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مقدمة

منالمعاصرالتسويقانتقلفقد .الحديثالتسويقيالفكرفيالرئيسةالركائزأحد (Relationship Marketing) بالعلاقاتالتسويقيُعد

.المتبادللتزاموالاالرضا،الثقة،علىتقوموالعميل،المؤسسةبينالأمدطويلةمستدامةعلاقاتبناءإلى”الواحدةالصفقة“علىالتركيز

التفاعلعلىالعميلمعالعلاقةتعتمدإذواضحًا،تطبيقياًبعدًاالفلسفةهذهتأخذ، (Direct Marketing) المباشرالتسويقوفي

تمرةمسعلاقةخلقإلىتسعىبلسريع،بيعٍبتحقيقتكتفيلافالمؤسسة .وسيطدونالمباشرالاتصالخلالمنالمستمرالشخصي

.الطويلالمدىعلىقيمتهمنوتزيدالعميلولاءعلىتحافظ

.هاواستمراريتمعناهاالاستجابةتمنحالتيالأساسيةالغايةهيبلثانويةنتيجةليستالعلاقةالمباشر،التسويقففي

العلاقةإلىالبيعمن

واحدةمرةلالبيعحوليتمحورالتسويقيالنشاطكانتاريخيًا،

(Transaction-Based Marketing)،دونفوريربحتحقيقأي

المستهلكسلوكفيالتغيرلكن .لاحقاًالعلاقةمتابعة

ويقالتسهوتطورًاأكثرمفهومإلىقاداالمنافسةواشتداد

علىيرُكّزالذي،(Relationship Marketing)بالعلاقات

.المنفردةالصفقةعلىلاوالولاءالاستمرارية

المقارنة فقةالتسويق القائم على الص ةالتسويق القائم على العلاق

المدى الزمني قصير الأمد طويل الأمد

الهدف المبيعات الفورية بناء الولاء والاستمرارية

محور الاهتمام المنتج العميل

وسيلة النجاح الإعلان والإقناع السريع الثقة والتفاعل المستمر

المقياس الرئيس حجم المبيعات (CLV) قيمة العميل مدى الحياة
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بالعلاقاتالتسويقمفهوم

اعلوالتفالالتزام،الثقة،علىقائمةوعملائها،المؤسسةبينللطرفينومفيدةقويةعلاقاتإنشاءإلىتهدفمستمرةعملية“

(Morgan & Hunt, 1994)”.المتبادل

بناءفيالمؤسسةتبدأحينالأولى،الشراءلحظةمنفعليًايبدأبلالبيع،عندينتهيلابالعلاقاتالتسويقأنالمفهومهذاجوهر

.للعميلوقيمةمعنىذاتعلاقة

.ن معهاالتسويق بالعلاقات يعني أن نجاح المؤسسة لا يقُاس بعدد الصفقات، بل بعدد العملاء الذين يستمرووبالتالي 

أوجه التكامل بين التسويق المباشر والتسويق بالعلاقات

المجال التسويق المباشر التسويق بالعلاقات

الهدف تحفيز الاستجابة الفورية بناء الولاء والاستمرارية

المدى الزمني قصير ومتوسط الأمد طويل الأمد

الوسيلة الاتصال الفردي المباشر التفاعل المستمر وتبادل القيمة

التركيز تخصيص الرسالة تخصيص العلاقة

النتيجة استجابة قابلة للقياس علاقة قابلة للاستمرار
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:التسويق المباشر والتسويق بالعلاقاتعناصر الالتقاء بين 

.كلا النهجين ينطلق من فهم العميل وخدمته :(Customer-Centricity) العميل في المركز

.أساس العلاقة هو الاتصال الشخصي الفوري :(Direct Interaction) التفاعل المباشر

.تستخدم المؤسسة البيانات لتحليل سلوك العملاء وتخصيص العروض :(Data-Driven Insight) البيانات كأساس للفهم

.العلاقة تبدأ من أول تفاعل ولا تنتهي بالبيع :(Continuity) الاستمرارية

(Customer Lifetime Value – CLV)للعميلالعمريةالقيمة

طالتفكلما .بهاعلاقتهفترةطوالالعميلمنالمؤسسةتحققهاالتيالأرباحإجماليعن (CLV) للعميلالعمريةالقيمةتعبرّ

.الاقتصاديةالعميلقيمةارتفعتالتفاعل،قوةوازدادتالعلاقة

:CLV التسويقيةالعلاقةترفعكيف

.(Repeat Purchase) المتكررالشراءتعزيز•

.(Retention Rate) بالعملاءالاحتفاظمعدلرفع•

.(Customer Acquisition Cost – CAC) جددعملاءاكتسابتكلفةتخفيض•

.(Word-of-Mouth) الشفويةالتوصيةزيادة•



MU-EPP-FM-010 Issue date: 01November2025 Issue no.1 Page 3 | 11 Page 1l1

أبعاد العلاقة الفعالة في بيئة التسويق المباشر

:لكي تكون العلاقة التسويقية فعالة ومستدامة، يجب أن تستند إلى أربعة أبعاد مترابطة

تُبنى الثقة عبر الاتساق في السلوك، جودة الخدمة، والشفافية في  .هي يقين العميل بأن المؤسسة صادقة وتلتزم بوعودها: (Trust)الثقة-1

.كل تفاعل صادق يضيف لبنة في بناء الثقة .التواصل

:ويُترجم إلى ممارسات ملموسة مثل .هو رغبة المؤسسة في استمرار العلاقة واستثمارها: (Commitment)الالتزام-2

.الاهتمام بالعميل بعد الشراء•

.توفير الدعم الدائم•

.تقديم عروض حصرية للعملاء الدائمين•

.ويقاس من خلال تقييمات الأداء ومؤشرات إعادة الشراء .هو شعور العميل الإيجابي الناتج عن تحقيق توقعاته أو تجاوزها: (Satisfaction)الرضا-3

.هو قمة العلاقة التسويقية الناجحة، ويظهر حين يفضّل العميل التعامل مع المؤسسة نفسها رغم المنافسة: (Loyalty) الولاء-4

.الولاء لا يشُترى بالعروض المؤقتة، بل يُكتسب عبر التجربة الإيجابية المتكررة
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استراتيجيات بناء العلاقة في التسويق المباشر

(Ongoing and Targeted Communication)والموجّهالمستمرالتواصل-1

،.فارغتكرارأوإزعاجدون باستمرارالعميلوعيفيالتجاريةالعلامةإبقاءمنهوالهدفالعلاقة،علىالحفاظأدواتأهمأحدالمنتظمالتواصليعُد

التواصلف}نجاحقصصأوتثقيفيمحتوى،المنتجاتعنجديدةتحديثات،عمليةنصائح{حقيقيةقيمةذومحتوىذاتالرسائلتكونأنيجبو

.بالمقابلشيئًايطلبأنقبلفائدةيضيفالذيهوالذكي

(Personalization & Tailored Offers)والعروضالرسائلتخصيص-2

الشرائي،كهوسلوتاريخهعلىبناءًالرسائلتصميمبلباسمه،العميلنداءفقطيعنيلاوهذاوالاهتمام،الثقةبناءأساسهوالتخصيص

هذاتحقيقفيتساعدالبياناتوقواعد CRMأدواتوتساعدالقائمة،فيرقممجردلا،”ومقدَّرمعروف“بأنهيشعرالعميليجعلفالتخصيص

.الدقيقالتواصلمنالنوع

(Loyalty and Retention Programs)برامج الولاء -3

 – Silver) عضويةمستوياتبمكافآت،تُستبدلنقاط{ :شكلتأخذوقدالمستمرين،العملاءوتكريمالمتكررالشراءتحفيزإلىتهدف

Gold – Platinum)،لاالولاءلأنَّ،للعلامةالعاطفيبالانتماءالشعورهوالماديالحافزمنوالأهم}الدائمينللأعضاءخاصةعروض

.المستمربالاهتمامبلفقط،بالخصوماتيُكافأ
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(After-Sales Interaction)المتابعة اللاحقة -4

البيعفبعدية،الإيجابالإنسانيةالتجربةخلالمنوالولاءالثقةتعزيزفيوتسهمالبيع،بعدبماالمؤسسةاهتمامتُظهرجوهريةمرحلة

.تنتهيلاالحقيقية،العلاقةتبدأ

(Interactive Engagement) الرقميةالمنصاتعبرالتفاعليالتسويق-5

علىقائمتجاهالاثنائياتصالبناءللمؤسسةيمكنالاجتماعيالتواصلوسائلخلالفمنالحديث،التسويقسمةهوالاتجاهثنائيالتفاعل

مجتمعًايبنيالتفاعلمنالنوعهذا}وتجاربهمالعلماءقصصومشاركةالملاحظاتواستقبالالسريعالرد{خلالمنالعملاءمعالعلاقة

حقيقيًاوجدانيًاارتباطًاويخلق (Brand Community) العلامةحول

(Reactivation of Dormant Customers) إعادة تنشيط العملاء الخاملين-6

حليل سلوك كثير من العملاء يتوقفون عن التفاعل لأسباب مختلفة، لكن يمكن استرجاعهم عبر حملات شخصية، وتعتمد هذه الاستراتيجية على ت

.لتفاعالعملاء عبر قواعد البيانات واختيار التوقيت المناسب للتواصل معه، فالعميل الخامل ليس ضائعًا، بل ينتظر مبادرة ذكية تعيده إلى ال

   (Emotional Branding)بناء الهوية العاطفية للعلامة التجارية -7

نفسيًاأثرًاتتركلبالعميالفخرأوالامتنان،التقدير،عنتعبّرالتيفالرسائلالعاطفي،الانتماءعلىبلفقط،السعرعلىتبُنىلاالقويةالعلاقة

(عائلتنامنجزءأنت)العملاءلدىعميقًا
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