن •

.بالعلاقات أقل تكلفة من طرق التسويق التقليديةالتسويق •

.بالعلاقات شخصية أكثر من طرق التسويق التقليديةالتسويق •
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مستقبل التسويق بالعلاقات

.الثقة والولاء بين العملاءيمكن استخدام التسويق بالعلاقات لخلق•

.يمكن استخدام التسويق بالعلاقات لخلق ولاء العملاء•

.ولاء للعلامة التجاريةيمكن استخدام التسويق بالعلاقات لخلق•

.يمكن استخدام التسويق بالعلاقات لخلق الوعي بشركة أو علامة تجارية•

.يمكن استخدام التسويق بالعلاقات لخلق شعور بالمجتمع بين العملاء والموظفين•
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:المسوقون في العلاقات في المستقبلسيواجههابعض التحديات التي 

.سيتعين على مسوقي العلاقات التغلب على تحدي الثقة( 1

.ةفي بناء الثقة في علاماتهم التجاريالتغلب على التحدي المتمثلسيتعين على المسوقين بالعلاقات( 2

.سيتعين على المسوقين بالعلاقات التغلب على التحدي المتمثل في بناء الولًء لدى عملائهم( 3

.بناء الوعي بالعلامة التجاريةسيتعين على المسوقين بالعلاقات التغلب على التحدي المتمثل في( 4

هم وموظفيهمسيتعين على المسوقين بالعلاقات التغلب على التحدي المتمثل في خلق شعور بالمجتمع بين عملائ( 5
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الخاتمة

ا كبيرة لتعزيز أعمالك وتحقيق نجاح دائم مع العملاءيمكننا  قات يعتمد تسويق العلا. استنتاج أن تسويق العلاقات يوفر فرصا
يساعدك في إدارة العملاء . على بناء علاقات قوية وطويلة الأمد مع العملاء، مما يوفر الًستقرار والنجاح المستدام

.الحاليين وتطوير العلاقات معهم بشكل جيد، مما يقلل من حاجتك إلى البحث عن عملاء جدد باستمرار

عند تسويق العلاقات، يجب عليك أن تقدم للعملاء التحديثات المناسبة والمعلومات المهمة ليظلوا على اطلاع على أحدث 
يقية يجب أن تكون موثوقاا وصادقاا وأن تسعى جاهداا لتلبية احتياجات العميل وتقديم قيمة حق. مستجدات العمل الخاص بك

بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء يساعد في تقليل التكاليف وزيادة قيمة العميل على المدى الطويل، كما يساهم في. له
.تطوير الدعاة لعلامتك التجارية وزيادة شهرتك في السوق

من خلال استخدام برامج إدارة علاقات العملاء والتركيز على احتياجات العملاء والًستماع إليهم بعناية، يمكنك بناء 
استثمار وقتك وجهودك في تسويق العلاقات يمكن أن يكون . علاقات قوية مع العملاء وتحقيق نجاح دائم في سوق الأعمال

.ونجاحهبمثابة استثمار ذكي لمستقبل عملك 
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