
'i!Ir'



a+ÊâJf A&bt*iJl Ubatt L_rJ,1l+Jl
REPUBTIQUE ALGERIENNE DEMOCRATIQUE ET POPULAIRE

a,âJ-eJl$Étc OLj a.t l+
Université Ziane Achour D JETFA

Faculté des Sciences Economiques; Science
commerciales et des Sciences de Gestion

Conseille Scientifique

rs*.ilf f4tg bt+olf fdrjle Qrl+:3V fJ-trJl 1*lS

lLrfrU

\OZZ/O\/Oa :,9 a;J=Jl zo22 / g.p/0r3:g5;Jl

p:: -r;-ilt .J*ra^iJl f:b: tJt*tJl f3JrJli fustr:ô!1t-"!'Jt aaKJ airiJl +;-1g.r é é$lrJl o"l+l.l 3t*+Y t +

JHI illl ,È|s ,,32yà*9ûl$l9 O1.Ji fb .l'-r"T.p ;re 61.f'-*Jb gltl
:-ôltl.È.-c .1

. ir1a4ta4l irr,>ô h t {"' , a#bxl }Jl.a4 +aà;,o asr.h+r 4r,JFt4 obri lg.rall. -lértl ;b-,,V p.rs- v.J.r' r'

: clli e+a:,1 ob-rT Jg.l'*.fl :, 4'.1+Jl pB ir. dUJlrgàllj a{KJl L}tls û^Jr.t i,'

Ac3+hflùl$,c a{lJJl .J^iJl9 Ê*,Y È'gjll

2Ù22/A4/21erl4 iJ.ô.rrtl 02 ô QsbJls".rJl f3-1 f,.,.rtJfu.lJl 4içJJl gtrt.l-;ra*.e) tJl+rJl trtrlt nd <*

a:*1,À-.sJl é#."{^3JÂ-t ,J9i ar* alLl *€J'" .iÉL.rl g.rtsLll gt.l!

ê:,^ ,il*j j-L .J9i

l-yr-l*. ib-i L1IJ"-FA g*if*., 01

:oy-cl Jgr+Jq Jé.itl 3|tu!,lJ a{-Jér#J lc3+lêf f ,rte d$bJf o".t}Âl érl"o :a,<o.ijl .,SiJl .z





47 ., lt; ''
dl--tæ'r

a9 :,

49 lJlY/.4"..t.. .-.vt -^ -1 ... ^t,:1 t J- ;rtt]-

.49 ,'

51 .. t*l gJl rl'ê.-V pqj^ -Y9i
i- lJt

52 Elàt.....*---l$S d-ê,h,s eLxyl r*hc ,t -:Y rrû, G),l,Jl -Çti

54 t/-;;'zi'!' l^11 -1.^.\4 1:-l '^-tltll

56 Il .^:\r1 ^^.;^-l-,1r-.-r{--

57 ill 1l .^:W.l-:i-l .. -lT-7*-
57 ... Ctrl ;Lô)tr, Â;lrJ Jla. .i c,Yt ;:'t 1Çi-LrU
59 (CRM-E) a+:yflY Ctrl è" 4ôy-Jt Â;trJ-tr,rL

65 ll Z-.â^^.:^-V^iv7.J- 

- 
ç-Jil_-

66 It 1tt d -t | 1 - ll ,l I
:f,-

69 lt : I tillivzI' -YjF

14/l .: il d ^,ê Â. ll i f^ -l -.1vJ-{ v l_J vJ

74 - lt v^ï

75 ll lrl r ^ -l .rli'7,

76 ll .1.,ï -lrllr

77 CLJI è" dây,Jl û!'y$Èr 6 Â,:_9all J9r -tll1b

B1 tl \l"i
!

ofô/ ït t el l,:li9-j,-._r' 
-J 

a)-

B2 ll l.;-.2.^^Ï -l:ll I

83 ll l.:.. ol^ri-1.,1-{ 
-JC*84 L:.11 ,-,1 L.,^t

B5 ll l.;-. .,.1 .À^:,:-:-l .,..1"{
BB il|. -l . I I

:t 
-Ja

BB :l .: fl ."1(.:. i.l .l -l: ^li-{ 
çJ

94 ll "V" ^^.;^ -V"i-{ - -J fJ-rr--



'95 ..:;,'.*:;#4sqù:'.\.....'....'.'...../ruLi,y'|a.ôyc-t+l,j
r9 {% }i\ W.............;.....ys}Sr:h .,yeJrrr_r-,,a;-rJri

trl **lls*t'l);ï fË[,rrÈrY ,j$,f ."rr,' or':<"-r+b
..{lr/ 98 \ { *:#f /"ï}. -up^-\....... ../$fi!F,y a"Jàr-r*4u

99

100 v^il ,-.t l -.1'- 
--"3--'--

4



.2 .................,r{r."{.su ,t-l*}q|-Jt .Jt J.t*:Jl.r , a._r*lr.;,6"*ll 0'l

t4 kSlj'&HFfilrlir{llr st L a+E,lr JK.ô é .À*;rl 02

15 .. [.fu \....,4***tSU .... I *ë:i.... UL.rJ I er 4ô y,J | Â., I r J c. t is5.o 03

17 ç,\ ./ ."'+.(,!.ll- .-.1 1l I il:; o4- r.- --'{i-; '7

26 tl.r1l il.- I 05:J-

27 I I il ,- i 06g---

31 '.1 .: ll ,'.1 07-.J- 
---J-

36 ........+àJrf le;,LsJr.f 19 c,!LçJl C^,éJ.ill 08

42 I 09

s3 ill -l .^.v1 10

55 l^11 .1.^.Vt:,.,.V t,:-l ,t t '11L--
57 1l .^:V 2.1^^ -i 1Zc'J-
62 ...... q:l-,;trflyl,jL..1J1 ;:G),l.c o1Is! ;-tic 13

6s 1l Z ^,:1 lrK^rlo.\ '14
:J-

67 lt I -, c J 15

78 i r^-ll ? I 16

78 tl.:-,ll .L.r 2 il 17

86 ilI t..l 1B:I'-J |-- v',J'

95 tl \l^ il .-. i ev- tl 19

97 :l^ll.-.1:^( 20

99 4"fiJljâJ a-3*Jl;tl! 21





 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة
 

 

 

 

 

 

  



 
 

 ب 

 

  مقدمة

الزȋونࢫبالȘسوʈقࢫاݍݰديثࢫأوࢫالمعاصرࢫࢫاɸتمامإنࢫالفكرةࢫכساسيةࢫلإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋونࢫۂʏࢫمنȎثقةࢫمنࢫ
أحدࢫالعناصرࢫכساسيةࢫللمنظمةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالنجاحࢫوالبقاءࢫمنࢫخلالࢫالعلاقاتࢫالطوʈلةࢫכمدࢫࢫواعتباره

  .واݍݰفاظࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫلأطولࢫف؅فةࢫممكنةࢫوטسȘثمار معھ،ࢫحيثࢫȖسڥʄࢫالمنظماتࢫاليومࢫࢫإڲʄࢫجذبࢫ

ࢫࢫاستخدم ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫإدارة ࢫخلالࢫࢫ(CRM)مصطݏݳ ࢫمن ࢫالمبيعات، ࢫɲشاط ࢫȖعقب ʏࢫࢭ ࢫمرة لأول
ࢫלدارةࢫ ࢫقبل ࢫمن ࢫاليوم ࢫليمارس ࢫالشɢاوي، ࢫومعاݍݨة ࢫوتلبيْڈا ࢫالطلبيات ࢫومتاȊعة ࢫالمبيعات ࢫحركة مراقبة

  .باحتياجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫوجعلɺاࢫضمنࢫأولوʈاٮڈاࢫوטɸتمامالعلياࢫلȘسي؈فࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫ

ࢫ  ࢫالزȋائن موضوعإن ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫوالباحث؈نࢫالكب؈ف ࢫالاɸتمامب يحظࢫإدارة ࢫالكتاب ࢫطرف المجالاتࢫࢫࢭʏ من
ࢫ ࢫوכبحاثالȘسوʈقية ࢫالدراسات ࢫمن ࢫالعديد ࢫخلال ࢫا من ࢫالمفاɸيم ࢫتناولت ࢫالۘܣ بالȘسوʈقࢫلمرتبطة

ࢫالزȋائن ࢫعلاقات ࢫوإدارة ࢫࢫبالعلاقات ࢫومراحل ࢫوإس؅فاتجياٮڈاتنفيذɸا ࢫتقديم، ࢫارتأينا ࢫالمطبوعةࢫࢫلذلك ɸذه
ࢫال؅فك؈قࢫعڴࢫلدراسة ࢫمع ࢫالمفاɸيم، ࢫɸذه ࢫمختلف ʄ ونȋࢫالز ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫلإدارة ࢫלطارࢫالمفاɸي׿ܣ عتبارࢫبا،

ࢫلطلبة ࢫموجɺة ࢫأوڲʄࢫالمطبوعة ࢫالɺيئاتࢫࢫȖسوʈق ماس؅فࢫسنة ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالوزارة ࢫأقرتھ ࢫالذي ࢫلل؄فنامج تبعا
 :عشرةࢫمواضيعࢫتمثلتࢫفيماࢫيڴʏࢫعڴʄࢫالمطبوعةࢫاحتوتالمعدةࢫلل؄فامج،ࢫحيثࢫ

 عدࢫالموضوعࢫכولࢫمدخلاࢫعاماࢫ :כول الموضوعࡧʇقࢫبالعلاقاتʈسوȘࢫللʄࢫحيثࢫتمࢫال؅فك؈قࢫفيھࢫعڴ،
 .للأȊعادࢫاݍݵاصةࢫبھ،ࢫإضافةࢫبالȘسوʈقࢫبالعلاقاتالمفاɸيمࢫالمرتبطةࢫ

 يɲࡧالثا ࢫ : الموضوع ࢫالعامة ࢫللمبادئ ࢫالثاɲي ࢫالموضوع ࢫالزȋائنخصص ࢫمع ࢫالعلاقة تكملةࢫࢫلإدارة
المتمثلةࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫࢫالزȋائنعناصرࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫللموضوعࢫכولࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫ

 .والزȋونࢫوלدارة

 ࡧالثالث ࢫمعࢫ: الموضوع ࢫالعلاقة ࢫإدارة ࢫمجال ʏࢫعنصرࢫࢭ ࢫأɸم ࢫلدراسة ࢫالثالث ࢫالموضوع خصص
ࢫالمتعلقةالزȋائن،ࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫالزȋون،ࢫɠونھࢫجوɸرࢫالعمليةࢫالȘسوʈقية،ࢫحيثࢫعرضناࢫفيھࢫالمفاɸيمࢫ

  .بالزȋونࢫودورةࢫحياتھࢫوإس؅فاتيجياتࢫالتعاملࢫمعھ

 عȊࡧالرا ࢫالزȋائن،ࢫ: الموضوع ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫإدارة ࢫمراحل ࢫمختلف ࢫلعرض ࢫالراȊع ࢫالموضوع خصص
ࢫالثالثةࢫ ࢫالمرحلة ࢫأما ࢫالزȋائن، ࢫتجزئة ࢫالثانية ࢫوالمرحلة ࢫالزȋائن، ࢫمعرفة ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ʄࢫכوڲ فالمرحلة

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫالموضوعࢫࢫاسْڈداففتتمثل ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫعرضنا ࢫكما ࢫالعكسية، ࢫالتغذية ࢫمرحلة ࢫوأخ؈فا الزȋائن،
 .الزȋائنࢫبياناتࢫفاɸيمࢫالمتعلقةࢫبقاعدةالم

 ࡧاݍݵامس ࢫمعࢫ :الموضوع ࢫالعلاقة ࢫلإدارة ࢫتنفيذية ࢫأدوات ࢫȖعد ࢫالعناصرࢫالۘܣ ࢫمن ࢫالعديد ɸناك
الزȋائن،ࢫحيثࢫتطرقناࢫࢭʏࢫالموضوعࢫاݍݵامسࢫلعنصرʈنࢫمنࢫمɢوناتࢫכدواتࢫالتنفيذيةࢫالمتمثل؈نࢫࢭʏࢫ

 .وטل؅قامالثقةࢫ

 نࢫࢫاستكمالا  :الموضوعࡧالسادسʈࢫالموضوعࢫالسادسࢫلعنصرʏنللأدواتࢫالتنفيذيةࢫتطرقناࢫࢭʈࢫآخر
 .وטتصالالواسعࢫࢫءɸماࢫלيصا
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 عȊࡧالسا ࢫࢫ:الموضوع ࢫالساȊع ࢫالموضوع ࢫࢭʏࢫخصص ࢫالمتمثل ࢫالتنفيذية ࢫכدوات للعنصرࢫכخ؈فࢫمن
  .قيمةࢫالزȋون،ࢫمنࢫخلالࢫعرضࢫأɸمࢫالمفاɸيمࢫالمتعلقةࢫ٭ڈذاࢫالمفɺوم

 ࡧالثامن ࢫ :الموضوع ࢫلدراسةࢫلɢون ࢫالثامن ࢫالموضوع ࢫخصصنا ࢫفقد ࢫالزȋائن، ࢫݍݨميع ࢫمطلبا اݍݨودة
عنصرࢫاݍݨودةࢫوعلاقتھࢫبالزȋونࢫمنࢫخلالࢫالتعرفࢫعڴʄࢫدورهࢫלس؅فاتيڋʏࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫعلاقاتࢫ

 . الزȋائن

 ࡧالتاسع ࢫالموضوع ࢫࢫ ࢫالزȋائنالمعنون ࢫشɢاوي ࢫوإدارة ࢫأɸبالرضا ࢫفيھ ࢫتناولنا ࢫحيث ࢫالمفاɸيمࢫ، م
 ضافةࢫلكيفيةࢫإدارةࢫشɢاويࢫالزȋائنࢫوطرقࢫالتعاملࢫمعɺاالمتعلقةࢫبالرضاࢫ،ࢫإ

 ࡧالعاشرࡧ ࢫالموضوع ࢫفيھ ࢫالعاشرࢫتناولنا ࢫلأيࢫالموضوع ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫالɺداف ࢫأن ࢫحيث ࢫالولاء، موضوع
مفاɸيمࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائن،ࢫɸوࢫإقامةࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫכمدࢫمعࢫالزȋائن،ࢫولاࢫيتأȖىࢫࢫتȘبۚܢمنظمةࢫ

ࢫɸؤلا ࢫولاء ࢫتحقيق ࢫطرʈق ࢫعن ࢫإلا ࢫذلك ࢫالمفاɸيمࢫلɺا ࢫالموضوع ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫعرضنا ࢫحيث ࢫالزȋائن، ء
 .المتعلقةࢫبالولاء،ࢫوالنظرʈاتࢫالمفسرةࢫلھࢫوלس؅فاتيجياتࢫالمتعلقةࢫبھ

 

 :جاءࢫترتʋبࢫالعناصرࢫوالعناصرࢫالفرعيةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمطبوعةࢫكماࢫيڴʏ: ملاحظةࡧ

  :   ............العنصرࡧכسا؟ۜܣࡧכول ࡧ- أولاࡧ

  : ........................العنصرࡧالفرڤʏࡧכول ࡧ-1

 : ....... العنصرࢫالثانويࢫࢫمنࢫالعنصرࢫالفرڤʏࢫכول ࢫ-أ

  : ................عنصرࢫجزǿيࢫمنࢫالعنصرࢫالثانوي ࢫ-1-أ

  



 

 

 

 

 

 الموضوعࡧכول 
  مدخلࡧللȘسوʈقࡧبالعلاقات

            

            

            

             

  

 

 

 

 ومࢫɺقࢫبالعلاقاتمفʈسوȘ؛ال 

 ائنȋ؛أنواعࢫالعلاقةࢫمعࢫالز   

 قࢫبالعلاقاتʈسوȘعادࢫالȊأ. 
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  

 

ȘسوʈقࢫاݍݵدميࢫوماࢫيتعلقࢫبھࢫمنࢫالظɺرࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫمنࢫخلالࢫدمجࢫɠلࢫمنࢫ
ࢫمنࢫ ࢫوسنحاول ،ʏࢫالصناڤ ࢫالȘسوʈق ʏࢫࢭ ࢫالشبɢي ࢫالȘسوʈق ࢫاستخدامات ࢫمع ࢫاݍݵدمة ࢫوجودة ࢫاݍݵدمة إدارة

 .לطارࢫالمفاɸي׿ܣࢫللȘسوʈقࢫبالعلاقاتمعرفةࢫࢫالموضوعخلالࢫɸذهࢫ

 

كماࢫذكرناࢫسابقاࢫفإنࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫظɺرࢫࢭʏࢫمجالاتࢫالȘسوʈقࢫالصناڤʏࢫنظراࢫلطبيعةࢫالوظائفࢫࢫ
والمɺامࢫالȘسوʈقيةࢫالمطلوبࢫإنجازɸاࢫࢭʏࢫتلكࢫכسواق،ࢫفࢼܣࢫتتطلبࢫقدراࢫكب؈فاࢫمنࢫالتقاربࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫ

ࢫلاࢫتت ࢫالصناعية ࢫالمؤسسات ࢫفإن ࢫلذلك ࢫإضافة ࢫالصيانة، ࢫأعمال ࢫمثل ʏࢫالصناڤ ࢫالمزʈجࢫوالزȋون ࢫمع عامل
الȘسوʈقيࢫبنفسࢫمفɺومࢫȖسوʈقࢫالسلعࢫטسْڈلاكيةࢫلتحقيقࢫأɸدافɺا،ࢫحيثࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫتحقيقࢫأɸدافɺاࢫ

  .منࢫخلالࢫإقامةࢫعلاقةࢫطوʈلةࢫمعࢫالزȋائنࢫوالموردينࢫواݍݨمɺورࢫالعام

ماࢫʇس׿ܢࢫبالȘسوʈقࢫبالتعاملࢫوɸوࢫالمفɺومࢫالتقليديࢫوالذيࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫإٰڈاءࢫالمبادلةࢫمعࢫࢫࢫ:المفɺومࡧכول 
  الزȋونࢫوȋيعࢫالمنتجࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫالمنتجاتࢫ

ࡧالثاɲي ࢫعلاقةࢫࢫ:المفɺوم ࢫإقامة ʄࢫعڴ ࢫينص ࢫوالذي ࢫبالعلاقات ࢫبالȘسوʈق ࢫʇعرف ࢫبما ࢫاݍݰديث وɸوࢫالمفɺوم
ࢫرئ ࢫأشɢال ࢫثلاثة ࢫولھ ࢫالزȋون، ࢫمع ࢫכمد ࢫࢭʏطوʈلة ࢫتتمثل ࢫوالȘسوʈقࢫ: ʋسية ࢫالبيانات ࢫع؄فࢫقواعد الȘسوʈق

  .التفاعڴʏࢫإضافةࢫللȘسوʈقࢫع؄فࢫالشبɢاتࢫأوࢫماࢫʇعرفࢫبالȘسوʈقࢫالشبɢي

ݳࢫالشɢلࢫالتحولࢫمنࢫالمفɺومࢫالتقليديࢫ ثࢫأوࢫماࢫإڲʄࢫالمفɺومࢫاݍݰدي) الȘسوʈقࢫبالمعاملةࢫأوࢫالتعامل(وʈوܷ
  ʇعرفࢫبالȘسوʈقࢫبالعلاقات

01 

 

 

 

 

  :التعرʈفاتࢫالتاليةࢫللȘسوʈقࢫبالعلاقاتمنࢫخلالࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫإعطاءࢫ

ʇعرفࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫبأنھࢫتوجھࢫإس؅فاتيڋʏࢫللمؤسساتࢫيتمࢫمنࢫخلالࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫࢫ:التعرʈفࡧכول 
ࢫاݍݨددࢫ ࢫالعملاء ࢫجذب ʄࢫعڴ ࢫال؅فك؈قࢫفقط ࢫمن ࢫبدلا ࢫمعɺم ࢫوتطوʈرࢫالعلاقة ࢫاݍݰالي؈ن ࢫبالعملاء טحتفاظ

  .Ȋشɢلࢫمستمر

بالعلاقاتتسويق   التركيز على المحافظة على الزبون  

الزبونجذب التركيز على  تسويق بالتعامل  

 التسويق القائم على العلاقات

 التسويق القائم على الوظائف
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ࡧالثاɲي ࢫɸوࢫࢫȖ(Kotler)عرʈفࢫࢫ:التعرʈف ࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقات ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫينص ࢫعڴʄࢫ: والذي مفɺومࢫينطوي
إɲشاءࢫعلاقاتࢫقوʈةࢫمعࢫالزȋائنࢫوالذينࢫيتمࢫاختيارɸمࢫعڴʄࢫأساسࢫمساɸمْڈمࢫالمحتملةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫنجاحࢫ

 .  المؤسسة

ʇعرفࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫعڴʄࢫأنھࢫعبارةࢫعنࢫمجموعةࢫمنࢫالتفاعلاتࢫالم؅فاكمةࢫع؄فࢫ:   التعرʈفࡧالثالث
  .الزمنࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزȋون،ࢫوالۘܣࢫȖعطيࢫفرصةࢫلتحوʈلࢫالتبادلاتࢫإڲʄࢫعلاقاتࢫشراكة

ࢫاݍݵصائصࢫ ࢫمن ࢫمجموعة ࢫيتضمن ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫأن ࢫɲستخلص ࢫالسابق؈ن ࢫالتعرʈف؈ن ࢫخلال من
ʏࢫماࢫيڴʏتتݏݵصࢫࢭ :  

 رࢫʈࢫبتطو ࢫوذلك ࢫ٭ڈم ࢫטحتفاظ ࢫوضرورة ࢫبالزȋائن ࢫטɸتمام ࢫقضية ࢫيȘناول ࢫأنھ ʄࢫכوڲ العلاقةࢫاݍݵاصية
 .معɺم

 زࢫالعلاقاتࢫمعࢫالعملاءʈعزȖقࢫبالعلاقاتࢫيتضمنࢫʈسوȘناࢫيقصدࢫبالعملاءࢫ: اݍݵاصيةࢫالثانيةࢫأنࢫالɸو
ظيفࢫواݍݨماعاتࢫدينࢫوعمالࢫللمؤسسةࢫوزȋائنࢫومɢاتبࢫالتو ر جميعࢫالمتعامل؈نࢫمعࢫالمؤسسةࢫمنࢫمو 

 .المرجعيةࢫوغ؈فɸا

 ࢫأس ࢫمفاɸيم ࢫثلاثة ࢫب؈ن ࢫما ࢫالمسافات ࢫتقرʈب ࢫالثالثة ࢫࢭʏاݍݵاصية ࢫتتمثل ࢫواݍݵدمةࢫ: اسية الȘسوʈق
 .واݍݨودة،ࢫحيثࢫترتبطࢫɸذهࢫالمفاɸيمࢫوتكملࢫȊعضɺا

 

 ʏونࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴȋناكࢫخمسةࢫأنواعࢫمنࢫالعلاقاتࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوࢫالزɸ:  

دونࢫالقيامࢫبأيࢫ) الباǿع(تتضمنࢫعمليةࢫالبيعࢫب؈نࢫالزȋونࢫوالمؤسسةࢫࢫ:)القاعدية( العلاقةࡧכساسيةࡧ-1
  .،ࢫحيثࢫتɴتࢼܣࢫالعلاقةࢫبمجردࢫטنْڈاءࢫمنࢫعمليةࢫالبيعࢫوالشراءȊعديࢫاتصال

تتضمنࢫɸذهࢫالعلاقةࢫوجودࢫɲشاطࢫȊعدࢫعمليةࢫبيعࢫالمنتجࢫمنࢫخلالࢫࢫ:العلاقةࡧالقائمةࡧعڴʄࡧردࡧالفعلࡧ-2
   . لديھࢫاستفساراتࢫأوࢫشɢاوي Ȗܨݨيعࢫالزȋونࢫعڴʄࢫטتصالࢫإذاࢫɠانتࢫ

ࡧࡧ-3 ࡧالمسؤولية ࡧتحمل ࡧإمɢانية ʄࡧعڴ ࡧالقائمة ࡧالمحاسبة(العلاقة ࢫخلالࢫࢫ):إمɢانية ࢫمن ࢫالعلاقة ࢫɸذه تتم
اتصالࢫالمؤسسةࢫبالزȋائنࢫمنࢫأجلࢫمعرفةࢫمق؅فحاٮڈمࢫفيماࢫيخصࢫتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫأوࢫالمنتجاتࢫأوࢫأيࢫ

ʄساعدࢫالمؤسسةࢫعڴʇࢫالمواصفات،ࢫכمرࢫالذيࢫʏتحس؈نࢫأدا٬ڈاࢫحالاتࢫنقصࢫࢭ.  

ࡧالمبادرةࡧ-4 ʄࡧعڴ ࡧالقائمة ࢫטق؅فاحاتࢫࢫ:العلاقة ʄࢫعڴ ࢫلأخرࢫلݏݰصول ࢫوقت ࢫمن ࢫبالزȋون ࢫالمؤسسة تتصل
ࢫالۘܣࢫ ࢫכساليب ࢫȖعت؄فࢫمن ࢫحيث ࢫجديدة، ࢫمنتجات ࢫإنتاج ʏࢫࢭ ࢫȖساعد ࢫأوࢫالۘܣ ࢫالمنتجات ࢫبتحس؈ن المتعلقة

   . ȖعتمدɸاࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫمتاȊعةࢫزȋائٔڈاࢫلتحقيقࢫرضاɸمࢫومعاݍݨةࢫشɢاواɸم
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ࡧالشراكةࡧ-5 ʄࡧعڴ ࡧالقائمة ࢫوشرʈكࢫࢫ:العلاقة ࢫالمؤسسة ࢫرأسمال ࢫمن ࢫجزء ࢫالزȋون ࢫيصبح ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ʏࢭ
ࢫمنࢫ ࢫɸذا ࢫوʈتم ࢫالمؤسسة، ʏࢫࢭ ࢫالمتاحة ࢫالوسائل ࢫȖܦݵ؈فࢫجميع ࢫخلال ࢫمن ࢫعليھ ࢫاݍݰفاظ ࢫيجب ʏإس؅فاتيڋ

  .خلالࢫالتواصلࢫمعھࢫلاكȘشافࢫطرقࢫتجعلࢫأداءࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫمستوʈاتࢫأفضل

 

  :ٱڈدفࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫلتحقيقࢫالعديدࢫمنࢫכɸدافࢫنݏݵصɺاࢫمنࢫخلالࢫالعناصرࢫالتالية

الزȋائن،ࢫࢫعمنࢫأجلࢫممارسةࢫفعليةࢫللȘسوʈقࢫيجبࢫإقامةࢫعلاقاتࢫفرديةࢫمتفاعلةࢫم :معرفةࡧالزȋائن -1
ࢫ ࢫ٭ڈم ࢫالمتعلقة ࢫالمختلفة ࢫاݍݨوانب ࢫبمعرفة ࢫاتجاɸاٮڈم(وذلك ࢫرغباٮڈم، ࢫتقومࢫ)مثلاࢫܧݵصياٮڈم، ࢫفعندما ،

يمكٔڈاࢫإɲشاءࢫقاعدةࢫآليةࢫللبياناتࢫ) B To B(المؤسسةࢫبȎيعࢫمنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈاࢫمباشرةࢫإڲʄࢫالزȋونࢫالٔڈاǿيࢫ
ࢫ ࢫالمؤسسة ࢫزȋائن ࢫعن ࢫاللازمة ࢫالمعلومات ࢫɠل ࢫبيانا(تتضمن ࢫالزȋائنقواعد ࢫبتوجيھࢫ)ت ࢫلɺا ࢫʇسمح ࢫمما ،

  .العائدࢫالمخصصࢫلɢلࢫزȋونࢫوتطبيقࢫفعالࢫللȘسوʈقࢫالفردي

منࢫب؈نࢫالمفاɸيمࢫالمرتبطةࢫبالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫأنھࢫȖسوʈقࢫטتصال،ࢫ :טتصالࡧواݍݰوارࡧمعࡧالزȋائن -2
ࢫتوفرࢫ ࢫأن ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴʏبڧɴࢫي ࢫلɺذا ࢫزȋائٔڈا، ࢫمن ࢫزȋون ࢫوɠل ࢫالمؤسسة ࢫتفاعليةࢫب؈ن ࢫمبادلات ʄࢫيرتكزࢫعڴ إذ
לمɢانياتࢫوأدواتࢫטتصالࢫواݍݰوارࢫمنࢫأجلࢫمخاطبةࢫالزȋائنࢫوالتوجھࢫنحوɸمࢫࢭʏࢫفكرࢫعلائقيࢫبدلاࢫمنࢫ

ࢫالمعاملا ࢫȖي، ࢫمجلة ࢫمثل ࢫالمؤسسة، ࢫمجلات ࢫأوࢫحۘܢ ࢫال؄فيد ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫتصدرɸاࢫࢫDanoéوɢʈون الۘܣ
Danoneࢫࢫ ࢫوأيضا ࢫمٔڈا، ࢫالɴܦݸ ࢫملاي؈ن ࢫبيع ࢫيتم ࢫوال؄فيدࢫوالۘܣ ࢫלلك؅فونية ࢫالمواقع ࢫاستخدام يمكٔڈا

ࢫ ࢫقناة ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫمثال ࢫࢫ+ Canalלلك؅فوɲي، ࢫتقوم ࢫتحملࢫالۘܣ ࢫمش؅فكٕڈا ʄࢫإڲ ࢫالشɺرʈة ࢫمجلْڈا بإرسال
  .معلوماتࢫمفصلةࢫحولࢫכفلام،ࢫال؄فامج،ࢫالممثل؈نࢫوغ؈فࢫذلكࢫمنࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫٮڈمࢫالمشاɸد

ࢫأنࢫتحاورࢫ :للزȋائن טستماع -3 ࢫعلٕڈا ࢫوʈجب ࢫمتفاعلة، ࢫأنࢫتɢون ࢫزȋائٔڈاࢫيجب ࢫمع ࢫالمؤسسة ࢫعلاقات إن
ࢫכوڲ ࢫذلك، ࢫلتحقيق ࢫرئʋست؈ن ࢫأدات؈ن ࢫلدٱڈا ࢫالمؤسسة ࢫلذلك ࢫالتحقيقاتزȋائٔڈا، ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ʄࢫيتمࢫࢫ الۘܣ

ࢫالزȋائن ࢫرضا ࢫدرجة ࢫقياس ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫالۘܣ ࢫللزȋائن ࢫتقدم ࢫالۘܣ ࢫوטستȎيانات ࢫمنتجاٮࢫإجراءɸا ࢫأوࢫعن ڈا
ࢫ ࢫالثانية ࢫوכداة ࢫالمعلوماتࢫخدماٮڈا، ࢫطلبات ࢫومعاݍݨة ࢫباستقبال ࢫتقوم ࢫوالۘܣ ࢫالزȋائن ࢫخدمة ʏࢫࢭ تتمثل

  .(Call Center)لاتࢫɸاتفيةࢫوالشɢاويࢫالمقدمةࢫمنࢫقبلࢫالزȋائن،ࢫɸذهࢫاݍݵدمةࢫتأخذࢫأحياناࢫمركزࢫاتصا

ࡧوفا٬ڈم -4 ʄࡧعڴ ࡧالزȋائن ࢫ :مɢافأة ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫأɸداف ࢫب؈ن ࢫعڴʄࢫࢫمɢافأةمن ࢫوȖܨݨيعɺم الزȋائن
ࢫأوࢫ ࢫالمجانية ࢫالعينات ࢫمثلࢫتقديم ࢫالطرق ࢫمن ࢫالعديد ࢫمنࢫخلال ࢫوʈتمࢫذلك ࢫومنتجاٮڈا، ࢫللمؤسسة وفا٬ڈم

. تقديمࢫخدماتࢫمجانيةࢫأوࢫتقديمࢫɸداياࢫلɺمࢫأوࢫتقديمࢫعروضࢫخاصة،ࢫوغ؈فࢫذلكࢫمنࢫوسائلࢫالمɢافأة 

ࡧأوࡧالماركة -5 ࡧالمؤسسة ࡧحياة ʏࡧࡩ ࡧالزȋائن ࢫخ :مشاركة ࢫمن ࢫذلك ࢫأوࢫيتم ࢫأصدقاء ʄࢫإڲ ࢫالزȋائن ࢫتحوʈل لال
ࢫɸذهࢫ ࢫأعضاء ࢫيقوم ࢫحيث ࢫالزȋائن، ࢫنوادي ࢫالمستخدمة ࢫالوسائل ࢫب؈ن ࢫومن ࢫأوࢫالماركة، ࢫللمؤسسة شرɠاء

ࢫالمنتج ࢫعن ࢫلݏݰديث ࢫبالاجتماع ࢫكذلكࢫالنوادي ࢫ٭ڈا، ࢫشغفɺم ࢫوʈتقاسمون ࢫ٭ڈا ࢫالمرتبطة ࢫالعروض ࢫوعن ات
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رɠاءࢫللمؤسسةࢫيحثونࢫךخرʈنࢫعڴʄࢫࢫاقتناءࢫȖستخدمࢫالمؤسساتࢫالرعايةࢫكأسلوبࢫلتحوʈلࢫالزȋائنࢫإڲʄࢫش
  .والتعاملࢫمعࢫالمؤسسة

ࢫلȘسɺيلࢫ ࢫالمؤسسة ࢫخلالɺا ࢫمن ʄسڥȖࢫ ࢫمتنوعة ࢫوأدوات ࢫبوسائل ࢫالذكرࢫمرتبطة ࢫالسابقة ࢫכɸداف إن
التعاملࢫمعࢫالزȋائنࢫوكسبࢫرضاɸم،ࢫوʈمكنࢫتݏݵيصࢫأɸدافࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫوכدواتࢫالمستخدمةࢫ

  ).   01(ࢭʏࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

01 

 

يقومࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫعڴʄࢫخمسةࢫأȊعادࢫوالۘܣࢫتمثلࢫالرɠائزࢫاݍݵمسةࢫلقيامھ،ࢫحيثࢫأنࢫɸذهࢫالرɠائزࢫ
. تمثلࢫعناصرࢫأساسيةࢫلتحقيقࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقات 

  .العنصرࢫכولࢫاݍݵاصࢫبرɠائزࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫيتمثلࢫࢭʏࢫاݍݨودةࢫ:اݍݨودةࡧ-1

ࡧاݍݨودة.-أ ࢫأɸمɺاࢫ:مفɺوم ࢫلݏݨودة ࢫȖعرʈفات ࢫعدة ࢫالسماتࢫ: ɸناك ࢫمن ࢫمجموعة ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫاݍݨودة Ȗعرف
  .واݍݵصائصࢫللسلعࢫواݍݵدماتࢫالقادرةࢫعڴʄࢫتلبيةࢫحاجاتࢫورغباتࢫالمسْڈلك؈ن

  .الۘܣࢫتتحددࢫمنࢫخلالࢫالمواصفاتࢫالمطلوȋةالملاءمةࢫللاستخدام،ࢫو كماࢫȖعرفࢫاݍݨودةࢫبأٰڈاࢫ

ݏݨودةࢫتتݏݵصࢫࢭʏࢫالمدخلࢫالموجھࢫبالزȋونࢫوالمدخلࢫالموجھࢫɸناكࢫأرȌعةࢫمستوʈاتࢫلࢫ:مداخلࡧاݍݨودةࡧ-ب
  :ةبالإنتاجࢫوالمنتجࢫوالمدخلࢫالموجھࢫبالأداءࢫوالمدخلࢫالموجھࢫبالمثالي

ࡧبالزȋون  - 1.ب ࡧالموجھ ࢫلذلكࢫ: المدخل ࢫالزȋائن ʄࢫعڴ ࢫركزت ࢫالنظرࢫالۘܣ ࢫوجɺات ࢫالمدخل ࢫɸذا ࢫضمن يندرج
وتلبيةࢫمتطلباٮڈمࢫوإشباعࢫحاجاٮڈمࢫ المسْڈلك؈ن،نجدɸاࢫتȘناولࢫاݍݨودةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫتحقيقࢫرغباتࢫوتوقعاتࢫ

ࢫࢫرغباٮڈمو  ࢫالمنتجات ࢫطرʈق ࢫכمثل عن ࢫيتوقعھࢫوטستخدام ࢫالمطلوبࢫالمسْڈلكࢫالذي ࢫالغرض ࢫلتحقيق

  الوسيلة  כɸداف

  ).تالمعطيا(قواعدࢫالمعلوماتࢫ  معرفةࢫالزȋائن

ࢫالمواقعࢫלلك؅فونية،ࢫ  טتصالࢫواݍݰوارࢫمعࢫالزȋائن ࢫالܨݵظۜܣ، ࢫال؄فيد ࢫالمسْڈلك؈ن، ࢫمجلات
  .ال؄فيدࢫלلك؅فوɲي

ࢫ  טستماعࢫللزȋائن ࢫخدمة ࢫלن؅فنʋت،التحقيقات، ࢫمواقع مراكزࢫࢫالزȋائن،
   .טتصالࢫالɺاتفي

  .،ࢫعروضࢫخاصةبطاقاتࢫونقاطࢫالوفاء،ࢫالعيناتࢫالمجانية  مɢافأةࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫوفا٬ڈم

ࢫحياةࢫ ʏࢫࢭ ࢫالزȋائن مشاركة
  .المؤسسةࢫأوࢫالماركة

  .نواديࢫالزȋائن،ࢫالرعاية
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التطابقࢫب؈نࢫࢫۚܣࢫʇع ما وɸو بماࢫيحققࢫرضاهࢫوولائھࢫللمؤسسة،ࢫللزȋون  فعليةبجانبࢫتحقيقࢫقيمةࢫ ،مٔڈا
وȖعكسࢫوجɺةࢫالنظرࢫɸذهࢫ ةࢫالفعليةࢫالمقدمةࢫمنࢫقبلࢫالمؤسسة،اݍݨودةࢫالمتوقعةࢫمنࢫالزȋونࢫمعࢫاݍݨود

  . التوجھࢫࢭʏࢫتناولࢫاݍݨودةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫۂʏࢫماࢫيراهࢫالزȋونࢫولʋسࢫماࢫتقررهࢫالمؤسسة

ࢫٮڈدفࢫ  ࢫأن ࢫوʈجب ࢫكɢل ࢫלنتاجية ࢫالعملية ʏࢫࢭ ࢫכɸم ࢫɸوࢫاݍݨزء ࢫالمسْڈلك ࢫأن ࢫيف؅فض ࢫالمدخل ࢫɸذا إن
والمستقبليةࢫعڴʄࢫأساسࢫأنࢫالمسْڈلك؈نࢫأصبحࢫلدٱڈمࢫوجɺةࢫنظرࢫرشيدةࢫاݍݨودةࢫإڲʄࢫتلبيةࢫحاجاتھࢫاݍݰاليةࢫ

  .وʉعرفونࢫالمنتجاتࢫذاتࢫاݍݨودةࢫالعاليةࢫوʉش؅فوٰڈا

ࢫالمؤسساتࢫ  ʄࢫوجبࢫعڴ ࢫلذلك ࢫࢭʏࢫࢫטɸتمامونȘيجة ࢫملاحظْڈا ʏࢫࢭ ࢫالزȋون ࢫيرغب ࢫالۘܣ ࢫالظاɸرʈة بالمتطلبات
ࢫ المنتجات، ࢫمن ࢫالمتحققة ࢫللمنافع ࢫتلمسھ ࢫاࢫاستخدامفضلاࢫعن ࢫورغباتھࢫɸذه ࢫحاجاتھ ࢫيلۗܣ ࢫبما لمنتجات
  .الضمنية

ࡧࡧالمدخل- 2.ب ࡧبالإنتاج ࢫ :والمنتجالموجھ ʄࢫعڴ ࢫركز ࢫالذي ࢫالتوجھ ࢫالمدخل ࢫɸذا ࢫضمن ࢫטل؅قاميندرج
ࢫبماࢫ ࢫالٔڈائية ࢫأوࢫالمنتجات ࢫלنتاجية ࢫالعمليات ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالمتطلبات،وذلك ࢫمع ࢫوالتطابق بالمواصفات

ࢫالمتطلبات ࢫأوࢫ يحقق ࢫفنية ࢫɠانت ࢫسواء ࢫأوࢫقانونيةالمتوقعة ࢫכɲشطةࢫ سوقية، أوࢫȖشرʉعية بجانبࢫتɢامل
ࢫכوڲʄࢫ ࢫالمرة ࢫمن ࢫعال ࢫوتتم؈قࢫبأداء ࢫالزȋائن، ࢫتوقعات ࢫتلۗܣ ࢫوخدمات ࢫمنتجات ࢫإنتاج ࢫأجل ࢫمن وכقسام

وʉعكسࢫɸذاࢫالمدخلࢫ السوق،ࢫاحتياجاتلتجنبࢫتكرارࢫعمليةࢫالȘشغيلࢫوتحقيقࢫإنتاجࢫالكفءࢫالذيࢫيلۗܣࢫ
  .توجھࢫالداخڴʏࢫللمؤسسةࢫࢭʏࢫȖعاملɺاࢫمعࢫاݍݨودةࢫمنࢫخلالࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫלنتاجࢫومواصفاتࢫالمنتجال

ڈماࢫأنࢫيتحققࢫوɸما،  اݍݨودةࢫ إنࢫɸذاࢫالمدخلࢫيتوقفࢫتحقيقھࢫعڴʄࢫدعامت؈نࢫأساسʋت؈نࢫلاࢫيمكنࢫمنࢫدوٰ
  .ࢭʏࢫتصميمࢫالمنتجࢫواݍݨودةࢫࢭʏࢫعمليةࢫتنفيذࢫالتصميم

ࡧכوڲʄࡧ- ࡧتصميم الدعامة ʏࡧࡩ ࢫمعينةࢫࢫ:المنتجࡧاݍݨودة ࢫخصائص ࢫتحديد ࢫالمنتج ࢫتصميم ࢫبجودة يقصد
ࢫالواحد،حيثࢫ ࢫللمنتج ࢫبالɴسبة ࢫيختلف ࢫقد ࢫالتصميم ࢫمع؈ن،ɸذا ࢫتوف؈فࢫإشباع ʄࢫعڴ ࢫقادرا ࢫتجعلھ للمنتج

منࢫجɺةࢫومنࢫجɺةࢫأخرىࢫيȘناسبࢫࢫاستخدامھʇعكسࢫɠلࢫتصميمࢫمستوىࢫجودةࢫمع؈نࢫيȘناسبࢫمعࢫأوجھࢫ
 .زȋون أوࢫالࢫمعࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫيطلّڈاࢫالمش؅في 

ࡧࡧ- ࡧالثانية ࡧالتصميمالدعامة ࡧتنفيذ ʏࡧࡩ ࢫالۘܣࢫ: اݍݨودة ࢫالطرʈقة ࢫالتصميم ࢫتنفيذ ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫمن يقصد
واصفاتࢫالۘܣࢫيحددɸاࢫالتصميمࢫوȖع؄فࢫجودةࢫالتنفيذࢫعنࢫمدىࢫمطابقةࢫتؤديࢫإڲʄࢫإنتاجࢫالمنتجاتࢫوفقࢫالم

 :ɸماالمواصفاتࢫللمنتجاتࢫالمحددة،وȖعتمدࢫجودةࢫتنفيذࢫالتصميمࢫعڴʄࢫعنصرʈنࢫأساس؈نࢫ

  ࡧالموضوعة כمرࡧכول ࡧالمواصفات ࡧوفق ࡧمنتجات ࡧإنتاج ʄࡧعڴ ࡧלنتاجية ࡧالوظيفة منࢫ:  إمɢانية
ࢫ٭ڈاࢫ ࢫالمسموح ࢫטنحرافات ࢫحدود ʏࢫࢭ ࢫمنتجات ࢫإنتاج ࢫمن ࢫלنتاجية ࢫالوظيفة ࢫتتمكن ࢫأن المفروض

 ؛والمحددةࢫسلفاࢫمنࢫقبلࢫالمؤسسة
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 يɲشافࢫטنحرافات :כمرࡧالثاȘازࢫضبطࢫاݍݨودةࢫلاكɺانيةࢫجɢࢫدرجةࢫمطابقةࢫالمنتجࢫࢫإمʄوالتعرفࢫعڴ
 .ضمنࢫاݍݰدودࢫالمسموحࢫ٭ڈا

כداءࢫࢫاعتبارࢫأنعڴʄࢫ ʇعدࢫɸذاࢫالمدخلࢫامتدادࢫللمدخلࢫأوࢫالمفɺومࢫالسابق،: المدخلࡧالموجھࡧبالأداء- 3.ب
ࢫوولائھ، ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫلأɸداف ࢫوالمحقق ࢫوالمنتج ࢫالعمليةࢫللإنتاج ࢫال؅فجمة ࢫالمدخلࢫ ʇع؄فࢫعن ࢫɸذا وʉشمل

ࢫالصفرالعناصرࢫ ʄࢫإڲ ࢫالعيوب ࢫبتدنية ࢫوتحقيقࢫ ،)صفرࢫأخطاء(المتعلقة ࢫللمنتج ࢫللاستخدام والملاءمة
  .التم؈قࢫبجانبࢫالقيمةࢫالٔڈائيةࢫللمنتجࢫوتحقيقࢫالغرضࢫالمتوقعࢫبلࢫوالتفوقࢫعڴʄࢫالتوقعات

وماࢫتجدرࢫלشارةࢫإليھࢫأنࢫاݍݨودةࢫمنࢫمنظورࢫכداءࢫتنطويࢫعڴʄࢫأرȌعةࢫعواملࢫأساسيةࢫيمكنࢫتݏݵيصɺاࢫ  
  :النقاطࢫالتاليةࢭʏࢫ

  ؛لۘܣࢫلنࢫتظɺرࢫإلاࢫخلالࢫف؅فةࢫمعينةإمɢانيةࢫȖعطلࢫالمنتجࢫا -

 ؛خداماتࢫالۘܣࢫصممࢫالمنتجࢫمنࢫأجلɺاטست -

 ؛لࢫفٕڈاࢫالمنتجࢫبكفايتھࢫالتصميميةالف؅فةࢫالزمنيةࢫالۘܣࢫʇشتغ -

 .الظروفࢫالبيȁيةࢫالۘܣࢫيجبࢫتوفرɸاࢫلɢيࢫʇعملࢫالمنتجࢫبكفاءة -

ࡧبالمثالية- 3.ب ࡧالموجھ ࢫأعڴʄࢫ: المدخل ࢫʇع؄فࢫعن ࢫمطلق ࢫمفɺوم ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫاݍݨودة ʄࢫإڲ ࢫالمدخل ينظرࢫɸذا
ࢫوࢫ ࢫ٭ڈا ࢫלحساس ࢫيمكن ࢫالتعب؈فࢫعٔڈا،ولكن ࢫولا ࢫȖعرʈفɺا ࢫيمكن ࢫلا ࢫثم ࢫوالكمال،ومن ࢫالتفوق مستوʈات

  .اسȘشعارɸا

 ،ʏلࢫموضوڤɢشȊعطيࢫمدلولاࢫواقعياࢫلݏݨودةࢫيمكنࢫقياسھࢫʇذاࢫالمدخلࢫأنھࢫلاࢫɸࢫʄوماࢫيمكنࢫملاحظتھࢫعڴ 

عليھࢫࢭʏࢫتحديدࢫاݍݨودةࢫودراسْڈا،ࢫلأنھࢫلاࢫيمكنࢫدراسةࢫءۜܣءࢫمع؈نࢫغ؈فࢫࢫטعتمادومنࢫثمࢫفإنھࢫلاࢫيمكنࢫ
 .موجودࢫࢭʏࢫالواقع

ࡧالمستمرࡧلݏݨودةࡧ-2 ࢫالعديدࢫࢫ:التحس؈ن ࢫتبɴت ࢫلذلك ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫݍݨميع ࢫالمستمرࢫمطلبا ࢫالتحس؈ن أصبح
  .اصلةࢫبالبʋئةࢫاليوممنࢫالمؤسساتࢫفلسفةࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫوذلكࢫلمواكبةࢫالتغ؈فاتࢫاݍݰ

ࡧالمستمرࡧ-أ ࡧالتحس؈ن ࢫمراحلࢫࢫ:مفɺوم ʄࢫيقتصرࢫعڴ ࢫولا ࢫالعمليات ࢫɠافة ࢫالمستمرࢫيمس ࢫالتحس؈ن إن
التصɴيعࢫفحسبࢫوɸذاࢫتحقيقاࢫلشموليةࢫاݍݨودة،ࢫأيࢫأنھࢫيمسࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫومستوىࢫالكفاءةࢫࢭʏࢫ

ࢫوا ࢫالتغ؈فات ࢫالمؤسساتࢫعڴʄࢫتوقع ࢫكمعيارࢫدائمࢫبقدرة ࢫوɸذا ࢫالوظيفي، ࢫكماࢫכداء ࢫالمستقبلية، لتحديات
تتم؈قࢫبالقدرةࢫعڴʄࢫالتɴبؤࢫبفعاليةࢫبالتغ؈فاتࢫالمستمرةࢫࢭʏࢫاحتياجاتࢫورغباتࢫالزȋائن،ࢫلأٰڈمࢫمحلࢫال؅فك؈قࢫ

  .الدائمࢫباعتبارɸمࢫالرك؈قةࢫכساسيةࢫلبقاءࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫالسوق 

يةࢫللتعرفࢫعڴʄࢫٱڈتمࢫنظامࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫبمعرفةࢫالتغ؈فاتࢫوالتطوراتࢫعڴʄࢫمستوىࢫالبʋئةࢫالȘسوʈق
ࢫلتحس؈نࢫ ࢫالمتاحة ࢫوالتɴبؤࢫبالفرص ࢫبالتحس؈ن ࢫاݍݵاصة ࢫالعمليات ࢫفعالية ࢫوكذلك ࢫالزȋائن ࢫورضا درجة

  .العرضࢫوتنظيمࢫالمؤسسة
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  :ماࢫيڴʏכɸدافࢫتݏݵصࢫفيࢫنإنࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫيؤديࢫإڲʄࢫتحقيقࢫمجموعةࢫم

 لة؛ɢاليفࢫالفشلࢫبحلࢫالمشɢتقليلࢫت 

 شطةࢫوقائيةࢫوتܶݰيحيةɲ؛وضعࢫأ 

 טستخدامࢫכفضلࢫلمواردࢫالمؤسسة.  

  :تتمثلࢫخطواتࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫࢭʏࢫالمراحلࢫالتاليةࢫ:خطواتࡧالتحس؈نࡧالمستمرࡧ-ب

  قية؛ࢫوضعࢫنظامࢫاليقظةࢫخاصࢫباݍݨودةࢫأوʈسوȘعرفࢫبالاستخباراتࢫالʇماࢫ 

 ɺرࢫالعامࢫلݏݵدمةࢫمنࢫأجلࢫأداءࢫأفضل؛تحديدࢫالمظ 

 شاطࢫمɴرࢫالʈاݍݨودة؛نࢫخلالࢫوضعࢫسياسةࢫتوجيھࢫوتطو 

 شاط؛טعتمادࢫعɴرࢫالʈونࢫلتطوȋࢫלصغاءࢫللزʄڴ 

 شاطɴرࢫالʈوضعࢫنظامࢫللتقييمࢫوالتحس؈نࢫمنࢫأجلࢫتطو.  

ȖعتمدࢫفكرةࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫعڴʄࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋونࢫالداخڴʏ،ࢫفلاࢫيمكنࢫبأيࢫࢫ:الȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧ-3
  ȋونࢫاݍݵارڊʏࢫدونࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋونࢫالداخڴʏز حالࢫمنࢫכحوالࢫتحقيقࢫرضاࢫال

ࡧالداخڴʏࡧ-أ ࡧالȘسوʈق ࢫࢫ:مفɺوم ࢫأنھࢫ(Berry)عرف ʄࢫعڴ ʏࢫالداخڴ ࢫوسياساتࢫ: الȘسوʈق ࢫفلسفة تطبيق
ࢫالمكنࢫ ࢫכفراد ࢫأفضل ࢫأٰڈم ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫالعملاء، ࢫيخدمون ࢫالذين ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن ʄࢫعڴ الȘسوʈق

  . توظيفɺمࢫوالمحافظةࢫعلٕڈم،ࢫوالذينࢫسيعملونࢫبأقظۜܢࢫماࢫلدٱڈمࢫمنࢫجɺدࢫمنࢫأجلࢫالمؤسسة

ࢫعر  ࢫأنھكما ʄࢫعڴ ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق ࢫثقافةࢫ: ف ࢫتدعيم ʄࢫعڴ ࢫتقوم ࢫبʋئة ࢫبخلق ࢫيقوم ࢫالذي ࢫالɴشاط ذلك
  .التوجھࢫنحوࢫالمسْڈلكࢫب؈نࢫכفرادࢫالعامل؈نࢫبالمؤسسة

ࡧالداخڴʏࡧ-ب ࡧالȘسوʈق ࢫكيفيةࢫࢫ:إجراءات ʏࢫࢭ ࢫوموضوعية ࢫعلمية ࢫلأسس ࢫيخضع ʏࢫالداخڴ ࢫالȘسوʈق إن
ࢫوم ࢫوترقيْڈم ࢫوتحف؈قɸم ࢫوتدرʈّڈم ࢫإدارةࢫاختيارࢫالعامل؈ن ࢫب؈ن ࢫجيدة ࢫعلاقات ࢫبȎناء ࢫيتعلق ࢫما ࢫوɠل ɢافأٮڈم

المؤسسةࢫوعاملٕڈا،ࢫوعڴʄࢫɸذاࢫכساسࢫفإنࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫيتطلبࢫمجموعةࢫمنࢫלجراءاتࢫنݏݵصɺاࢫ
  فيماࢫيليك

تتضمنࢫعمليةࢫטختيارࢫأوࢫالمفاضلةࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫلشغلࢫوظيفةࢫمعينةࢫمنࢫحيثࢫࢫ:اختيارࡧالعامل؈نࡧ- 1.ب
כفرادࢫيختلفونࢫمنࢫࢫأنࢫدرجةࢫكفاءٮڈمࢫلشغلࢫتلكࢫالوظيفة،ࢫمؤɸلاتࢫܧݵصيةࢫووظيفية،ࢫعڴʄࢫأساس

ࢫوأخرىࢫ ࢫالܨݵصية ࢫالمواصفات ࢫلمعاي؈فࢫتخص ࢫاختيارࢫالعامل؈ن ࢫيخضع ࢫوعموما ࢫوكفاءٮڈم، ࢫقدراٮڈم حيث
ࢫالوظيف ࢫأداء ࢫأخرى،ࢫتخص ʄࢫإڲ ࢫمؤسسة ࢫمن ࢫتختلف ࢫوالمتطلبات ࢫالمواصفات ࢫɸذه ࢫأن ࢫكما ࢫذاٮڈا، ࢫبحد ة

ݳࢫأɸمࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫعڴʄࢫأساسɺاࢫيتمࢫاختيارࢫالعامل؈ن  :واݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ
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02 
  متطلباتࡧالوظيفة  مواصفاتࡧالܨݵص

  .والمستوى تأɸيلࢫعل׿ܣࢫمنࢫحيثࢫالنوعيةࢫࢫ-

ࢫوعددࢫࢫ- ࢫمجالɺا ࢫحيث ࢫمن ࢫعلمية خ؄فة
  .سنواٮڈا

  .مɺارةࢫܧݵصيةࢫسواءࢫيدوʈةࢫأوࢫذɸنيةࢫ-

  .مواصفاتࢫܧݵصيةࢫ-

  .أداءࢫواجباتࢫمعينةࢫ-

  .تحملࢫمسؤوليةࢫسلطاتࢫمعينةࢫ-

ࢫظروفࢫࢫ- ʏࢫࢭ ࢫمحدودة ࢫسلطة ممارسة
  .عملࢫمعينة

ࢫأك؆فࢫࢫ:التدرʈب- 2.ب ࢫʇعت؄فࢫمن ࢫأصبح ࢫحيث ࢫاليوم، ࢫالمؤسسات ʏࢫالعناصرࢫࢭ ࢫأɸم ࢫب؈ن ࢫمن ʇعت؄فࢫالتدرʈب
טسȘثماراتࢫالۘܣࢫتحققࢫعوائدࢫعڴʄࢫالمدىࢫالطوʈل،ࢫكماࢫأنھࢫʇعدࢫالمسؤولࢫכولࢫعنࢫإحداثࢫالتوازنࢫب؈نࢫ

ࢫمثل ࢫأشɢال ࢫعدة ࢫالتدرʈب ࢫوʈأخذ ࢫالمؤسسة، ʏࢫࢭ ࢫأوࢫخ: כفراد ࢫداخل ࢫوالتدرȎʈية ࢫالتɢوɴʈية ارجࢫالدورات
المؤسسة،ࢫטستفادةࢫمنࢫالبحوثࢫوالدراساتࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫالعواملࢫالۘܣࢫȖساعدࢫالفردࢫعڴʄࢫتنميةࢫقدراتھࢫ

 .ومعارفھ

إنࢫوجودࢫنظامࢫفعالࢫللتحف؈قࢫأوࢫماࢫʇعرفࢫبالدافعيةࢫʇعدࢫأمراࢫمɺما،ࢫحيثࢫيجبࢫمɢافـأةࢫࢫ:التحف؈ق - 3.ب
العلاواتࢫטستȞنائيةࢫ: مثلࢫلھࡧالماديشɢࡧالعامل؈نࢫالمبدع؈نࢫوالمبتكرʈنࢫࢭʏࢫالمؤسسة،ࢫوقدࢫيأخذࢫالتحف؈ق

الشɺادات،ࢫالتقديرࢫوال؅فقية،ࢫمعࢫ: مثلالشɢلࡧالمعنويࡧواݍݰوافزࢫالنقديةࢫوالعيɴية،ࢫكماࢫيمكنࢫأنࢫيأخذࢫ
 .مراعاةࢫعدالةࢫɸذاࢫالنظامࢫالتحف؈قيࢫعندࢫتقديمࢫاݍݰوافز

ࡧالصلاحيات - 4.ب ࢫتقديمࢫࢫ:تفوʈض ʏالتاڲȋࢫو ࢫالمؤسسة ࢫɲشاط ࢫفعالية ࢫمن ࢫيزʈد ࢫالصلاحيات ࢫتفوʈض إن
ࢫأك؆فࢫبɴشرࢫالمعلوماتࢫ ࢫטɸتمام ࢫمع ࢫالزȋائن، ࢫلاسيما ࢫالمؤسسة ࢫمع ࢫالمتعامل؈ن ࢫݍݨميع ࢫأفضل خدمات

ࢫوقتࢫممكن ࢫأسرع ʏࢫوࢭ ࢫȊشɢلࢫܵݰيح ࢫالعامل؈ن ࢫب؈ن ࢫابتعدتࢫ .الداخلية ࢫɠلما ࢫأنھ ʄࢫإڲ ࢫوتجدرࢫלشارة ɸذا
  . زʈةࢫࢭʏࢫالعملࢫɠلماࢫɠانࢫأفضلࢫبالɴسبةࢫلɺاالمؤسساتࢫعنࢫالمرك

عاݍݨةࢫلم الۘܣࢫٮڈدفوۂʏࢫجميعࢫالوسائلࢫالماديةࢫوالȎشرʈةࢫوלجراءاتࢫࢫ:ɲشرࡧالمعلوماتࡧالȘسوʈقية - 5.ب
البياناتࢫوتحليلɺاࢫللوصولࢫإڲʄࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبالأɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫالۘܣࢫȖساعدࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقراراتࢫ

 .الȘسوʈقية

ٱڈدفࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫإڲʄࢫتحقيقࢫمجموعةࢫمنࢫכɸدافࢫتتݏݵصࢫࢭʏࢫࢫ:الȘسوʈقࡧالداخڴʏأɸدافࡧࡧ-ج
  :ɸدف؈نࢫرئʋس؈نࢫɸما

ࡧالداخلية -1.ج ࡧبالبʋئة ࡧمرتبط ࡧכول ࢫوɸوࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫ :الɺدف ࢫالداخلية ࢫبالبʋئة ࢫمرتبط ࢫכول ࢫالɺدف إن
رؤʈةࢫالمؤسسةࢫوأɸدافɺاࢫטسȘثمارࢫࢭʏࢫالعمالࢫحۘܢࢫيتولدࢫلɺمࢫالشعورࢫبانتما٬ڈمࢫللمؤسسةࢫمنࢫخلالࢫفɺمࢫ

  .לس؅فاتيجيةࢫوكيفيةࢫإنجازࢫכɸداف
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ࡧاݍݵارجية -2.ج ࡧبالبʋئة ࡧمرتبط ࡧالثاɲي ࢫوɸوࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫ:الɺدف ࢫاݍݵارجية ࢫبالبʋئة ࢫمرتبط ࢫالثاɲي الɺدف
ࢫم؈قةࢫ ʄࢫإڲ ࢫالتجارʈة ࢫالعلاقات ʏࢫترࢮ ࢫطوʈلة ࢫلف؅فات ࢫيɢون ࢫوالذي ࢫاݍݵارجي؈ن، ࢫللزȋائن טسȘثمارࢫالموجھ

  .البقاءࢫࢭʏࢫالسوق تنافسيةࢫمنࢫمنطلقࢫ

ʏقࢫالداخڴʈسوȘدافࢫالɸࢫأʏلࢫتفصيڴɢشȊݳࢫ   :واݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

03 
  التطبيقات  مستوʈاتࡧכɸداف

  .جعلࢫالعامل؈نࢫأك؆فࢫتفɺماࢫوتحفزاࢫواɸتماماࢫبالزȋائن  الɺدفࡧالعام

  לس؅فاتيڋʏࡧفالɺد
ࢫبالعميل ࢫالشعور ࢫتدعم ࢫالۘܣ ࢫالبʋئة ࢫכفرادࢫخلق ࢫب؈ن ࢫالبيعية ࢫالعقلية : وتفتح

  .دعمࢫالطرقࢫלدارʈةࢫࢫوسياساتࢫכفراد

  الɺدفࡧالتكتيɢي
فɺمࢫآلياتࢫالعملࢫوالتصرفࢫࢭʏࢫمختلفࢫالمواقفࢫوتطوʈرࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالسوقࢫ

  .اݍݵارجيةࢫوالداخلية

فةࢫرضاࢫɸناكࢫࢫالعديدࢫمنࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫيمكنࢫمنࢫخلالɺاࢫمعر ࢫ:مؤشراتࡧقياسࡧرضاࡧالزȋونࡧالداخڴʏࡧ-د
ࢫ ࢫما ࢫفمٔڈا ،ʏࢫالداخڴ ࢫأوࢫالزȋون الزȋون ࢫبالعميل ࢫتتعلق ࢫوأخرى ࢫȊعنصرࢫالعمل ࢫࢫيتعلق ࢫ،)العامل(الداخل

ʏمࢫالمؤشراتࢫفيماࢫيڴɸوعموماࢫيمكنࢫحصرࢫأ:  

  المؤسسةࢫلف؅فةࢫطوʈلة؛ࢫʏمدىࢫتمسكࢫالزȋونࢫالداخڴʏࢫبالعملࢫࢭࢫ-

  טستقالات؛ɲسبةࢫࢫ-

  ɲسبةࢫالغيابات؛ࢫ-

  كɺمࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتحس؈ن؛مدىࢫاش؅فاࢫ-

  .رضاࢫالعملاءࢫاݍݵارجي؈نࢫ-

ࡧالعملاءࡧ-4 ࢫالعناصر  :شɢاوي ࢫبالعلاقات الɺامةࢫمن ࢫالمسْڈلك؈ن، للȘسوʈق ࢫشɢاوي ࢫمعاݍݨة ʏيجةࢫ ۂȘن
ݍݰلࢫالمشاɠلࢫࢫفشɢاويࢫالمسْڈلك؈نࢫيمكنࢫالنظرࢫإلٕڈاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫفرصة للعيوبࢫالۘܣࢫقدࢫتظɺرࢫࢭʏࢫالمنتجات،

ࢫالمؤسسة ࢫتقدمɺا ࢫالۘܣ ࢫالمنتجات ʏࢫࢭ ࢫالمحتملة ࢫالضعف ࢫنقاط ࢫعن ࢫالعملاءࢫ.وللكشف ࢫȊشɢاوي ࢫوʈقصد ،
بأٰڈاࢫمجموعةࢫטق؅فاحاتࢫالۘܣࢫتقدمࢫللمؤسسةࢫمنࢫأجلࢫࢫتحس؈نࢫمستوىࢫعملɺاࢫوʈظɺرࢫذلكࢫ) الزȋائن(

شɢاويࢫوالذيࢫيمكنࢫمنࢫࢭʏࢫالتعديلࢫأوࢫالتغي؈فࢫنȘيجةࢫلتقص؈فࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫعملɺا،ࢫوذلكࢫبجعلࢫدف؅فࢫال
ࢫخط ࢫأوࢫجعل ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫأراء ࢫȖܦݨيل ࢫخلالھ ࢫأوࢫإɲشاء ࢫالمɢالمات ࢫلاستقبال ࢫɸاتفية ࢫإلك؅فونيةࢫوط مواقع

 .لمعرفةࢫالشɢاويࢫوردودࢫالزȋائنࢫحولࢫمنتجاتࢫالمؤسسة

  

  

  



 

 

 

 الموضوعࡧالثاɲي
  الزȋائنࡧمفاɸيمࡧأساسيةإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧ

            

            

             

 

           

 

 ومࢫɺائنࢫوالمداخلࢫاݍݵاصةࢫبھمفȋ؛إدارةࢫالعلاقةࢫالز 

 ائنȋعناصرࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالز.   

  

  

  

 

  

 

 

  

 

  

 



 
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  
 

ࢫ ࢫاݍݰديثة ࢫالمفاɸيم ࢫمن ࢫالزȋون ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫإدارة ࢫمفɺوم ࢫࢫɲسȎياʇعد ࢫمجال ʏقࢭʈسوȘࢫارتبطࢫࢫال والذي
ظɺورهࢫبظɺورࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫوالذيࢫيقومࢫعڴʄࢫفكرةࢫإقامةࢫعلاقاتࢫطوʈلةࢫכمدࢫمعࢫالزȋائن،ࢫɸؤلاءࢫ
الزȋائنࢫɸمࢫالزȋائنࢫכك؆فࢫرȋحيةࢫبالɴسبةࢫللمؤسسةࢫممنࢫلدٱڈمࢫولاءࢫقويࢫللمؤسسةࢫومنتجاٮڈا،ࢫɲسڥʄࢫ

منࢫخلالࢫالمبادئࢫوכسسࢫوالمفاɸيمࢫࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالموضوعࢫللإحاطةࢫبمفɺومࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائن
  .المرتبطةࢫبھ

 

ࢫواعتبارهࢫࢫ ࢫبالزȋون ࢫاݍݰديث ࢫالȘسوʈق ࢫاɸتمام ࢫتنȎثقࢫمن ࢫالزȋون ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫلإدارة ࢫכساسية ࢫالفكرة إن
  .إذاࢫماࢫأرادتࢫتحقيقࢫالنجاحࢫوالنموࢫوالبقاءࢫ أحدࢫالعناصرࢫכساسيةࢫالۘܣࢫيجبࢫأنࢫتراعٕڈاࢫالمؤسسة

ࢫأسسࢫ ࢫثلاثة ʄࢫعڴ ࢫيقوم ࢫالذي ࢫبالعلاقات ࢫالȘسوʈق ࢫبمفɺوم ࢫيرتبط ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫإدارة ࢫمفɺوم إن
ʏࢫوۂ ࢫلدٱڈم: ɸامة ࢫوالولاء ࢫوȖعزʈزࢫלشباع ࢫטحتفاظ ࢫثم ࢫالزȋائن ࢫلɺذاࢫ. جذب ࢫȖعرʈفات ࢫعدة ࢫذكرت وقد

  :منࢫأɸمɺاࢫماࢫيڴʏالمفɺومࢫ

نظامࢫجذبࢫواكȘسابࢫالزȋائنࢫالمرȋح؈نࢫوטحتفاظࢫ٭ڈمࢫمنࢫخلالࢫمعࢫالزȋائنࢫبأٰڈاࢫةࢫالعلاقةࢫȖعرفࢫإدار 
ࢫالمؤسسةࢫ ࢫɲشاط ࢫب؈ن ࢫبالاعتبارࢫالتوفيق ࢫتأخذ ࢫطوʈلة ࢫع؄فࢫعملية ࢫمتطلباٮڈم ࢫوفɺم ࢫمعلوماٮڈم تحليل

ࢫالزȋائ ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫمستوʈات ࢫوتقليص ࢫالمرȋح؈ن ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫقوʈة ࢫعلاقات ࢫلتوطيد ࢫغ؈فࢫوإس؅فاتيجيْڈا، ن
  .مرȋح؈ن

  .عڴʄࢫأٰڈاࢫمنݤݨيةࢫوفلسفةࢫلفɺمࢫسلوكࢫالزȋائنࢫوالتأث؈فࢫفٕڈمࢫمنࢫخلالࢫالتواصلࢫمعɺمكماࢫȖعرفࢫ

مجموعةࢫمنࢫالوسائلࢫالتنظيميةࢫوالتقنيةࢫوالȎشرʈةࢫلإدارةࢫعلاقةࢫمنࢫنوعࢫجديدࢫ: عڴʄࢫأٰڈاࢫوȖعرفࢫأيضا
  .معࢫالزȋونࢫɸدفɺاࢫכسا؟ۜܣࢫإقامةࢫࢫعلاقةࢫخاصةࢫوܧݵصيةࢫمعࢫɠلࢫزȋونࢫعڴʄࢫحدى

عمليةࢫتفاعليةࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتحقيقࢫالتوازنࢫب؈نࢫࢫوࢭʏࢫمفɺومࢫأخرࢫلإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫȖعرفࢫعڴʄࢫأٰڈا
  . المؤسسةࢫواحتياجاتࢫالزȋائنࢫلتحقيقࢫأقظۜܢࢫرȋحࢫللطرف؈ناسȘثماراتࢫ

 

منࢫخلالࢫالتعرʈفاتࢫالسالفةࢫالذكرࢫلإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫيمكنࢫأنࢫɲستɴتجࢫأنࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫ
ʏاࢫماࢫيڴɺمɸائنࢫيمكنࢫالنظرࢫإلٕڈاࢫمنࢫعدةࢫمداخلࢫأȋالز:  

ࡧالتكنولوجياࡧ-1 ࢫالزȋائنࢫࢫ:مدخل ࢫمع ࢫالتعامل ʏࢫࢭ ࢫاݍݰديثة ࢫالتكنولوجيا ࢫاستخدام ࢫمنࢫخلال وʈظɺرࢫɸذا
مثلࢫטن؅فنʋتࢫالۘܣࢫساعدتࢫالمؤسساتࢫعڴʄࢫإقامةࢫمواقعࢫإلك؅فونيةࢫȖسɺلࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫالتواصلࢫوإتمامࢫ
ࢫلإدارةࢫ ࢫوال؄فامج ࢫاݍݰديثة ࢫالتكنولوجيات ࢫاستخدام ࢫفإن ࢫإضافةࢫلذلك ࢫالمؤسسة، ࢫمع ࢫالتجارʈة المعاملات



 
 
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ࢫالۘܣࢫاݍݰم ࢫכدوات ࢫب؈ن ࢫمن ࢫكذلك ࢫʇعد ࢫوالتɴبؤࢫبالمبيعات ࢫالبيعية ࢫللفرص ࢫوالتخطيط ࢫالȘسوʈقية لات
  . ساعدتࢫالمؤسساتࢫࢭʏࢫتطبيقࢫمفɺومࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائن

يظɺرࢫالتɴسيقࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالتواصلࢫوالدعمࢫالذيࢫࢫ:مدخلࡧالتɴسيقࡧ-2
ࢫالوظيفةࢫ ࢫلاسيما ࢫالمؤسسة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالموجودة ࢫالوظائف ࢫلɢافة ࢫوالبيانات ࢫالمعلومات ࢫنظام يقدمھ
ࢫخلالࢫبياناتھࢫ ࢫمن ࢫعڴʄࢫحدى ࢫزȋون ࢫɠل ࢫفɺم ʄࢫالمعلوماتࢫعڴ ࢫساعدتࢫتلك ࢫحيث ࢫوלنتاجية، الȘسوʈقية

ࢫوࢫاس ࢫالܨݵصية ࢫمما ࢫالمستقبليةتفساراتھ، ࢫاݍݵطط ʄࢫعڴ ࢫخططɺاࢫ اɲعكس ࢫصممت ࢫالۘܣ للمؤسسات
  .المستقبليةࢫبحسبࢫاحتياجاتࢫالزȋائن

يختصࢫɸذاࢫالمفɺومࢫبفاعليةࢫالعملياتࢫالمتعلقةࢫبالزȋونࢫوالتخلصࢫمنࢫالɴشاطاتࢫࢫ:مدخلࡧالعملياتࡧ-3
لعملياتࢫالمȘسقةࢫحيثࢫغ؈فࢫأساسيةࢫبالمؤسسةࢫوتحس؈نࢫفعاليةࢫخدمةࢫالزȋائن،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫشبكةࢫا

ࢫلإشباعࢫ ࢫٱڈدف ࢫمتɢامل ࢫنظام ࢫوالتطوʈرࢫوفق ࢫوالبحث ࢫالȘسوʈق ࢫووظيفة ࢫالزȋائن ࢫوخدمة ࢫالمبيعات Ȗعمل
  .حاجاتࢫورغباتࢫالزȋائن

ࢫ:المدخلࡧלس؅فاتيڋʏࡧ-4 ࢫالوحيدࢫࢫ ࢫالصديق ࢫɸوࢫبمثابة ࢫالزȋون ࢫأن ࢫترى ࢫالشرɠات ࢫفإن ࢫالمدخل ࢫɸذا وفق
ࢫالمسْڈد ࢫمركزࢫأɲشطْڈا ࢫيمثل ࢫوأنھ ࢫوالتفاعللشركة، ࢫالȘشارك ࢫمن ࢫالمزʈد ࢫنحوࢫتحقيق ࢫب؈نࢫفة ࢫما ࢫالبناء ل

ࢫبمنظماتࢫ ࢫالȘسوʈقي ࢫالعمل ʏࢫࢭ ࢫالتقليدية ࢫالمفاɸيم ࢫȖغ؈فࢫالكث؈فࢫمن ʏࢫࢭ ࢫכمرࢫاɲعكس ࢫوɸذا الطرف؈ن،
ࢫمنࢫ ࢫإليھ ࢫالطرفان ʄسڥʇࢫ ࢫوما ࢫالزȋون ʄࢫإڲ ࢫوحداثةࢫلغرضࢫטستجابةࢫ ࢫأك؆فࢫمعاصرة ࢫتوجɺات ʄࢫإڲ כعمال

ࢫ ࢫقيمة ࢫالتقليديࢫمتبادلࢫValueتحقيق ࢫبمنظوره ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫمضام؈ن ʏࢫࢭ ࢫالتوجھ ࢫغ؈فࢫɸذا ࢫوقد ة،
ࢫتوجɺاتࢫخارجية ࢫإدارʈةࢫذات ࢫوظائف ʄࢫإڲ ࢫإدارʈةࢫداخلية، ࢫوظائف ʄࢫمجتمعةࢫالقائمࢫعڴ ࢫمنصبة ࢫولكٔڈا ،

ʏذاࢫماࢫيتܸݳࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالمواڲɸونࢫوȋنحوࢫالز:  

04 
 4CsالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧالموجھࡧنحوࡧالزȋونࡧ 4PsالمزʈجࡧالȘسوʈقيࡧالتقليديࡧ

  Customer Solution        حلولࢫالزȋون  Product                              المنتج

     Cost                                الɢلفةࢫࢫࢫ  PriceالȘسع؈فࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  Convenince                   الملاءمة                                 Place           التوزʉعࢫ

   Communcation                     טتصالات Promotion                         ال؅فوʈج

ࢫ  ࢫاݍݨديد ʏࢫלس؅فاتيڋ ࢫالتوجھ ࢫيمثلھࢫإن ࢫالذي ࢫوالموقع ࢫللمنظمات ࢫالتنظي׿ܣ ࢫالɺيɢل ʄࢫعڴ ࢫتلقائيا اɲعكس
،ࢫحيثࢫيمثلࢫاݍݨزءࢫכولࢫ)02(الزȋونࢫࢭʏࢫسلمࢫأولوʈاتࢫاɸتمامɺا،ࢫوɸذاࢫماࢫيتܸݳࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫرقمࢫ

ࢫ) أ( ࢫالثاɲي ࢫواݍݨزء ࢫبالزȋائن ࢫوعلاقاٮڈا ࢫالمنظمة ࢫلɺيɢل ࢫالتقليدي ࢫࢭʏࢫ) ب(النموذج ࢫاݍݰديث ࢫالنموذج يمثل
  .التوجھࢫنحوࢫالزȋون 
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02 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

ࢫاݍݨزء ʏرࢫࢭɺࢫالذيࢫ) أ( يظ ࢫالطرف ࢫوأن ࢫللمنظمة ࢫالتنظي׿ܣ ࢫالɺرم ࢫأدɲى ʏࢫࢭ ࢫɸم ࢫالزȋائن ࢫبأن ࢫالشɢل من
حيثࢫ) ب(يتعاملࢫمعɺمࢫɸمࢫمنࢫʇعملࢫࢭʏࢫלداراتࢫالدنياࢫمنࢫالمنظمة،ࢫوعڴʄࢫالعكسࢫمنࢫذلكࢫࢭʏࢫاݍݨزءࢫ

ࢫالوصلࢫ ࢫصلة ࢫɸم ࢫوالذي ࢫالمنظمة ʏࢫࢭ ࢫالعاملون ࢫȊعدɸا ࢫوʈأȖي ࢫالتنظي׿ܣ ࢫالɺرم ࢫقمة ʏࢫࢭ ࢫالزȋون يصبح
قعࢫعلٕڈمࢫʈنࢫعڴʄࢫخدمْڈمࢫوتحقيقࢫرضاɸم،ࢫومنࢫثمࢫלدارةࢫالوسطىࢫالۘܣࢫتر وטتصالࢫمعࢫالزȋائنࢫوالقاد

ࢫالعامل؈ ࢫوإسناد ࢫدعم ࢫالعلمɺمة ࢫثمࢫלدارة ࢫومن ࢫالزȋائن، ࢫمع ࢫالمواجɺة ࢫخط ʏࢫࢭ ࢫࢭʏࢫن ࢫموقعɺا ࢫيɢون ࢫالۘܣ يا
،ࢫفضلاࢫعنࢫذلكࢫفإنࢫטɸتمامࢫمنࢫقبلࢫأسفلࢫالɺرمࢫالتنظي׿ܣࢫوالۘܣࢫٮڈتمࢫبدعمࢫوإسنادࢫלدارةࢫالوسطى

ࢫ ࢫمعɺم ࢫعلاقْڈما ࢫخلال ࢫمباشرࢫمن ࢫȊشɢل ࢫيأȖي ࢫبالزȋائن ࢫوالوسطى ࢫالعليا ࢫمنࢫ(לدارة ݰھ ࢫيوܷ وɸوࢫما
ࢫالتنظي׿ܣ ࢫبالɺرم ࢫالمحيط؈ن ࢫ)الشɢلࢫࢭʏࢫجانȎيھ ࢫبصورة ࢫوكذلك ࢫومنࢫ، ࢫالɺرمي ࢫع؄فࢫالȘسلسل غ؈فࢫمباشرة

ࢫالمنظمةࢫ ʏࢫࢭ ࢫالتنظي׿ܣ ࢫالمستوʈات ࢫأمامࢫجميع ࢫالمجال ࢫכمرࢫيȘيح ࢫوɸذا ࢫכمامي، ࢫاݍݵط ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن خلال
ࢫاللقاء ࢫالܨݵصيةࢫبالزȋائنࢫوإمɢانية ࢫالمعرفة ࢫتحقيق ࢫمن ࢫفٕڈا ࢫاݍݵدمةࢫࢫوالعامل؈ن ࢫوتقديم المباشرࢫمعɺم،

ڈ ڈاࢫوʈطلبوٰ   .االلازمةࢫلɺمࢫالۘܣࢫيحتاجوٰ

ࢫكتوجھࢫ ࢫالسوق ʏࢫࢭ ࢫالرائدة ࢫالمنظمات ࢫالكث؈فࢫمن ࢫقبل ࢫمن ࢫالمعتمد ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالعلاقة ʏࢫࢭ ࢫالتوجھ ɸذا
تࢫعلاقْڈاࢫࢭʏࢫعملɺا،ࢫقدࢫأتاحࢫلɺاࢫفرصةࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫم؈قةࢫتنافسيةࢫوللأمدࢫالبعيد،ࢫلأٰڈاࢫبɴإس؅فاتيڋʏࢫ

טɸتمامࢫࢫدون ولʋسࢫכمدࢫالقرʈبࢫوالمنصبࢫعڴʄࢫتحقيقࢫالرȋحࢫالسرʉعࢫࢫمعࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫالمنظورࢫالبعيد
المتقدمةࢫࢭʏࢫטتصالاتࢫوشبكةࢫࢫاومةࢫالمنظمة،ࢫوقدࢫساɸمتࢫالتكنولوجيبالزȋونࢫواعتبارهࢫجزءࢫمنࢫمنظ

 

 

 الزȋائن

رجالࡧاݍݵطࡧ
 כمامي

לدارةࡧ
الوسطىࡧ

 לدارةࡧ

 العلياࡧ

 

 לدارةࡧ

 العلياࡧ

לدارةࡧ
 الوسطىࡧ

رجالࡧاݍݵطࡧ
 כمامي

 الزȋائن

 اݍݰديثɸيɢلࡧالمنظمةࡧࡧ-ب ɸيɢلࡧالمنظمةࡧالتقليديࡧ-أ

زȋائ
ال

ـــــــــــــــــ
ـــــــــــــ

ن
 

زȋائ
ال

ـــــــــــــــــ
ـــــــــــــ

ن
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ࢫتلبيْڈاࢫ ʄࢫعڴ ࢫوالعمل ࢫالزȋائن ࢫورغبات ࢫحاجات ࢫمع ࢫللتواصل ࢫوديمومتھ ࢫالتوجھ ࢫبتعزʈزࢫɸذا לن؅فنʋت
  .الذيࢫيتوافقࢫمعࢫتوقعاٮڈمࢫوتحقيقɺاࢫبالشɢل

 

ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫرقمࢫࢫ   ): 03(يتɢونࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫمنࢫثلاثةࢫعناصرࢫرئʋسيةࢫكماࢫɸوࢫموܷ

03 

  

  

  

  

  

  

ࢫࢫ:الزȋون ࡧ-1 ࢫالمنتجات ࢫȊشراء ࢫيقوم ࢫالذي ࢫأوࢫטعتباري ࢫالعادي ࢫɸوࢫالܨݵص ࢫمنࢫ  الزȋون أوࢫاݍݵدمات
ࢫالمصدرࢫ ࢫالزȋون ࢫʇعد ࢫلذا ࢫوטسْڈلاك، ࢫالشراء ʏࢫࢭ ࢫرشيدة ࢫبطرʈقة ࢫأوࢫلغ؈فه ࢫالܨݵظۜܣ ࢫلاسْڈلاكھ السوق

ࢫ ࢫوعليھ ࢫالمستقبل ʏࢫࢭ ࢫونموࢫالمؤسسة ࢫلرȋح ࢫقلةࢫالوحيد ࢫمع ࢫالرȋح ࢫمن ࢫيوفرࢫمزʈدا ࢫاݍݨيد ࢫالزȋون فإن
ولكنࢫࢭʏࢫكث؈فࢫمنࢫכحيانࢫيصعبࢫمعرفةࢫمنࢫɸوࢫالزȋونࢫاݍݰقيقيࢫذلكࢫلأنࢫقرارࢫالشراءࢫغالباࢫ. التɢاليف

  .ماࢫيɢونࢫɲشاطࢫȖعاوɲيࢫب؈نࢫمجموعةࢫمنࢫالمشارك؈نࢫɠلࢫمٔڈمࢫيقومࢫبدورࢫمع؈نࢫࢭʏࢫاتخاذࢫقرارࢫالشراء

منࢫالباحث؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫالȘسوʈقࢫوإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫʇعت؄فونࢫࢫɸذاࢫوتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫالعديد
طࢫالفردࢫالذيࢫيتعاملࢫلܨݵصھࢫمعࢫالشركة،ࢫبلࢫيمكنࢫأنࢫيɢونࢫالزȋونࢫواحدࢫمنࢫأنࢫالزȋونࢫلاࢫʇعۚܣࢫفق

  :اݍݰالاتࢫالتالية

للمنتجࢫالذيࢫتقدمھࢫالشركةࢫوقدࢫيɢونونࢫمنظماتࢫࢫالٔڈائي؈نوɸمࢫالمستخدمونࢫ :(Customrs)الزȋائنࡧࡧ-أ
   . أعمالࢫأوࢫأفراد

علاقاٮڈاࢫمعࢫالعامل؈نࢫلدٱڈاࢫࢫטعتبار إدارةࢫالشركةࢫيجبࢫأنࢫتأخذࢫȊع؈نࢫࢫ:) (Emploueesالعاملونࡧࡧ-ب
ࢫכساس ڈم ࢫاࢫلɢوٰ ࢫالزȋائن ࢫحاجات ࢫلتلبية ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم ʏࢫࢭʏࢫࢭ ࢫخاص ࢫȊشɢل ࢫي؄فز ࢫما ࢫوɸذا ݍݵارجي؈ن،

  .نࢫبمثابةࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫيراɸاࢫالزȋون اݍݵدمية،ࢫحيثࢫيɢونࢫالعامل؈لشرɠاتࢫا

عملياࢫيمكنࢫالقولࢫبأنࢫɠلࢫالشرɠاتࢫࢫ:) (Supply chain partnersالمشاركونࡧࡩʏࡧسلسلةࡧالتجɺ؈قࡧࡧ-ج
،ࢫ)الموزعࢫأوࢫالمش؅في (المستلمࢫࢫأوࢫمع) المجɺز(Ȗش؅فيࢫوتȎيعࢫالمنتجاتࢫوȋالاتجاɸ؈ن،ࢫسواءࢫɠانࢫمعࢫالمصدرࢫ

 

CRM 

 (Customer)الزبون  

 

الإدارة   (Management)  العلاقة (Relationship) 
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ࢫʇست ࢫما ࢫسلسلةࢫوɸذا ʏࢫࢭ ࢫالرئʋسية ࢫכطراف ࢫɸذه ࢫمع ࢫمتʋنة ࢫعلاقة ࢫبȎناء ࢫتقوم ࢫأن ࢫالشركة ࢫمن وجب
ڈمࢫيمثلونࢫالمسارࢫاݍݰرجࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالرضاࢫلدىࢫالزȋائنࢫالٔڈائي؈ن   .التجɺ؈قࢫلɢوٰ

ࡧاݍݵارجيون  -د ࡧالمصاݍݳ ࢫبالمؤسساتࢫ  :) (External Stkeholders أܵݰاب ࢫالمجموعة ࢫɸذه وتتمثل
ࢫغ؈فࢫ ࢫالمنظمات ࢫاݍݰɢومية، ࢫالسلعࢫ)المدنية(الرȋحية ࢫلإيصال ࢫالȘسɺيلات ࢫبتقديم ࢫتقوم ࢫالۘܣ ࢫالشرɠات ،

  .واݍݵدمات،ࢫوالۘܣࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالشركةࢫلأɸدافɺا

ࢫالمصݏݰةࢫࢫ:العلاقةࡧ-2 ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫأوࢫأك؆فࢫقائمة ࢫطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫواتصال ࢫارتباط ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫالعلاقة Ȗعرف
ࢫةهࢫالعلاقةࢫأٰڈاࢫࢭʏࢫטتجاɸ؈نࢫبمعۚܢࢫأٰڈاࢫتفاعليالمش؅فكةࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫلف؅فاتࢫطوʈلةࢫכمد،ࢫوماࢫيم؈قࢫɸذ

  .وتتأثرࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫȊسلوكࢫالزȋائن

ʏونࢫوالمؤسسةࢫتمرࢫبخمسةࢫمراحلࢫأساسيةࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴȋإنࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالز:  

  .تبدأࢫɸذهࢫالعلاقةࢫعندماࢫينظرࢫطرفࢫماࢫإڲʄࢫالطرفࢫכخرࢫكشرʈكࢫمحتملࢫيمكنࢫالتبادلࢫمعھࢫ:الوڤʏࡧ-أ

كلاࢫالطرف؈نࢫࢫيكشفȖعدࢫمرحلةࢫטستكشافࢫمرحلةࢫالبحثࢫوالتحريࢫالۘܣࢫمنࢫخلالɺاࢫࢫ:טستكشافࡧ-ب
ࢫفإنࢫ ࢫغ؈فࢫناݦݰة ࢫالتجرȋة ࢫɠانت ࢫإذا ࢫوالبيع، ࢫالشراء ࢫتجارب ࢫȊعض ࢫطرʈق ࢫכخرࢫعن ࢫالطرف ࢫوأداء قدرات

ࢫلتɢلفةࢫإٰڈاءࢫالعلاقةࢫتɢونࢫقليلة،ࢫوعموماࢫتنطويࢫمرحلةࢫטستكشافࢫعڴʄࢫخمسةࢫمراحلࢫجزئيةࢫتتمث
ʏرࢫךلياتࢫوالتوقعاتاݍݨ: ࢭʈذبࢫوالتواصلࢫوالمساومة،ࢫتطو    .  

ࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫيزʈدࢫالتوافقࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫࢭʏࢫالمعاملاتࢫالتجارʈةࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫنȘيجةࢫللثقةࢫࢫ:التوسعࡧ-ج
  .   ب؈نࢫالطرف؈ن

ࢫتصلࢫࢫ:טل؅قامࡧ-د ࢫحيث ࢫالطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫالمتبادل ࢫوالتفاɸم ࢫالتكيف ࢫوزʈادة ࢫبتوسع ࢫالمرحلة ࢫɸذه تتصف
  .راتࢫالرضاࢫوالولاءࢫلأعڴʄࢫمستوʈاٮڈاࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةمؤش

ب؈نࢫالطرف؈نࢫنȘيجةࢫلعدةࢫأسبابࢫوأɸمࢫɸذهࢫכسبابࢫتكرارࢫࢫࢭʏࢫكث؈فࢫمنࢫاݍݰيانࢫتɴتࢼܣࢫالعلاقةࢫ:לٰڈاءࡧ-ه
  .حالاتࢫالفشلࢫب؈نࢫالطرف؈ن

طرʈقɺاࢫتتܸݳࢫتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫأرȌعةࢫأنواعࢫمنࢫالتفاعلاتࢫب؈نࢫالمؤسساتࢫوزȋائٔڈاࢫوالۘܣࢫعنࢫ
  ): 04(طبيعةࢫالعلاقةࢫبئڈماࢫوۂʏࢫمبʋنةࢫࢭʏࢫالشɢلࢫرقم

ࡧالزȋون ࡧ-أ ࡧمع ࡧالتفاعل ࡧكث؈فة ࢫالزȋائنࢫࢫ:المؤسسات ࢫمع ࢫالمعاملات ࢫالكث؈فࢫمن ࢫلɺا ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسات ʏوۂ
ࢫ ࢫاݍݵانة ʏࢫࢭ ࢫالممثلة ʏࢫوۂ ࢫمباشرة ࢫࢫ(A)وȋصورة ࢫرقم ࢫالشɢل ࢫوشرɠاتࢫ)04(من ࢫالبنوك ࢫذلك ࢫومثال ،

  . عڴʄࢫالمؤسساتࢫإɲشاءࢫقاعدةࢫالبياناتࢫטتصال،ࢫوɸذاࢫماࢫʇسɺل
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04 

  

  

  

  

  

  

 

ࡧالمباشرࡧمࡧ-ب ࡧالتفاعل ࡧصعبة ࢫالتفاعلࢫࢫ:الزȋائنࡧعالمؤسسات ࢫعلٕڈا ࢫيصعب ࢫالۘܣ ࢫالمؤسسات ʏوۂ
،ࢫومثالࢫذلكࢫ) 04(منࢫالشɢلࢫرقمࢫࢫ(D)والتعاملࢫمعࢫࢫالزȋائنࢫنȘيجةࢫطبيعةࢫعملɺاࢫوۂʏࢫالممثلةࢫࢭʏࢫاݍݵانةࢫ

    .  مصنڥʏࢫالسياراتࢫوכثاث

ࡧࡧ-ج ࡧالتفاعلحالات ࡧمن ࢫاݍݵاناتࢫࢫ:الوسط ࢫࢫ(C)وࢫࢫࢫ(B)تمثل ࢫرقم ࢫالشɢل ࢫمنࢫ) 04(من ࢫالوسط حالات
،ࢫ(A)المعاملاتࢫوالتفاعلاتࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزȋائن،ࢫمماࢫʇستوجبࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫالتحركࢫنحوࢫاݍݵانةࢫ

وذلكࢫعنࢫطرʈقࢫزʈادةࢫטتصالࢫالمباشرࢫمعࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫاستخدامࢫȊعضࢫالتحف؈قات،ࢫمثلࢫماࢫقامتࢫ
حيثࢫيجدࢫࢫ)أɠلࡧوارȋح(الۘܣࢫوجدتࢫحلاࢫمبتكراࢫلɺذهࢫالمشɢلةࢫعنࢫطرʈقࢫمسابقةࢫࢫ(Kellogg)مؤسسةࢫࢫبھ

כطفالࢫخمسةࢫعشراࢫرقماࢫداخلࢫعلبࢫاݍݰلوىࢫثمࢫيقومونࢫبإدخالࢫمعلوماٮڈمࢫالܨݵصيةࢫرفقةࢫالرقمࢫ
  .مؤɸل؈نࢫللقرعةࢫالۘܣࢫتمكٔڈمࢫمنࢫالفوزࢫبجوائزࢫليɢونواعڴʄࢫموقعࢫالشركةࢫࢭʏࢫלن؅فنʋت،ࢫ

ɲشاطࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫȖش؅فكࢫفيھࢫمجوعةࢫمنࢫالوظائفࢫלدارʈةࢫالموجودةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫࢫ:לدارة -3
ࢫالمستوʈاتࢫ ࢫجميع ʏࢫࢭ ࢫوالوظائف ࢫالعمليات ࢫجميع ࢫʇشمل ࢫحيث ࢫفقط، ࢫالȘسوʈق ࢫقسم ʄࢫعڴ ࢫحكرا ولʋس

يامࢫبمɺامࢫفإنࢫالقࢫʏלدارʈةࢫɠلࢫحسبࢫاختصاصھࢫمنࢫتجميعࢫالمعلوماتࢫوالقيامࢫبالمɺامࢫالبيعية،ࢫوȋالتاڲ
ࢫوظائفࢫ ࢫمن ࢫمجموعة ࢫفٕڈا ࢫȖش؅فك ࢫالمɺام ࢫمن ࢫمجموعة ࢫيتطلب ࢫإيجاȌي ࢫȊشɢل ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالعلاقة إدارة
ࢫالزȋونࢫ ࢫمع ࢫوتطوʈرࢫالعلاقة ࢫالقيمة ࢫزʈادة ࢫ٭ڈدف ࢫوالعمليات ࢫالتكنولوجيا ࢫمع ࢫتتفاعل ࢫالۘܣ ࢫכمامي اݍݵط

ʏذهࢫالوظائفࢫماࢫيڴɸمࢫɸوأ:  

ࡧالȘسوʈقࡧ-أ ࢫטحتفاظࢫࢫ:وظيفة ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسات ࢫȖساعد ࢫالۘܣ ࢫالوظائف ࢫأɸم ࢫمن ࢫالȘسوʈق ࢫوظيفة Ȗعد
ࢫوالبيعࢫ ࢫالɺاتفية ࢫوالمɢالمات ࢫɠالان؅فنʋت ࢫالمباشرة ࢫטتصال ࢫقنوات ࢫخلال ࢫمن ࢫواستقطا٭ڈم بالزȋائن
ࢫɠلࢫ ࢫخلال ࢫوالمش؅في ࢫالباǿع ࢫمن ࢫلɢل ࢫالمحققة ࢫوالقيمة ࢫالمنافع ࢫȖعظيم ʄࢫعڴ ࢫʇساعد ࢫما ࢫوɸذا الܨݵظۜܣ،

ࢫالتبادل ࢫمعࢫࢫعملية ࢫوالتبادل ࢫالتفاعل ࢫعمليات ࢫإجراء ࢫالزȋائن ʄࢫعڴ ࢫʇسɺل ࢫكما ࢫوالزȋائن، ࢫالمؤسسات ب؈ن
ࢫمعࢫ ࢫيتعاملون ࢫبأٰڈم ࢫشعورا ࢫʇعطٕڈم ࢫمما ࢫفٕڈا ࢫيرغبون ࢫالۘܣ ࢫوȋالطرʈقة ࢫومɢان ࢫزمان ࢫɠل ʏࢫࢭ المؤسسة
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ࢫومتم؈ق  ࢫفرʈدة ࢫالعناصرࢫࢫةمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫنݏݵصɺا ࢫלجراءات ࢫȊعض ࢫمن ࢫلابد ࢫذلك ࢫولتحقيق ࢫغ؈فɸا، عن
  :التالية

 لية؛ɢتجزئةࢫالسوقࢫال 

 اختيارࢫכسواقࢫالمسْڈدفة؛ 

 ائن؛ȋجذبࢫالز 

 إشباعࢫحاجاٮڈمࢫورغباٮڈم؛ 

 ائن؛ȋטحتفاظࢫبالز 

 زࢫالولاءʈعزȖدعمࢫو.  

ࡧࡧ-أ ࢫ :البيعوظيفة ʄࢫعڴ ࢫأساسا ࢫالوظيفة ࢫɸذه ࢫومراحلࢫعملياتࢫࢫاستخدامتقوم ࢫلتطوʈرࢫأوجھ ال؄فمجيات
ࢫمن ࢫوɸذا ࢫȊعدɸا، ࢫوما ࢫإنجازࢫɠلࢫࢫالبيع ʏࢫࢭ ࢫالبيعية ࢫالقوة ࢫتحتاجھ ࢫالذي ࢫالمنفق ࢫالوقت ࢫيقلل ࢫأن شأنھ

ࢫآخرʈنࢫ ࢫزȋائن ࢫمتاȊعة ʏࢫࢭ ࢫالبيع ࢫرجال ࢫقدرة ʄࢫعڴ ࢫلاحقا ࢫينعكس ࢫوالذي ࢫالبيع، ࢫعملية ࢫمراحل ࢫمن مرحلة
ࢫوȋاتجاهࢫتلبيةࢫحاجاٮڈمࢫࢭʏࢫوقتࢫأقل،ࢫفضلاࢫعنࢫذلكࢫمكنࢫتطبيقࢫمفɺومࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫرجال

بمɺامࢫأخرىࢫجديدةࢫأدتࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫأداءࢫوظيفةࢫالبيعࢫومنࢫب؈نࢫأɸمࢫالمɺامࢫاݍݨديدةࢫࢫقياممنࢫالࢫالبيع
ʏائنࢫماࢫيڴȋالمرتبطةࢫبإدارةࢫعلاقاتࢫالز:  

ࡧالبيع -1-أ ࡧعملية ʏࡧࡩ ࢫوȖعقدɸاࢫࢫ:المساعدة ࢫالمنتجات ࢫالكث؈فࢫمن ʏࢫࢭ ࢫاݍݰادث ʏࢫالتكنولوڊ ࢫللتطور نظرا
اماࢫعلٕڈمࢫاستخدامࢫبرامجࢫمعلوماتࢫȖساعدɸمࢫوصعوȋةࢫشرحɺاࢫللزȋائنࢫمنࢫقبلࢫرجالࢫالبيع،ࢫأصبحࢫلز 

ࢫتكنولوجيةࢫ ࢫوأدوات ࢫمعلوماتية ࢫبرامج ࢫتقديم ࢫمن ࢫالزȋائن ࢫعلاقات ࢫإدارة ࢫتقنيات ࢫمكنت ࢫحيث ࢫذلك، ʏࢭ
ࢫتواكبࢫ ࢫوتوف؈فࢫخدمات ࢫللزȋائن ࢫالɢاملة ࢫالمعلومات ࢫتقديم ࢫمن ࢫوتمكٔڈم ࢫالبيعية ࢫمɺامɺم ʏࢫࢭ Ȗساعدɸم

 .تطلعاٮڈم

ࡧالعناصرࡧ -2-أ ࡧاندماج ࢫأساسࢫ:اݍݨديدةȖسرʉع ࢫȖعتمد ࢫالبيع ࢫعملية ࢫɠانت ࢫالسابق ʏࢫالمعرفةࢫࢫاࢭ ʄعڴ
ࢫالتكنولوجياࢫ ࢫأن ࢫإلا ࢫعنصر، ࢫلɢل ࢫبالɴسبة ࢫالممكن ࢫالعرض ࢫعمق ࢫمن ࢫيقلل ࢫما ࢫوɸذا ࢫللباǿع الدقيقة
ࢫالطلبياتࢫ ࢫوتقديم ࢫوالعرض ࢫالشرح ࢫعمليات ʏࢫࢭ ࢫساعدت ࢫللمؤسسات ࢫלلك؅فونية ࢫɠالمواقع اݍݰديثة

ࢫ ࢫواحد ࢫأن ʏࢫࢭ ࢫال(والعروض ࢫوالمش؅فيࢫ)بيعحلقات ࢫالباǿع ࢫب؈ن ࢫالمبادلة ࢫعمليات ࢫȖسرʉع ʏࢫࢭ ࢫساعد ࢫوɸوࢫما ،
 .وإتمامࢫعمليةࢫالشراء،ࢫوɸوࢫماࢫسيؤديࢫبالضرورةࢫللرفعࢫمنࢫالمبيعات

إنࢫלدارةࢫالعملياتيةࢫللعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫالمستوىࢫالوظيفيࢫللعملياتࢫלدارʈةࢫࢫ:التɴبؤࡧبالمبيعات -3-أ
لكميةࢫوتحديداࢫتقديرࢫالمبيعاتࢫنȘيجةࢫلوجودࢫقاعدةࢫبيانيةࢫومعلوماتيةࢫتدعمࢫالتɴبؤࢫبالمبيعاتࢫبالطرقࢫا

للزȋائنࢫوالۘܣࢫمنࢫخلالɺاࢫتظɺرࢫȖغ؈فاتࢫمستوʈاتࢫالطلبࢫلدٱڈم،ࢫوɸذاࢫلاࢫيتأȖىࢫطبعاࢫإلاࢫباستخدامࢫطرقࢫ
 .وȋرامجࢫالتɴبؤ
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ࡧالبيع -4-أ ࡧأɲشطة ࡧتقارʈرࡧعن ࢫعلاقࢫ:وضع ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫالمستخدمة ࢫالتكنولوجية ࢫالتطبيقات اتࢫȖساعد
ࢫ ࢫوضع ʏࢫࢭ ࢫالبيع ࢫرجال ࢫعڴʄࢫ متقارʈرɸالزȋائن ࢫʇساعدɸم ࢫمما ࢫإلٕڈا، ࢫاݍݰاجة ࢫوقت ࢫواستخراجɺا وإرسالɺا

ࢫفإنࢫ ࢫإضافةࢫلذلك ࢫتخصɺا، ࢫالۘܣ ࢫالقرارات ࢫمختلف ࢫواتخاذ ࢫالمنتجات ࢫوتصɴيف ࢫالمبيعات ࢫوضعية معرفة
Ȗسمحࢫ) ال؅قامن(التكنولوجياࢫالمستخدمةࢫࢭʏࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫساعدتࢫعڴʄࢫتقديمࢫتقنياتࢫجديدةࢫ

ࢫمنࢫ ࢫالمباشرة ࢫوטتصالات ࢫלلك؅فونية ࢫال؄فيد ࢫرسائل ࢫخلال ࢫمن ࢫالمنتجات ࢫجميع ʄࢫعڴ ࢫالتغ؈فات بتقديم
  .برامجࢫטن؅فنʋت،ࢫمماࢫʇسɺلࢫعڴʄࢫصياغةࢫووضعࢫالتقارʈر

ࡧاݍݵدماتࡧ-ج ࢫجذبࢫ :وظيفة ʏࢫࢭ ࢫومɺم ࢫحاسم ࢫعامل ࢫتɢون ࢫللزȋائن ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمة ࢫبأن ࢫالمؤكد الآۜܣء
ࢫوטحتف ࢫالمقدمةࢫللزȋائن،ࢫالزȋائن ࢫاݍݵدمات ࢫنحوࢫتحس؈ن ࢫتتجھ ࢫفإٰڈا ʏالتاڲȋࢫو ࢫالمنظمة، ࢫقبل ࢫمن ࢫ٭ڈم اظ

  . وɸذاࢫماࢫيقودࢫإڲʄࢫزʈادةࢫكفاءةࢫالمنظمةࢫوتقليلࢫالتɢاليفࢫالم؅فتبةࢫجراءࢫכɲشطةࢫغ؈فࢫالضرورʈة

ɸمɺاࢫماࢫعمليةࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتدعمࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫتوفرࢫالعديدࢫمنࢫالمنافعࢫللزȋونࢫوأࢫوعموماࢫفإن
ʏيڴ:  

 عضࢫלرشادات؛ȊعةࢫȊبࢫومتاʈࢫالوʄإرسالࢫاستفساراتࢫمنࢫخلالࢫموقعࢫالشركةࢫعڴ 

 ࢫ ࢫالشاǿعة ࢫبالأسئلة ࢫخاصة ࢫصفحات ࢫومتاȊعة ࢫالبيانات ࢫقواعد ʏࢫࢭ ࢫعن ࢫدونࢫࢫ(FAQS)البحث وذلك
  .اݍݰاجةࢫلݏݨوءࢫإڲʄࢫموظفࢫالشركة

ࡧࡧ-د ࢫ :التحليلوظيفة ࢫوالȘسوʈق ࢫالمبيعات ࢫب؈ن ࢫما ࢫاݍݰاصل ࢫالمقدمة،ࢫالȘشابك ࢫالسائدة واݍݵدمات
أنࢫيɢونࢫɸناكࢫوظيفةࢫأوࢫنظامࢫللتحليلࢫࢭʏࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائن،ࢫوɸذاࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيحققࢫࢫʇستوجب

ࢫטجْڈاداتࢫ ࢫعن ࢫȊعيدا ࢫتفضيلاٮڈم ʏࢫۂ ࢫوما ࢫالزȋائن، ࢫمع ࢫاݍݰاصلة ࢫلمسارࢫכعمال ࢫالدقيق ࢫوالفɺم الرقابة
ࢫيقود ࢫما ࢫوɸذا ࢫالمنظمة، ʏࢫࢭ ࢫللعامل؈ن ࢫالدࢫالܨݵصية ʄحسبࢫإڲȋࢫو ࢫالمستقبلية ࢫالتɴبؤࢫبالمبيعات ʏࢫࢭ قة

المنظماتࢫالكب؈فة،ࢫوالۘܣࢫتتجھࢫࢭʏࢫالغالبࢫإڲʄࢫمبدأࢫالتعاونࢫࢫسواقࢫالۘܣࢫتتعاملࢫمعɺاࢫالمنظمة،ࢫخاصةכ 
والذيࢫمنࢫشأنھࢫטعتمادࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫسبلࢫטتصالࢫوالتفاعلࢫماࢫب؈نࢫأقسامࢫالمنظمةࢫالمختلفة،ࢫوتحديداࢫ

  . Șسوʈق،ࢫوذلكࢫعنࢫطرʈقࢫاعتمادࢫوسائلࢫالتكنولوجياࢫاݍݰديثةماࢫب؈نࢫالمبيعاتࢫواݍݵدماتࢫوال

  



 

 

 

 

الثالثالموضوعࡧ  

  دراسةࡧالزȋائن

            

            

            

             

 

 

     

  

 ائنȋومࢫوأنواعࢫالزɺ؛مف 

 ون؛ȋائنࢫودورةࢫحياةࢫالزȋومࢫدورةࢫحياةࢫالزɺمف 

 ائنȋإس؅فاتجياتࢫالتعاملࢫمعࢫالز. 
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  
 

ࢫاعتبارࢫأنھࢫ ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسة ࢫوأعمال ࢫإس؅فاتيجيات ࢫجميع ࢫعلٕڈا ࢫتبۚܢ ࢫالۘܣ ࢫכساسية ࢫالقاعدة ࢫالزȋون ʇعد
عࢫإدارةࢫعلاقاتࢫو منࢫخلالࢫتحقيقࢫالرȋحࢫوالنموࢫوالبقاء،ࢫوɸوࢫجوɸرࢫموضࢫةالم؄فرࢫالوحيدࢫلوجودࢫالمؤسس

  .المفاɸيمࢫالمتعلقةࢫبالزȋون إبرازࢫأɸمࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالموضوعࢫࢫالزȋائنࢫلذلكࢫسنحاول 

 

ࢫنفسࢫ ʄش؈فࢫإڲȖࢫ ࢫأٰڈا ࢫالباحث؈ن ࢫالكث؈فࢫمن ࢫيرى ࢫوالۘܣ ࢫبالزȋون ࢫالمرتبطة ࢫالمصطݏݰات ࢫمن ࢫالعديد ɸناك
المفɺوم،ࢫفالمسْڈلكࢫوالزȋونࢫوالعميلࢫوالمش؅في،ࢫɠلɺاࢫمصطݏݰاتࢫتدلࢫعڴʄࢫمنࢫيقتۚܣࢫمنتجاتࢫالمؤسسة،ࢫ

ɺاࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫالȘسوʈقيࢫتختلف،ࢫلذلكࢫɲسڥʄࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالعنصرࢫالتعرفࢫعڴʄࢫإلاࢫأنࢫطرʈقةࢫتوظيف
  . للزȋائنࢫالمختلفةɸذهࢫالمفاɸيمࢫإضافةࢫلإبرازࢫالتصɴيفاتࢫ

ࡧالزȋون ࡧ-1 ࢫالسوقࢫࢫ:مفɺوم ࢫمن ࢫالمنتجات ࢫȊشراء ࢫيقوم ࢫالذي ࢫأوࢫטعتباري ࢫالعادي ࢫɸوࢫالܨݵص الزȋون
  .טسْڈلاكيةࢫلاسْڈلاكھࢫالܨݵظۜܣࢫأوࢫلغ؈فه

ࢫخلا ࢫتظɺرࢫإشɢاليةࢫمن ࢫوɸنا ࢫ، ࢫالشراء ࢫȊعملية ࢫيقوم ࢫالذي ࢫɸوࢫالܨݵص ࢫالزȋون ࢫأن ࢫنجد ࢫالتعرʈف ل
أساسيةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫمعرفةࢫمنࢫɸوࢫالزȋونࢫاݍݰقيقيࢫعڴʄࢫأساسࢫأنࢫالشراءࢫɸوࢫفقطࢫنȘيجةࢫلعمليةࢫالشراءࢫ
الۘܣࢫتتمࢫعڴʄࢫأساسࢫمراحلࢫȖس׿ܢࢫبقرارࢫالشراء،ࢫوالذيࢫʇعدࢫكɴشاطࢫȖعاوɲيࢫب؈نࢫمجموعةࢫمنࢫالمش؅فك؈نࢫ

  .منࢫالمشارك؈نࢫࢭʏࢫعمليةࢫصنعࢫالقرار

ʏونࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴȋيمࢫمرتبطةࢫبالزɸذاࢫوتجدرࢫלشارةࢫأنھࢫتوجدࢫمفاɸ:  

  ࢫاݍݰالةࢫࢫ:المش؅فيʏونࢫࢭȋس׿ܢࢫالزʇالمش؅فيࢫ؛ࢫالتعاقدية 

 ࢫتكررࢫࢫ:العميل ࢫوإذا ࢫمٔڈاࢫʇعت؄فࢫزȋوناࢫلɺا، ࢫوخدمات ࢫسلع ࢫوʈتلقى ࢫالمؤسسة ࢫمع ࢫيتعامل ࢫمن ࢫɠل ʇس׿ܢ
يصبحࢫعميلاࢫلɺا،ࢫوɸوࢫالنوعࢫالرئʋؠۜܣࢫالذيࢫٱڈتمࢫبھࢫموضوعࢫإدارةࢫبصفةࢫدائمةࢫمستمرةࢫȖعاملھࢫمعɺاࢫ

 .العلاقةࢫمعࢫالزȋائن

 ࢫכفرادࢫ :المسْڈلك ࢫɸما ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫمن ࢫأساسي؈ن ࢫنوع؈ن ࢫللتم؈قࢫب؈ن ࢫعادة ࢫالمسْڈلك ࢫلفظ ʇستخدم
ࢫواݍݵدم ࢫالسلع ࢫȊشراء ࢫيقوم ࢫالذي ࢫالܨݵص ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫكفرد ࢫالمسْڈلك ࢫوʉعرف اتࢫوالمنظمات،

كماࢫʇعرفࢫ. للاستعمالࢫالܨݵظۜܣࢫأوࢫللاسْڈلاكࢫالعائڴʏ،ࢫأوࢫلتقديمɺاࢫكɺديةࢫلصديقࢫأوࢫܧݵصࢫأخر
عڴʄࢫأنھࢫالܨݵصࢫالذيࢫʇش؅فيࢫأوࢫالذيࢫلديھࢫالقدرةࢫلشراءࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫالمعروضةࢫللبيعࢫ٭ڈدفࢫ

مجموعةࢫأماࢫعنࢫȖعرʈفࢫالمسْڈلكࢫكمنظمةࢫفɺوࢫ . العائليةࢫو إشباعࢫاݍݰاجاتࢫوالرغباتࢫالܨݵصيةࢫأ
ࢫخدماتࢫ ࢫأوࢫتقديم ࢫسلع ࢫلإنتاج ࢫ ࢫȖشغيلɺا ࢫ٭ڈدف ࢫأوࢫخدمات ࢫسلع ࢫقرارࢫالشراء ࢫيتخذون ࢫכفراد من

  أخرى 
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ࢫأرȌعةɸناكࢫعدةࢫتصɴيفاتࢫللزȋائنࢫوذلكࢫبحسبࢫالتصɴيفࢫالمستخدمࢫوعموماࢫɸناكࢫࢫ:أنواعࡧالزȋائنࡧ-2
  :ماࢫيڴʏتصɴيفاتࢫرئʋسيةࢫتتمثلࢫفي

يصنفࢫالزȋائنࢫوفقࢫɸذاࢫالمعيارࢫإڲʄࢫثلاثةࢫأنواعࢫࢫ:المؤسسةالتصɴيفࡧتبعاࡧللتعاملࡧمعࡧ :المعيارࡧכول ࡧ-أ
  :ماࢫيڴʏتتمثلࢫفي

 ࡧالمحتمل ࢫʇش؅فيࢫࢫ:الزȋون ࢫأن ࢫيحتمل ࢫوالذي ࢫالمؤسسة ࢫقبل ࢫمن ࢫوالمسْڈدف ࢫالمرܧݳ ࢫالزȋون وɸو
 منتجاتࢫالمؤسسةࢫأوࢫيتعاملࢫمعɺا،ࢫوȖسڥʄࢫɠلࢫمؤسسةࢫلمعرفْڈمࢫمنࢫخلالࢫجمعࢫالمعلوماتࢫعٔڈمࢫ؛

 ʏونࡧالفعڴȋعاملھࢫࢫ:الزȖاࢫمنࢫخلالࢫɺحࢫلȋعدࢫمصدرࢫرʉونࢫالذيࢫيتعاملࢫفعلياࢫمعࢫالمؤسسةࢫوȋوࢫالزɸو
 معࢫالمؤسسةࢫوشرائھࢫلمنتجاتࢫالمؤسسة؛

 ࡧالسابق ࢫمنتجاٮڈاࢫࢫ:الزȋون ࢫاقتناء ࢫعن ࢫوتحول ࢫالمؤسسة ࢫمع ࢫȖعامل ࢫوأن ࢫسبق ࢫالذي وɸوࢫالزȋون
  .والتعاملࢫمعɺا،ࢫوʈتوجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫتصميمࢫمزʈجࢫمناسبࢫلاس؅فجاعھ

سةࢫيصنفࢫالزȋائنࢫتبعاࢫلانتما٬ڈمࢫلبʋئةࢫالمؤسࢫ:التصɴيفࡧتبعاࡧلانتما٬ڈمࡧللمؤسسة: لمعيارࡧالثاɲياࡧ-ب
ʄونࢫ: إڲȋوࢫالزɺࢫفʏونࢫاݍݵارڊȋوࢫالعاملࢫبالمؤسسة،ࢫأماࢫالزɸࢫʏونࢫالداخڴȋࢫفالز،ʏࢫواݍݵارڊʏونࢫالداخڴȋالز

  .الذيࢫيتعاملࢫمعࢫالمؤسسةࢫولاࢫيɴت׿ܣࢫإلٕڈا

ࡧالثالث-ج ࡧالزȋائن: المعيار ࡧالܨݵصيةࡧتصɴيف ࡧالصفات ࢫللمواصفاتࢫ: وفق ࢫوفقا ࢫכفراد يصنف
ʏالܨݵصيةࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالمواڲ :  

05 

ࡧܧݵصيةࡧ نمط
  الزȋون 

  طرʈقةࡧالتعاملࡧمعھ  Ȋعضࡧمم؈قاتࡧܧݵصʋتھ

  الزȋونࡧالسلۗܣ

كث؈فࢫכسئلة،ࢫبطيءࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقرارات،ࢫ
ʇعطيࢫالردودࢫللأسئلةࢫالۘܣࢫتطرحࢫعليھ،ࢫ
ࢫأثناءࢫ ࢫكث؈فة ࢫموضوعات ʏࢫࢭ يفكر
ࢫدرجةࢫ ࢫيقلل ࢫمما ࢫمعھ اݍݰديث

  . اسȘيعابھࢫلمحتوىࢫاݍݰديث

ࢫالۘܣࢫ ࢫכسباب ʄࢫإڲ ࢫالوصول الص؄فࢫومحاولة
ࢫالقرار،ࢫ ࢫاتخاذ ʄࢫعڴ ࢫقدرتھ ࢫعدم ʄࢫإڲ تؤدي

ࢫالۘܣ ࢫبالأدلة ࢫمعھ ࢫاݍݰديث Ȗعمقࢫࢫتدعيم
  . قناعتھࢫبماࢫيقولھࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫأوࢫالباǿع

  

  الزȋونࡧالمشكك

ࢫيقولھࢫ ࢫلما ࢫܥݵرʈة ʄࢫعڴ ࢫتنطوي لݤݨتھ
ࢫيطلبࢫبرɸانࢫ ࢫوقد ࢫالثقة، ࢫوعدم الباǿع

  . عڴʄࢫذلك

ࢫاݍݰوارࢫ ࢫȖعميق ࢫيقول، ࢫفيما ࢫمجادلتھ عدم
ࢫعليھࢫ ࢫيبۚܣ ࢫالذي ࢫכساس ࢫلمعرفة معھ
ࢫȊعضࢫ ʄࢫعڴ ࢫمبدئيا ࢫموافقتھ شكھ،

ࢫ ࢫالفرعية ࢫمعھࢫاݍݨوانب ࢫاݍݰديث لموضوع
  .إڲʄࢫح؈نࢫتحقيقࢫالثقةࢫالتامةࢫمعھ

ࢫولديھࢫ  الزȋونࡧال؆فثار ࢫببعضɺا ࢫالموضوعات ࢫضمنࢫيخلط ࢫمعھ ࢫاݍݰديث ࢫإبقاء ʄࢫعڴ اݍݰرص
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ࢫכحاديثࢫ ʄࢫإڲ ࢫالباǿع ࢫجر ʄࢫعڴ القدرة
  . الۘܣࢫيرʈدɸا

ࢫيبديھࢫ ࢫما ʄࢫعڴ ࢫالموافقة ࢫالموضوع، سياق
ࢫمحاولةࢫ ࢫوتقديرɸا، ࢫواق؅فاحات ࢫأراء من

  .تعاملࢫمعࢫزȋونࢫأخرࢫاسȘئذانھࢫبال

  الزȋونࡧالمغرور

ࢫɠلࢫ ࢫبأنھࢫʇعرف لاࢫʇسألࢫكث؈فاࢫلشعوره
ࢫ ࢫȊسرعةࢫ)ثقةࢫعالية(ءۜܣء ࢫينفذࢫص؄فه ،

،ࢫيݏݨأࢫإڲʄࢫالمقاطعةࢫࢭʏࢫاݍݰديثࢫوʈحاولࢫ
  . إعاقةࢫךخرʈنࢫعنࢫالعمل

ࢫمعاملتھࢫ ࢫȊسرعة، ࢫمعاملتھ ࢫإٰڈاء محاولة
  .عڴʄࢫأنھࢫܧݵصࢫذوࢫأɸميةࢫكب؈فة

  الزȋونࡧالم؅فدد
ڴʄࢫاتخاذࢫالقرارࢫالمناسب،ࢫعدمࢫقدرتھࢫع

  .م؅فددࢫࢭʏࢫحديثھࢫوغ؈فࢫࢫمستقرࢫࢭʏࢫرأيھ

ࢫمقنعةࢫ ࢫبأدلة ࢫمعھ ࢫاݍݰديث تدعيم
  .ومنطقيةࢫȖساعدهࢫࢭʏࢫاتخاذࢫقراره

  الزȋونࡧالغضبان

سرʉعࢫالغضب،ࢫيبحثࢫعنࢫأتفھࢫכمورࢫ
ࢫلافتعالࢫ ࢫɠافية ࢫم؄فرات ݍݨعلɺا
ࢫمنࢫ ࢫنوع ࢫوفٕڈا ࢫمȘشددة ࢫآراؤه الغضب،

  .التݤݨم،ࢫيصعبࢫإرضاؤه

ࢫ ࢫכدبࢫلا ࢫأخطائھ، ࢫعن ࢫوتبحث تɴتقده
والتحڴʏࢫبالص؄فࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعھ،ࢫטستمرارࢫ

ࢫوלصغا ࢫلھ ࢫכسئلة ࢫتوجيھ ʏࢫمعࢫࢫءࢭ لھ
  .تقديمࢫال؄فاɸ؈ن

  الزȋونࡧالمشاɸد

ࢫالتمعنࢫ ࢫيحب ࢫمحدد، ࢫءۜܣء ࢫذɸنھ ʏࢭ
ࢫمحلࢫ ࢫيɢون ࢫأن ࢫيرغب ࢫلا والتفحص،

  .مراقبة

ࢫتصرفاتࢫ ࢫأية ࢫإبداء ࢫعدم ࢫبھ، ال؅فحيب
ࢫ ࢫمراقب، ࢫبأنھ ࢫمم؈قاتࢫȖشعره توضيح

ࢫوכدلة،ࢫࢫࢫتالمنتجا ࢫالمؤسسة ࢫتقدمɺا الۘܣ
  .وتركھࢫȊعدɸا

  الزȋونࡧال؇قوي

ࢫالمضمون،ࢫ ࢫمن ࢫأك؆ف ࢫالمظاɸر تجذبھ
ࢫقرارات ࢫالمعلوماتࢫࢫھيتخذ ࢫيكره Ȋسرعة،

ࢫيناسبࢫ ࢫما ࢫيختار ࢫ، التفصيلية
ࢫࢭʏࢫ ࢫوقوعھ ࢫحالة ʏࢫوࢭ تفضيلاتھ،

  .כخطاءࢫفإنھࢫيلومࢫرجلࢫالبيع

ࢫ ࢫȖساعده ࢫالۘܣ ࢫالنصيحة عڴʄࢫتقديم
ࢫال؅قاماتࢫ ࢫأية ࢫتوضيح ࢫالܶݰيح، טختيار
ࢫטختيارࢫوذلكࢫ ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫت؅فتب ࢫأن يمكن

  .تجنباࢫلأيࢫلومࢫمستقبلا

  الزȋونࡧالعنيد

ࢫقرارات ࢫاتخاذ ࢫبآرائھ،يفضل ࢫھمȘشȎث
ࢫيقاومࢫ ࢫمحافظ، ࢫمنفردة، بصورة

  .التغي؈ف

ࢫإظɺارࢫ ࢫيقول، ࢫفيما ࢫمسايرتھ محاولة
ࢫمنھࢫ ࢫالطلب ࢫلمعارفھ، ࢫوטح؅فام التقدير

ࢫالمنتجاتࢫࢫتقديم ࢫحول المق؅فحات
  .واݍݵدماتࢫالمقدمة

ࡧالمفكرࡧ الزȋون
  الصامت

،ࢫالبحثࢫھقراراتعدمࢫالȘسرعࢫࢭʏࢫاتخاذࢫ
عنࢫالمعلومات،ࢫوالقيامࢫȊعملࢫمقارناتࢫ

  .لاتخاذࢫالقرارࢫالمناسب

ࢫوכدلة،ࢫ ࢫالܶݰيحة ࢫالمعلومات إعطاؤه
  .اݍݨديةࢫࢭʏࢫأسلوبࢫاݍݰوارࢫمعھ

 
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ࡧوفق: المعيارࡧالثالث-د ࡧالزȋائن ࡧטجتماعيةتصɴيف ࡧللعمرࡧوالصفات ࢫ: ا ࢫوفقا ࢫכفراد لأعمارɸمࢫيصنف
  : )ɸ)06وࢫمب؈نࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫرقمࢫࢫكما טجتماعيةوالصفاتࢫ

06 

  الزȋونࡧالذيࡧلديھࡧعائلةࡧكب؈فة  الزȋونࡧمنࡧالشبابࡧالمɺني؈ن

  .أصغرࢫسنا -

  .أعزبࢫ-

  .منࢫالذɠور ࢫ-

  .טعتبارࢫنحوࢫاݍݨودةࢫيفوقࢫالسعر

  .يجربࢫأشياءࢫجديدةࢫ-

  .يقيمࢫɠلࢫالمش؅فياتࢫ-

  .ذاتࢫتوجھࢫنحوࢫالملائمةࢫوتحقيقࢫالراحةࢫ-

ʇشɢلࢫاقتصادࢫالعائلةࢫونوعيةࢫحياٮڈاࢫجانباࢫمɺماࢫ -
  .احتياجɺاࢭʏࢫتخفيضࢫ

  الزȋونࡧالذيࡧيقاومࡧالتغ؈ف  الزȋونࡧכك؄فࡧسنا

ال؅فك؈قࢫعڴʄࢫماࢫيركزونࢫعڴʄࢫماࢫيحتاجونھࢫأك؆فࢫمنࢫࢫ-
  .يرʈدونھ

  .سلوكࢫالشراءࢫلدٱڈمࢫموجھࢫاݍݵ؄فةࢫولʋسࢫالرغبةࢫ-

  .منࢫɸمࢫࢭʏࢫأواسطࢫالعمرࢫ-

ࢫاݍݵ؄فةࢫ - ʄࢫعڴ ࢫوȖعتمد ࢫكثيفة ࢫشرائية ࢫعادات ذات
  .وȖستغرقࢫوقتاࢫطوʈلا

  .مش؅فونࢫʇعتمدونࢫعڴʄࢫالعلامةࢫالتجارʈةࢫ-

  الزȋونࡧالذيࡧيكونࡧقلقاࡧوحذرا  الزȋونࡧالذيࡧيتصفࡧبالبخل

  .ɸوࢫأساسࢫالȘسوق ࢫالسعر ࢫ-

ࢫواختيارࢫࢫ- ࢫاݍݨودة ࢫأك؆فࢫمن ࢫمفضلا السعرࢫيɢون
  .اݍݵدمةࢫيفوقࢫالعلامةࢫالتجارʈة

  .تمثلࢫالفئةࢫכك؄فࢫعموماࢫ-

سلوكࢫالشراءࢫɸناࢫيميلࢫلمقاومةࢫالتغي؈فࢫوعادةࢫماࢫࢫ-
  .يɢونࢫروتيۚܣ

 

ࢭʏࢫأيࢫمؤسسةࢫونقطةࢫالبدايةࢫوالٔڈايةࢫلمختلفࢫכɲشطةࢫبمعۚܢࢫأخرࢫʇعت؄فࢫالمسْڈلكࢫاݍݨزءࢫכك؆فࢫأɸميةࢫ
أنࢫالɴشاطࢫالȘسوʈقيࢫيبدأࢫبالمسْڈلكࢫعنࢫطرʈقࢫتلبيةࢫحاجاتھࢫورغباتھࢫوماࢫيطمحࢫإليھࢫوɴʈتࢼܣࢫبھࢫلأنھࢫ

وعليھࢫفإنࢫرضاࢫالمسْڈلكࢫʇعۚܣࢫإقبالھࢫعڴʄࢫɸذاࢫالمنتجࢫ ɸوࢫالذيࢫسʋش؅فيࢫɸذاࢫالمنتجࢫوɸوࢫالذيࢫسيقيمھ،
ࢫيتوفر  ࢫعڴʄࢫࢫمادام ࢫالطلب ࢫزʈادة ࢫلɺذا ࢫ،ونȘيجة ࢫواݍݨودة ࢫכمان ࢫبئڈا ࢫمن ࢫوالۘܣ ࢫالمطلوȋة ࢫاݍݵصائص ʄعڴ

ࢫلم ࢫכرȋاحمنتجات ࢫزʈادة ࢫʇعۚܣ ࢫوɸوࢫما ࢫʇعۚܣࢫ ،ؤسسة ࢫالمنتج ࢫعن ࢫالمسْڈلك ࢫرضا ࢫعدم ࢫفإن ࢫالعكس ʄوعڴ
ࢫɸذا ࢫإنتاج ࢫالمؤسسةࢫعن ࢫتوقف ʏالتاڲȋࢫو ࢫالمؤسسة ࢫخسارة ࢫعنھ ࢫيɴتج ࢫأقل،ما ࢫوحماية ࢫللمنتج ࢫأقل ࢫجودة

  .النوعࢫمنࢫالمنتجات

أنࢫالمسْڈلكࢫɸوࢫالܨݵصࢫכك؆فࢫأɸميةࢫࢭʏࢫأيࢫمؤسسةࢫ،ومنࢫواجّڈاࢫتلبيةࢫحاجاتھࢫࢫ(Kotler)وʈرىࢫɠوتلرࢫ
  .ورغباتھࢫلأنࢫالمؤسسةࢫمعتمدةࢫعليھࢫولʋسࢫɸوࢫالمعتمدࢫعڴʄࢫالمؤسسة
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ࢫɠوتلر ࢫقسم ࢫالعوامل،ࢫ(Kotler)كما ࢫنوع؈ن ʄࢫإڲ ࢫاݍݨودة ʄࢫتؤثرࢫعڴ ࢫالۘܣ ࢫواݍݵا العوامل ࢫرجية،الداخلية
العنصرانࢫכساسيانࢫاللذانࢫࢫواعتبارɸماأنھࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫالعواملࢫاݍݵارجيةࢫالمسْڈلك؈نࢫوالباǿع؈نࢫࢫواعت؄ف 

ࢫوتحقيقࢫ ࢫالمسْڈلك ࢫرغبات ࢫتحقيق ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫɸدفɺا ࢫيɢون ࢫأن ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫوʈجب ࢫاݍݨودة ʄࢫعڴ يؤثران
  .اݍݰمايةࢫلھࢫوالۘܣࢫȖسȘندࢫإلٕڈاࢫأɸدافࢫاݍݨودة

ࢫال؅ف  ࢫسبقࢫʇعد ࢫما ʄࢫإڲ ࢫوتحس؈نࢫإضافة ࢫاݍݨودة ࢫمصطݏݳ ࢫوراء ࢫالدافعة ࢫالمسْڈلكࢫכساسࢫوالقوة ʄك؈قࢫعڴ
  .وذلكࢫمنࢫخلالࢫالعملياتࢫالداخليةࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫالمؤسسةࢫسواءࢫɠانتࢫإنتاجيةࢫأوࢫإدارʈة לنتاجية،

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫقسم ࢫمن ࢫيتطلب ࢫجودة ࢫمقايʋس ʄࢫإڲ ࢫالمسْڈلك ࢫرغبات ࢫترجمة ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫɸنا ࢫالتنوʈھ ࢫمن ولابد
رغباتࢫالمسْڈلكࢫبالضبطࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫسلوكھࢫوترجمةࢫɸذاࢫالسلوكࢫإڲʄࢫتصاميمࢫتحديدࢫحاجاتࢫو 

  .ملائمةࢫȖشبعࢫرغباتࢫالمسْڈلكࢫوتوفرࢫاݍݰمايةࢫلھࢫبالمستوىࢫالمطلوب

ʏعدةࢫمراحلࢫوۂȊوماࢫتجدرࢫלشارةࢫإليھࢫأنࢫقرارࢫالشراءࢫلدىࢫالمسْڈلكࢫلاࢫيتمࢫبصورةࢫعشوائيةࢫبلࢫيمرࢫ:  

 امرحلةࢫלحساسࢫباݍݰاجةࢫلدىࢫɺ؛المسْڈلكࢫالۘܣࢫلابدࢫمنࢫإشباع 

 ࢫحيثࢫ ࢫمن ࢫالمفاضلة ࢫعملية ࢫوإجراء ࢫכسواق ʏࢫࢭ ࢫبالمنتجات ࢫالمتعلقة ࢫالمعلومات ࢫعن ࢫالبحث مرحلة
 ؛اݍݨودةࢫوالسعر

 ࢫʄمرحلةࢫتقييمࢫالمعلوماتࢫالسابقةࢫفيماࢫيتعلقࢫبجودةࢫالمنتجࢫوسعرهࢫووضعࢫالمعاي؈فࢫاللازمةࢫالۘܣࢫعڴ
 ؛ضو٬ڈاࢫيتمࢫتحديدࢫالبديلࢫللشراء

  اࢫمنࢫحيثࢫاݍݨودةࢫوالسعر،ࢫقرارɺناࢫاختيارࢫأحدࢫالمنتجاتࢫأيࢫاختيارࢫأفضلɸأوࢫأيࢫأسبقيةࢫ الشراءࢫو
 ؛تنافسيةࢫɠانت

 ناࢫɸࢫو ࢫܵݰتھ ࢫحيث ࢫمن ࢫالمسْڈلك ࢫاتخذه ࢫالقرارࢫالذي ࢫتقييم ࢫيتم ࢫوɸنا ࢫالشراء ࢫȊعد ࢫما ࢫاݍݰالة تقييم
 .ʇشعرࢫالمسْڈلكࢫبالرضاࢫإذاࢫɠانࢫقرارهࢫܵݰيحا

ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫبأن ࢫيتܸݳ ࢫتقدم ࢫلأيࢫࢫمما ࢫنجاح ࢫوفرصة ࢫاݍݰديثة ࢫالرɠائزࢫכساسية ࢫأحد ࢫʇعد المسْڈلك
ࢫبھ، مؤسسة، ࢫوتɴتࢼܣ ࢫبالمسْڈلك ࢫتبدأ ࢫوعملياٮڈا ࢫالمؤسسة ࢫأɲشطة ࢫأن ࢫالمنافسةࢫ حيث ࢫظل ʏࢫࢭ خصوصا

  .والȘسابقࢫنحوࢫتقديمࢫأفضلࢫالمنتجاتࢫباݍݨودةࢫالعاليةࢫوכسعارࢫالمناسبةࢫب؈نࢫمختلفࢫالمؤسسات

 
ࢫالȘسو  ࢫأدبيات ʏࢫࢭ ࢫاݍݰديثة ࢫالمفاɸيم ࢫمن ࢫالزȋائن ࢫحياة ࢫࢫدورة ࢫمفɺوم ࢫ ࢫارتباطࢫʇعد ࢫمن ࢫلھ ࢫلما ࢫاݍݰديث ʈق

ࢫاࢫوثيق ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫالمفɺوم ࢫوʈركزࢫɸذا ࢫالمؤسسة، ࢫتختارɸا ࢫالۘܣ ࢫبالطرʈقة ࢫتنظرࢫ ࢫأن ࢫلاࢫيمكن إڲʄࢫلمؤسسة
تدارࢫالعلاقةࢫمنࢫنجاحɺاࢫࢭʏࢫاستقطابࢫالزȋائنࢫواݍݰفاظࢫعلٕڈمࢫضمنࢫإطارࢫزمۚܣࢫمحدد،ࢫوإنماࢫيجبࢫأنࢫ

ࢫعڴ ࢫنظرࢫتبۚܢ ࢫاختيارࢫࢫʄوجɺة ࢫ٭ڈدف ࢫبالمؤسسة ࢫعلاقْڈم ʏࢫࢭ ࢫالزȋائن ࢫيمرࢫ٭ڈا ࢫالۘܣ ࢫالمراحل ࢫتȘبع أساس
ࢫالقص؈فࢫوالطوʈل،ࢫ ࢫכمدين ʏࢫࢭ ࢫלيرادات ʄࢫأعڴ ࢫيحققون ࢫالذين ࢫالزȋائن ࢫمجموعة ࢫتضم ࢫالۘܣ المحفظة
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زȋائنࢫإڲʄࢫأرȌعةࢫمراحلࢫأساسيةࢫوالࢫةوʈمكنࢫتقسيمࢫدورةࢫحياةࢫالزȋائنࢫوالۘܣࢫتجسدࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمؤسس
ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫرقمࢫ   ).05(كماࢫɸوࢫموܷ

05 

  

  

  

  

  

  

  

  

وتمثلࢫنقطةࢫالنجاحࢫכوڲʄࢫلإس؅فاتيجياتࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫاستقطابࢫالزȋائن،ࢫمنࢫخلالࢫࢫ:الفوزࡧبالزȋائنࡧ-1
ࢫالمؤسسةࢫ ࢫوتصل ࢫوخدماٮڈا، ࢫالمؤسسة ࢫمنتجات ࢫواستخدام ࢫمنࢫجديد ࢫأوࢫالزȋونࢫللعودة ࢫالمسْڈلك إقناع
إڲʄࢫɸذهࢫالمرحلةࢫȊعدࢫإنفاقࢫمبالغࢫكب؈فةࢫعادة،ࢫإضافةࢫلبذلࢫجɺودࢫȖسوʈقيةࢫتحاولࢫمنࢫخلالɺاࢫإضافةࢫ

الزȋونࢫإڲʄࢫمحفظْڈاࢫاݍݰالية،ࢫحيثࢫتنظرࢫالمؤسسةࢫإڲʄࢫɸذاࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫالدورࢫالذيࢫسيمارسھࢫɸذاࢫ
ࢭʏࢫتحقيقࢫأɸدافɺاࢫالبيعيةࢫمنࢫناحية،ࢫومنࢫخلالࢫتأث؈فهࢫعڴʄࢫصياغةࢫלس؅فاتجياتࢫالȘسوʈقيةࢫوخاصةࢫ

  .عاليةࢭʏࢫمجالࢫالمنتجࢫوال؅فوʈجࢫمنࢫناحيةࢫأخرى،ࢫولاࢫتتوقعࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫأرȋاحاࢫ

تمثلࢫالمرحلةࢫالثانيةࢫعمليةࢫتوطيدࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫجمعࢫالمعلوماتࢫࢫ:اسȘثمارࡧالزȋائنࡧ-2
כساسيةࢫعنھࢫالۘܣࢫتمكنࢫالمؤسسةࢫاختيارࢫإس؅فاتيجياٮڈاࢫاݍݵاصةࢫبجذبࢫبالزȋائن،ࢫوۂʏࢫالمرحلةࢫالۘܣࢫتبدأࢫ

כرȋاحࢫالۘܣࢫيمكنࢫتحقيقɺا،ࢫحيثࢫࢫمنࢫخلالɺاࢫباس؅فجاعࢫاسȘثماراٮڈاࢫالسابقة،ࢫوتحددࢫعڴʄࢫأساسɺاࢫمدى
تحاولࢫإقناعࢫɸذاࢫالزȋونࢫباستخدامࢫمنتجاٮڈاࢫاݍݰاليةࢫوتبۚܣࢫالمنتجاتࢫاݍݨديدة،ࢫكماࢫتحددࢫɸذهࢫالمرحلةࢫ
ࢫالقرارࢫاݍݵاصࢫ ࢫوʈتحدد ࢫɸذاࢫטختيار، ࢫرȋحية ࢫومدى ࢫالمؤسسة ࢫعليھ ࢫأنفقت ࢫטختيارࢫالذي ࢫوصواب دقة

ࢫ ࢫمحفظْڈا ʏࢫࢭ ࢫوموقعھ ࢫالزȋون ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫبالإبقاء ࢫالزȋائن(טسȘثمارʈة ࢫʇعرفࢫ) .(محفظة ࢫلما سɴتطرق
  ).اللاحقةࢫالمواضيعللمؤسساتࢫࢭʏࢫࢫטسȘثمارʈةأوࢫالمحفظةࢫࢫبمحفظةࡧالزȋائن

ࡧالزȋائن-3 ʄࡧعڴ ࢫإڲʄࢫࢫ:اݍݰفاظ ࢫبالɴسبة ࢫمرȋحة ࢫاسȘثمارات ʄࢫإڲ ࢫتحول ࢫقد ࢫالزȋون ࢫيɢون ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏࢭ
ࢫوɸناكࢫ ࢫممكنة ࢫف؅فة ࢫلأطول ࢫالزȋائن ʄࢫعڴ ࢫلݏݰفاظ ࢫإس؅فاتيجياٮڈا ࢫاستخدام ࢫتحاول ࢫلذلك المؤسسة

  :ماࢫيڴʏࢫمنࢫأɸمɺاࢫامجموعةࢫمنࢫالعواملࢫالۘܣࢫتؤثرࢫعڴʄࢫقدرةࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫزȋائٔڈ

 

 تحول الزبائن الحفاظ على الزبائن استثمار الزبائن الفوز بالزبائن

1 2 3 4 

 الأرباح والمبيعات المبيعات

 الفترة الزمنية

 الأرباح
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  مࢫسلوكࢫزɺࢫفʄلࢫأفضلࢫمنࢫقدرٮڈاࢫعڴɢشȊࢫالواقعࢫʄذهࢫالمعرفةࢫإڲɸلࢫʈمࢫالشرائية،ࢫوتحوɺائٔڈاࢫوأنماطȋ
 ؛المنافس؈ن

 ائٔڈاȋࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫزʏاࢫࢭɺࢫالمراحلࢫالسابقةࢫونجاحʏنھࢫࢭʈوɢ؛ݯݨمࢫالولاءࢫالذيࢫاستطاعتࢫت 

 ࢫاختيارࢫالمزاياࢫالتنافسيةࢫالۘܣࢫتتفقࢫواحتياجاتࢫʏلࢫخاصࢫࢭɢشȌࢫالسوقࢫوʏݯݨمࢫومستوىࢫالمنافسةࢫࢭ
  .زȋائنال

ࡧالزȋائنࡧ-4 ࢫɸذاࢫࢫ:تحول ࢫوɢʈون ࢫالمؤسسة ࢫمنتجات ࢫاستخدام ࢫعن ࢫالزȋون ࢫفٕڈا ࢫيتحول ࢫالۘܣ ࢫالمرحلة ʏوۂ
  :التحولࢫناتجࢫعنࢫنوع؈نࢫمنࢫالمواقف

رغبةࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫالتخلصࢫمنࢫɸذاࢫالزȋونࢫلتحولھࢫإڲʄࢫاسȘثماراتࢫغ؈فࢫمرȋحةࢫمنࢫوجɺةࢫࢫ:الموقفࡧכول 
ࢫبالتخڴʏࢫ ࢫالمؤسسة ࢫاݍݰالةࢫتبدأ ࢫɸذه ʏࢫوࢭ ࢫלيرادات ࢫعڴʄࢫخلق ࢫوقدرة ࢫأك؆فࢫأɸمية ࢫزȋائن ࢫأوࢫلإيجاد نظرɸا،

ࢫن ȋو عنࢫالعديدࢫمنࢫכساليبࢫالۘܣࢫȖستخدمɺاࢫࢭʏࢫجذبࢫالزȋائنࢫ٭ڈدفࢫتقليلࢫالتɢاليفࢫوإخراجࢫɸذاࢫالز 
  .  منࢫمحفظْڈاࢫاݍݵاصةࢫبالزȋائن

ࡧالثاɲي ࢫمقارنةࢫࢫ:الموقف ࢫالȘسوʈقي ࢫعرضɺا ࢫضعف ࢫȊسȎب ࢫالزȋون ࢫ٭ڈذا ࢫטحتفاظ ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة فشل
الۘܣࢫتɢونࢫأك؆فࢫإقناعاࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫزȋائٔڈا،ࢫوغالباࢫماࢫيرتبطࢫذلكࢫبضعفࢫقدرٮڈاࢫعڴʄࢫࢫبالعروضࢫכخرى 

  .       التنافس

 

راحلࢫأساسيةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫمرحلةࢫالتقديمࢫوالنموࢫوالنܸݮࢫميمرࢫالمنتجࢫخلالࢫدورةࢫحياتھࢫࢭʏࢫالسوقࢫبأرȌعةࢫ
ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫرقمࢫࢫ) טنحدار(والتدɸورࢫ    ).06(كماࢫɸوࢫموܷ

06 

  

  

  

  

           

  

  

  

 

 التدهور النضج النمو التقديم

1 2 3 4 

 الأرباح والمبيعات المبيعات

 الفترة الزمنية

 الأرباح
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بالعديدࢫࢫوتتم؈قࢫɸذهࢫالمرحلةࢫمعࢫظɺورࢫالمنتجࢫلأولࢫمرةࢫࢭʏࢫالسوق ࢫتبدأࢫɸذهࢫالمرحلة :مرحلةࡧالتقديم -1
  : صɺاࢫࢭʏࢫالعناصرࢫالتاليةݵݏمنࢫاݍݵصائصࢫوالمم؈قاتࢫن

 املةɠ؛البحوثࢫاݍݵاصةࢫبالمنتجاتࢫغ؈فࢫ 

  قيةࢫعدمʈسوȘيعيةࢫوالɴشطةࢫالتصɲاملࢫכɢيعيةࢫࢫتɴلࢫالتصɠتجࢫعنھࢫوجودࢫالعديدࢫمنࢫالمشاɴمماࢫي
 والȘسوʈقية؛

 ذهࢫالمرحلة؛ɸࢫʏونࢫأسعارࢫالمنتجاتࢫمرتفعةࢫࢭɢلفةࢫالوحدةࢫمنࢫالمنتجࢫمرتفعةࢫلذلكࢫتɢت 

  انࢫالمنࢫةالمنافسɠتجࢫجديدࢫتماما؛قليلةࢫأوࢫمعدومةࢫلاسيماࢫإذاࢫ   

 يجةࢫحداثةࢫالمنتج؛Șانخفاضࢫالمبيعاتࢫن 

 ࢫالمؤسسةʄستوجبࢫعڴʇائنࢫبالمنتجࢫمماࢫȋفيةࢫللمنتج؛ࢫعدمࢫمعرفةࢫالزʈالقيامࢫبالإعلاناتࢫالتعر 

 ع؛ʉقلةࢫمنافذࢫالتوز 

 اح؛ȋانخفاضࢫכر 

 عʉسيةࢫمنࢫالمنتجاتࢫوعدمࢫالتنوʋטكتفاءࢫبالأنواعࢫالرئ.  

ࡧالنمو -2 ࢫالمرحلة :مرحلة ࢫɸذه ʏࢫࢫࢭʄࢫعڴ ࢫيتوقف ࢫالمنتج ࢫوفشل ࢫنجاح ࢫأن ࢫكما ࢫبالارتفاع، ࢫالمبيعات تبدأ
ࢫتوسعࢫ ࢫتزايد ࢫمع ࢫלنتاجية ࢫالطاقة ࢫتنمية ࢫتحاول ࢫالمؤسسة ࢫلɢون ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫأوࢫالفشل النجاح
السوق،ࢫماࢫʇستدڤʏࢫتكثيفࢫاݍݨɺودࢫלعلانيةࢫوتوسيعࢫاݍݨɺودࢫال؅فوʈجية،ࢫوأɸمࢫمم؈قاتࢫɸذهࢫالمرحلةࢫماࢫ

ʏيڴ:  

 ادةࢫالمبيعʈاح؛زȋاتࢫوכر 

 ع؛ʉادةࢫعددࢫمنافذࢫالتوزʈز 

 عʉࢫالتنوʏالمنتج؛ࢫࢭ 

 قࢫלعلاناتࢫלقناعية؛ʈةࢫمركزࢫالمنتجࢫعنࢫطرʈتقو 

 تطورࢫالمنافسة؛ 

 سعرࢫالمنتجࢫيبقىࢫمرتفع.   

ࢫمستوʈاٮڈاࢫثمࢫتبدأࢫȊعدࢫذلكࢫࢭʏࢫטنخفاضࢫʄتصلࢫالمبيعاتࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫإڲʄࢫأعڴ :مرحلةࡧالنܸݮ -3
وتتم؈قࢫɸذهࢫالمرحلةࢫبزʈادةࢫالمنافسةࢫنȘيجةࢫدخولࢫمنافس؈نࢫمتعددينࢫإڲʄࢫالسوقࢫومحاولةࢫɠلࢫمٔڈمࢫإبرازࢫ

  .المزاياࢫالۘܣࢫينفردࢫ٭ڈاࢫمنتجھࢫعنࢫالمنتجاتࢫכخرى 

ʏࢫثلاثةࢫمراحلࢫفرعيةࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴʄذهࢫالمرحلةࢫإڲɸقسمࢫالعديدࢫمنࢫالباحث؈نࢫʈو:  

جددࢫ) زȋائن(بيعاتࢫبالزʈادةࢫالمستمرةࢫنȘيجةࢫكسبࢫمسْڈلك؈نࢫوتȘسمࢫفٕڈاࢫالمࢫ:مرحلةࡧالنܸݮࡧالصاعدࡧ-أ
  .أيࢫتطورࢫࢭʏࢫعددࢫالزȋائنࢫالمستعمل؈نࢫللمنتج
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ࡧࡧ-ب ࡧالنܸݮ ࢫࢫ:المستقرمرحلة ࢫالمبيعات ࢫفٕڈا ࢫالمسْڈلك؈نࢫوتȘسم ʄࢫعڴ ࢫاقتصارࢫالطلب ࢫنȘيجة بالثبات
  .اݍݰالي؈نࢫوتوقفࢫدخولࢫمسْڈلك؈نࢫجددࢫلاقتناءࢫالمنتج

ࡧࡧ-ج ࡧالنܸݮ ࢫالتدرʈڋʏࢫ:المنحدرمرحلة ࢫטنخفاض ʄࢫإڲ ࢫالمبيعات ࢫفيھ ࢫȖغي؈فࢫالمسْڈلك؈نࢫࢫوتميل نȘيجة
لعاداٮڈمࢫالشرائية،ࢫوتحوʈلࢫسلوكɺمࢫالشراǿيࢫوטسْڈلاɠيࢫلمنتجاتࢫأخرىࢫبديلةࢫتحققࢫنفسࢫלشباع،ࢫماࢫ

  .ʇستوجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫتذك؈فࢫالمسْڈلك؈نࢫبالمنتجࢫاݍݰاڲʏࢫعنࢫطرʈقࢫלعلانࢫالتذك؈في 

  :بالعديدࢫمنࢫاݍݵصائصࢫنݏݵصɺاࢫمنࢫخلالࢫالعناصرࢫالتاليةإنࢫمرحلةࢫالنܸݮࢫتتم؈قࢫ

 ࢫإنتاجࢫالمنتجʏيجةࢫإشباعࢫمعظمࢫالسوقࢫالمتاحة؛ࢫوجودࢫفائضࢫࢭȘن 

 ؛ʏࢫتخفيضࢫسعرࢫالمنتجࢫاݍݰاڲʏستدڤʇادةࢫالمنافسةࢫماࢫʈز 

 قࢫʈࢫطر ࢫعن ࢫالمبيعات ࢫتɴشيط ࢫمثل ࢫأخرى ࢫتروʈجية ࢫبوسائل ࢫوȖعوʈضھ ࢫלعلان ʄࢫعڴ ࢫלنفاق تخفيض
 والمسابقاتࢫوغ؈فࢫذلكࢫمنࢫالوسائل؛ࢫالعروضࢫال؅فوʈجية

 ذهࢫالمرحلةɸࢫʏࢫالمنتجࢫيبقىࢫموجوداࢫࢭʄالطلبࢫعڴ.  

لأك؆فࢫࢫوذلكࢫتتجھࢫالمبيعاتࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫإڲʄࢫטنخفاضࢫبمعدلࢫأسرع :مرحلةࡧטنحدارࡧأوࡧالتدɸور  -4
  :منࢫسȎب

 ࢫالسوقࢫأك؆فࢫكفاءةࢫʏورࢫمنتجاتࢫࢫجديدةࢫࢭɺࢫظʄࢫقدࢫيؤديࢫإڲʏعت؄فࢫبديلاࢫعنࢫأنࢫالتطورࢫالتكنولوڊʇ
 المنتجࢫاݍݰاڲʏ؛

 ࢫأذواقࢫالمسْڈلك؈ن؛ʏالتغي؈فاتࢫالۘܣࢫقدࢫتحدثࢫࢭ 

 ࢫموقفࢫالمنتجاتࢫاݍݰاليةʄسعرࢫمنخفضࢫقدࢫيؤثرࢫعڴȊاست؈فادࢫمنتجاتࢫ.   

  :أماࢫعنࢫخصائصࢫɸذهࢫالمرحلةࢫفࢼܣ

 ࢫالذيࢫأصبحࢫمسناࢫʏࢫللمنتجࢫاݍݰاڲʏڋʈرما(تبدأࢫالمؤسسةࢫبالܦݰبࢫالتدرɸ(؛ 

 ࢫݯݨمࢫالمبيʏعات؛انخفاضࢫكب؈فࢫࢭ 

 ؛إنتاجࢫمنتجاتࢫجديدةࢫʏبديلةࢫعنࢫالمنتجࢫاݍݰاڲ 

 امل؛ɢاࢫبالɺالقدراتࢫاࢫإنتاجيةࢫلاࢫيمكنࢫاستعمال 

 ج؛ʈتخفيضࢫم؈قانيةࢫال؅فو 

 يقʋعࢫتضʉنطاقࢫالتوز 

 جية؛ʈوسيلةࢫتروɠتخفيضࢫالسعرࢫ 

 ثمارࢫوتجنبࢫالمغامرةȘعدمࢫטس. 

ࢫ ࢫɲستɴتج ࢫالزȋون ࢫحياة ࢫودورة ࢫالمنتج ࢫحياة ࢫدورة ࢫمراحل ࢫعرض ࢫخلال ࢫمنࢫمن ࢫالكب؈فࢫللنموذج؈ن الȘشابھ
  :حيثࢫخصائصࢫɠلࢫمرحلةࢫرغمࢫاختلافࢫالȘسميات،ࢫحيثࢫأن
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 ائن؛ȋࢫدورةࢫحياةࢫالزʏائنࢫࢭȋاࢫمرحلةࢫالفوزࢫبالزɺمرحلةࢫالتقديمࢫمنࢫمراحلࢫدورةࢫحياةࢫالمنتجࢫيقابل 

  ࢫدورةࢫحياةࢫالزʏائنࢫࢭȋࢫالزʏثمارࢫࢭȘاࢫمرحلةࢫטسɺائن؛مرحلةࢫالنموࢫمنࢫمراحلࢫدورةࢫحياةࢫالمنتجࢫيقابلȋ 

 ائȋࢫالز ʄࢫعڴ ࢫاݍݰفاظ ࢫمرحلة ࢫيقابلɺا ࢫالمنتج ࢫحياة ࢫدورة ࢫمراحل ࢫمن ࢫالنܸݮ ࢫحياةࢫࢫنمرحلة ࢫدورة ʏࢭ
 الزȋائن؛

 ائنȋࢫدورةࢫحياةࢫالزʏائنࢫࢭȋاࢫالتخلصࢫمنࢫالزɺورࢫمنࢫمراحلࢫدورةࢫحياةࢫالمنتجࢫيقابلɸمرحلةࢫالتد.  

  :ɠلࢫمرحلةࢫمنࢫالمراحلࢫالسابقةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏࢫخصائصࢫتݏݵيصوʈمكنࢫ

07 
  المرحلةࡧ              

  العنصر

  التدɸور   النܸݮࡧ  النمو  التقديمࡧ

ࡧ  טسȘثمارࡧࡩʏࡧالزȋائن  الفوزࡧبالزȋائن عڴʄࡧاݍݰفاظ
  الزȋائن

  تحولࡧالزȋائن

  سالبة  مخططࢫتموʈل  تزايدࢫقوي   بطيءࢫوضعيف  نموࡧالمبيعات

  التامةࢫالɢاملة  احتɢارʈة  معدومة  المنافسة
عددࢫالمنافس؈نࢫ

  يقل

  متوسطة  كب؈فة  تدرʈجياࢫࢭʏࢫالزʈادة  سالبة  الرȋحية

  تطورࢫالطلبࢫأك؆ف  تطوʈرࢫالطلب  כɸداف
  أجزاءࢫسوقية

  انتقاء
  الȘشȎثࢫبالأجزاء

  التمي؈ق  التحس؈نࢫالتقۚܣ  النوعية  جالمنت
تخفيضࢫ
  الȘشكيلة

  استقرار  استقرار  قشطࢫالسوق   الȘسع؈ف
Ȗغ؈فࢫمعࢫالطلبࢫ

  )حسبࢫالطلب(

  عدمࢫالتوسع  التوزʉع
التوسعࢫࢭʏࢫمناطقࢫ

  التوزʉع
  الثباتࢫ

ببعضࢫטكتفاءࢫ
  المناطق

  تكثيفࢫال؅فوʈجࢫ  לعلاناتࢫالتعرʈفية  ال؅فوʈج
לعلانࢫ
  التذك؈في 

  تɴشيطࢫالمبيعات

 
ࢫثلاثةࢫࢫ ࢫنجد ࢫالصدد ࢫɸذا ʏࢫوࢭ ࢫالمؤسسة ࢫمع ࢫالزȋائن ࢫȖعامل ࢫبحسب ࢫوذلك ࢫالتعامل ࢫإس؅فاتجيات تختلف

ݰةࢫࢭʏࢫالشɢلࢫرقم   ).   07(مستوʈاتࢫتصنفࢫالزȋائنࢫوفقاࢫلتعاملɺمࢫمعࢫالمؤسسةࢫوۂʏࢫالموܷ
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ࡧࡧ-1 ʄࡧכوڲ ࡧכوڲʄ(المستوى ࢫأوࢫ ):المعاملات ࢫمراحل ࢫȊعدة ࢫالمسْڈلك ࢫ٭ڈا ࢫيقوم ࢫشرائية ࢫعملية ࢫɠل تتضمن
ورࢫباݍݰاجة،ࢫحسبࢫطبيعةࢫالمنتجࢫالذيࢫʇش؅فيھ،ࢫوɸذهࢫالمراحلࢫالمتعارفࢫعلٕڈاࢫۂʏࢫالشعبوذلكࢫخطوات،ࢫ

ࢫכفضل ࢫواختيارࢫالبديل ࢫالبدائل، ࢫوتقييم ࢫالمعلومات ࢫלشباعوجمع ࢫوتقييم ࢫوȋالطبعࢫࢫ، ࢫالشراء، Ȋعد
ࢫ ࢫالثمن ࢫالمرتفعة ࢫالمنتجات ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫالمراحل ࢫيمرࢫ٭ڈذه ࢫالثمن،ࢫ فالمسْڈلك ࢫالمنخفضة ࢫبالمنتجات مقارنة

  .وɸذهࢫالمراحلࢫۂʏࢫالۘܣࢫتمثلࢫلسلوكࢫالشراǿيࢫللمسْڈلك

بالتوقعاتࢫقبلࢫالشراء،ࢫماࢫيحصلࢫعليھࢫفعلاࢫوعندماࢫيقومࢫالمسْڈلكࢫبتقييمࢫقرارهࢫالشراǿيࢫفإنھࢫيقارنࢫ
ࢫلوࢫɠان ࢫأما ࢫʇشعرࢫبالرضا، ࢫفإنھ ࢫالتوقعات ࢫمن ʄࢫأوࢫأعڴ ࢫمساوʈا ࢫللمنتج ʏࢫالفعڴ ࢫכداء ࢫɠان כداءࢫࢫفإذا

  .الفعڴʏࢫأقلࢫمنࢫالتوقعاتࢫفإنھࢫʇشعرࢫȊعدمࢫالرضا

المنتج،ࢫوعڴʄࢫࢫتجرȋةإنࢫالمش؅فينࢫللمرةࢫכوڲʄ،ࢫعندماࢫيقومونࢫȊشراءࢫمنتجࢫفإنࢫɸذهࢫالعمليةࢫتأخذࢫشɢلࢫ
ࢫالمنتجࢫذل ࢫݍݨودة ࢫإدراكɺم ࢫفإن ࢫبمعۚܢࢫك ࢫأخرى، ࢫمرة ࢫالشراء ࢫإعادة ʏࢫࢭ ࢫرغبْڈم ʄࢫمݏݰوظةࢫعڴ يؤثرࢫبصورة

   .مرةࢫأخرى ࢫءيزʈدࢫمنࢫاحتمالاتࢫقيامɺمࢫبإعادةࢫالشراأخرࢫشعورɸمࢫبالرضاࢫعندࢫالشراءࢫلأولࢫمرةࢫ

ࢫمتح؈قࢫ ࢫيɢون ࢫبل ࢫعشوائيا، ࢫلاࢫيɢون ࢫسلوكɺم ࢫفإن ࢫالثانية ࢫللمرة ࢫبالشراء ࢫقيامɺم ࢫحالة ʏمنࢫࢫللشراءوࢭ
متجرࢫمع؈نࢫأوࢫلشراءࢫمنتجࢫمع؈ن،ࢫوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫɸؤلاءࢫالزȋائنࢫعندماࢫيقومواࢫبإعادةࢫالشراءࢫفإنھࢫيتوفرࢫ
لدٱڈمࢫقدرࢫمنࢫالتفضيلࢫכوڲʏࢫللمنتجࢫأوࢫلمɢانࢫالشراءࢫنȘيجةࢫللمعاملةࢫاݍݨيدةࢫوالمعلوماتࢫالۘܣࢫقدمɺاࢫ

وڲʄࢫتوقعاتࢫالمش؅فيࢫفإنࢫعدمࢫالرضاࢫرجالࢫالبيع،ࢫومنࢫناحيةࢫأخرىࢫفعندماࢫلاࢫيحققࢫالشراءࢫللمرةࢫכ 
ࢫ ࢫالتوقعات،ࢫلايɢون ࢫب؈ن ࢫالتنافرࢫأوࢫالتباعد ࢫدرجة ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫأنھ ʄࢫالرضاࢫعڴ ࢫوʉعرفࢫعدم ࢫاݍݰتمية، نȘيجة

  :دࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫالعواملࢫوۂʏوȋ؈نࢫכداءࢫالمدركࢫللمنتج،ࢫوتتوقفࢫدرجةࢫالتباع

 لماࢫزادࢫالتباعد؛ɠيࢫǿميةࢫالقرارࢫالشراɸلماࢫزادتࢫأɠ 

  لماࢫزɠلماࢫزادࢫالتباعد؛ɠادتࢫعددࢫالبدائلࢫالمتاحةࢫقبلࢫاتخاذࢫالقرارࢫ 

 لماࢫزادࢫالتباعد؛ɠبعدࢫȘلماࢫقلتࢫجاذبيةࢫالبديلࢫالمسɠ 

 انࢫالشɠلماࢫɠلماࢫقلࢫالتباعدɠراءࢫحت׿ܣࢫوضروريࢫ. 

 

 

 المعاملات الأولى

نالزبائن المتكرري  

الزبائن الدعاة   
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منࢫخلالࢫماࢫسبقࢫɲستخلصࢫأنࢫالتعاملࢫمعࢫالفئةࢫالۘܣࢫتتعاملࢫلأولࢫمرةࢫمعࢫالمؤسسةࢫتɢونࢫمنࢫخلالࢫ
جانب؈نࢫيتعلقانࢫبنوعيةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫللزȋونࢫونوعيةࢫالمنتجات،ࢫحيثࢫأنࢫنجاحࢫالمؤسسةࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫ

  :ࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫزȋائنࢫالمعاملةࢫכوڲʄࢫيرتبطࢫأساساࢫبالعواملࢫالتالية

 ساطةࢫووضوحࢫجميعࢫالمعاملاتࢫ -أȊمɺمع.  

 ࢫخطو  -ب ࢫمن ࢫטنتقال ࢫيتم ࢫبحيث ࢫالتعامل ࢫإجراءات ࢫȖسلسل ʏࢫࢭ ࢫȖسلسلࢫࢫةالمنطقية ࢫوفق لأخرى
  :منطقيࢫوȌسɺولةࢫوذلكࢫمنࢫخلال

 ࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈاʄونࢫإڲȋيلࢫوصولࢫالزɺسȖ؟كيفࢫيمكنࢫ 

 يلࢫتدفقࢫالعمليات؟ɺسȖكيفࢫيمكنࢫ 

 ائنࢫأك؆فࢫترحيباࢫومودة؟ȋئةࢫخدمةࢫالزʋكيفࢫنجعلࢫب  

  ونࢫلتكرارࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤȋࢫاقتناصࢫفرصࢫجمعࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫدعوةࢫالزʄسسةࢫال؅فك؈قࢫعڴ
  .وɸذاࢫنȘيجةࢫللتعاملࢫכول 

حسبࢫالنموذجࢫفإنࢫالفئةࢫالثانيةࢫɸمࢫالفئةࢫمنࢫالزȋائنࢫࢫ):إدارةࡧכعمالࡧالمتكررة(المستوىࡧالثاɲيࡧࡧ-2
ࢫالفئ ʏࢫوۂ ࢫالمؤسسة، ࢫمع ࢫمعاملاٮڈم ࢫتتكرر ࢫللمؤسسةالذين ࢫɸامة ࢫمبيعات ࢫتحقق ࢫالۘܣ ࢫيجبࢫة ࢫلذلك ،

  :امعࢫالمؤسسةࢫوɸناࢫنم؈قࢫب؈نࢫفئت؈نࢫɸمتقديمࢫاݍݰوافزࢫلɺمࢫوȖܨݨيعɺمࢫللاستمرارࢫࢭʏࢫالتعاملࢫ

وɸناࢫيجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫأنࢫࢫ:الزȋونࡧالذيࡧيكررࡧالتعاملࡧمعࡧالمؤسسةࡧحولࡧنفسࡧالمنتجࡧأوࡧاݍݵدمةࡧ-أ
  :تقومࢫبــــ

 ࢫأوࢫ ࢫالمستقبلية ࢫبالتɴبؤࢫبالتعاملات ࢫʇسمح ࢫوɸوࢫما ࢫالمؤسسة، ࢫمع ࢫالزȋون ࢫلتعاملات ࢫالتارʈخية المتاȊعة
 ؛السوࢮʏࢫالذيࢫيɴت׿ܣࢫإليھعڴʄࢫכقلࢫتحديدࢫنوعࢫالقطاعࢫ

 اࢫالمؤسسةࢫوأٰڈاࢫتصممࢫخصيصاࢫلھࢫɺنوعࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقدمȘشعرونࢫبʇائنࢫȋارࢫطرقࢫتجعلࢫالزɢابت
 لɺمࢫوفقاࢫللمتطلباتࢫࢭʏࢫɠلࢫمرةࢫيتعاملونࢫمعࢫالمؤسسة؛

 مكنࢫʈونࢫبمعرفةࢫכشياءࢫכخرىࢫالۘܣࢫتحققࢫاحتياجاتھࢫوȋࢫتوسيعࢫمجالࢫالعلاقةࢫمعࢫالزʄالعملࢫعڴ
  .تقدمɺاࢫلɺمࢫللمؤسسةࢫأن

وɸناࢫيجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫأنࢫࢫ:الزȋونࡧالذيࡧتتعددࡧȖعاملاتھࡧمعࡧالمؤسسةࡧࡩʏࡧأك؆فࡧمنࡧمجالࡧأوࡧمنتجࡧ-ب
  :تقومࢫبــــ

 ونࢫمعࢫالمؤسسةࢫلتحقيقࢫأك؄فࢫقيمةࢫاقتصاديةࢫممكنةȋعاملاتࢫالزȖطࢫجميعࢫȋ؛ر 

 ون؛ȋلࢫمعاملةࢫمنࢫمعاملاتࢫالزɠعدمࢫاݍݵلطࢫب؈نࢫحساباتࢫ 

 ليةࢫɢعاملاٮڈمࢫووضعࢫسياسةࢫحسابࢫالقيمةࢫالȖࢫالقطاعاتࢫوفقاࢫلقيمةࢫʄونࢫإڲȋيفࢫالزɴونࢫوتصȋللز
  .معينةࢫللتعاملࢫمعࢫɠلࢫمٔڈا
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بالرغمࢫمنࢫأنھࢫيمكنࢫتمي؈قࢫالزȋائنࢫالذينࢫيرغبونࢫࢭʏࢫدعمࢫࢫ):إدارةࡧالزȋائنࡧالدعاة(المستوىࡧالثالثࡧࡧ-3
فࢫɸؤلاءࢫالزȋائنࢫأنࢫيɢونࢫمعɺا،ࢫإلاࢫأنھࢫلاࢫيمكنࢫللمؤسسةࢫأنࢫتج؄ࢫللتعاملࢫالمؤسسةࢫوترشيحɺاࢫللآخرʈن

ࢫالمؤسسة،ࢫ ࢫمع ࢫتقدمɺا ࢫالۘܣ ࢫواݍݵدمات ࢫالمنتجات ʏࢫࢭ ࢫأرا٬ڈم ʄࢫعڴ ࢫوالتعرف ࢫتحف؈قɸم ࢫطرʈق ࢫعن ࢫلɺا دعاة
  :وذلكࢫعنࢫطرʈق

 جࢫمنࢫالقيمةࢫاݍݰقيقيةࢫݍݵدماتࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈاʈقࢫال؅فوʈائنࢫعنࢫطرȋفࢫالزʈعرȖ؛ 

  ࢫللآ ࢫالزȋائن ࢫعٔڈا ࢫيتحدث ࢫبأن ࢫجديرة ࢫجذرʈة ࢫبتغي؈فات ࢫجديدةࢫالقيام ࢫمنتجات ࢫتقديم ࢫمثل خرʈن،
 متطورة؛

 ائنࢫالدعاةࢫللمشاركةࢫبآرا٬ڈمࢫوتوصياٮڈمȋدعوةࢫالز.  



 

 

 

 

الراȊعالموضوعࡧ  

  مراحلࡧإدارةࡧالعلاقةࡧمعࡧالزȋائن

            

            

            

             

 

 

          

 

 ائنȋ؛مرحلةࢫمعرفةࢫالز 

 ائن) تجزئة(مرحلةࢫاختيارࢫȋ؛الز 

 ائن؛ȋمرحلةࢫاسْڈدافࢫالز 

 مرحلةࢫالتغذيةࢫالعكسية. 
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  
 

ࢭʏࢫࢫالمنظمة تتȎناهإنࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫۂʏࢫعمليةࢫمستمرةࢫومنتظمةࢫتخضعࢫلمنݤݮࢫإداريࢫوعمڴʏࢫ
لإبرازࢫأɸمࢫمراحلࢫإدارةࢫالعلاقةࢫسȎيلࢫتحقيقࢫعلاقةࢫطوʈةࢫכمدࢫمعࢫالزȋائن،ࢫɲسڥʄࢫمنࢫخلالࢫالموضوعࢫ

  .معࢫالزȋائن

 

ونࢫۂʏࢫمعرفةࢫالزȋونࢫوفɺمࢫحاجاتھ،ࢫوالɺدفࢫمنࢫɸذهࢫاݍݵطوةࢫכوڲʄࢫمنࢫمراحلࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋࢫ
المرحلةࢫɸوࢫتɢوʈنࢫقاعدةࢫبياناتࢫعنࢫالزȋائنࢫلاسيماࢫزȋائنࢫالمعاملةࢫכوڲʄ،والمقصودࢫبزȋائنࢫالمعاملةࢫכوڲʄࢫ

  . כفرادࢫالذيࢫيتعاملونࢫلأولࢫمرةࢫمعࢫالمنظمة

ࡧمعرفࡧ-1 ࢫȖعدࢫ :الزȋون ࡧةمفɺوم ڈا ࢫɠوٰ ࢫالȘسوʈق ࢫرجال ࢫلدى ࢫكب؈فا ࢫاɸتماما ࢫالزȋون ࢫمعرفة ࢫأخذت لقد
المصدرࢫالرئʋؠۜܣࢫلعمليةࢫالبحثࢫوالتطوʈرࢫودورɸاࢫࢭʏࢫمعرفةࢫالفرصࢫالȘسوʈقيةࢫالمتاحةࢫ،ࢫوعموماࢫɸناكࢫ

ʏاࢫماࢫيڴɺمɸونࢫأȋفاتࢫاݍݵاصةࢫبمعرفةࢫالزʈالعديدࢫمنࢫالتعر:  

تࢫݍݰاجاتࢫورغباتࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫفɺمࢫالمؤسساȖعرفࢫمعرفةࢫالزȋونࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ
  .المجمعة،ࢫمماࢫيمكٔڈاࢫمنࢫتطوʈرࢫعملياٮڈاࢫومنتجاٮڈاࢫ٭ڈدفࢫȖعزʈزࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائن

ࢫ ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫȖعرف ࢫالزȋائنࢫكما ࢫعن ࢫوتحليلɺا ࢫالبيانات ࢫجمع ࢫأجل ࢫمن ࢫȖستخدمɺا ࢫالۘܣ ࢫالعمليات ࢫأٰڈا ʄعڴ
  .العلاقةࢫمعɺم٭ڈدفࢫتلبيةࢫحاجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫوتطوʈرࢫ

تطبيقࢫلتقنياتࢫوأɲشطةࢫإدارةࢫالمعرفةࢫلدعمࢫتبادلࢫالمعرفةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫȖعرفࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫࢫوȖعرفࢫأيضا
  .   Ȗسوʈقيةࢫملائمةࢫةوزȋائٔڈاࢫبماࢫيمكٔڈاࢫمنࢫاتخاذࢫقراراتࢫصياغةࢫإس؅فاتيجي

تقوʈةࢫمنࢫتطوʈرࢫقدراٮڈاࢫو ࢫتمنࢫخلالࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫأنࢫɲستخلصࢫأنࢫمعرفةࢫالزȋائنࢫتمكنࢫالمؤسسا
  :عرفةࢫعڴʄࢫثلاثةࢫمفاɸيمࢫأساسيةࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴʏالمالعلاقةࢫمعࢫالزȋون،ࢫحيثࢫȖعتمدࢫ

 امࢫࢫ:البياناتɢࢫأح ࢫدون ࢫوتقديمɺا ࢫإبرازɸا ࢫوʈتم ࢫغ؈فࢫم؅فابطة ࢫالموضوعية ࢫاݍݰقائق ࢫمن ࢫمجموعة ʏۂ
أوليةࢫمسبقةࢫوتتحولࢫإڲʄࢫمعلوماتࢫعندماࢫيتمࢫتصɴيفɺاࢫوتنقيحɺاࢫوتحليلɺاࢫووضعɺاࢫࢭʏࢫإطارࢫواܷݳࢫ

 .ومفɺومࢫللمتلقي

 لمة :المعلوماتɢيةࢫمنࢫالȎلمةࢫالمعلومةࢫبالأجنɢاشتقتࢫال (Information)للاتيۚܣࢫوالۘܣࢫمنࢫכصلࢫاࢫ
البياناتࢫالمحولةࢫالۘܣࢫيتمࢫإعدادɸاࢫلتصبحࢫȊشɢلࢫأك؆فࢫ: ،ࢫأماࢫȖعرʈفɺاࢫفࢼܣ"Ȗعليمࢫالمعرفةࢫونقلɺا"Ȗعۚܣࢫ

ࢫطرʈقࢫ ࢫعن ࢫأوࢫالمتوقع، ʏࢫاݍݰاڲ ࢫטستخدام ʏࢫࢭ ࢫمدركة ࢫقيمة ࢫلɺا ࢫوالۘܣ ࢫʇستلمɺا ࢫالذي ࢫللܨݵص نفعا
صفةࢫالمصداقيةࢫوتؤديࢫغرضࢫ،ࢫمماࢫɲستدلࢫأنࢫلɺاࢫمساعدةࢫمتخذࢫالقرارࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقرارࢫالمناسب

  .محدد
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 ࢫالمقارنةࢫࢫ:المعرفة ࢫأوࢫلغرض ࢫمع؈ن، ࢫɲشاط ࢫلتنفيذ ࢫواستخدامɺا ࢫتطوʈرɸا ࢫيتم ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ʏوۂ
 .أوࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫحوارࢫمع؈نࢫטتصالوتقوʈمࢫنتائجࢫمسبقةࢫومحددة،ࢫأوࢫلغرضࢫ

ݳࢫالفرقࢫب؈نࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫوالمعرفة) 08(والشɢلࢫالمواڲʏࢫرقمࢫ   .يوܷ

08 

  

  

  

  

  

  

ʏࢫۂ  وכفɢار واݍݰقائق כشياء تمثل فࢼܣ المعلومات، مٔڈا Ȗشتق الۘܣ اݍݵامة المادة بمثابة فالبيانات

جمعɺاࢫبصفةࢫغ؈فࢫمنتظمة،ࢫوتظɺرࢫࢭʏࢫشɢلࢫحروفࢫوجملࢫوعباراتࢫوأرقامࢫ يتم الۘܣ والعمليات وכحداث
  .البيانات Ȗشغيل من الناتجة المخرجات ۂʏ المعلومات ورموز،ࢫبʋنما

أماࢫالمعرفةࢫفࢼܣࢫحصيلةࢫטم؅قاجࢫاݍݵفيࢫب؈نࢫالمعلومةࢫواݍݵ؄فةࢫوالمدرɠاتࢫاݍݰسيةࢫوالقدرةࢫعڴʄࢫاݍݰكم،ࢫ
  .والۘܣࢫتتحولࢫمستقبلاࢫإڲʄࢫحكمة

Ȗࢫأٰڈاࢫكماࢫʄنداتࢫوالملفاتࢫومخازنࢫالمعلوماتࢫ"عرفࢫالمعرفةࢫعڴȘࢫالوثائقࢫوالمسʏتلكࢫالمعلوماتࢫالمدونةࢫࢭ
 ومختلفࢫכعمالࢫوالسياساتࢫوالمناݠݮࢫوלس؅فاتيجياتࢫوالتطبيقاتࢫلإنجازࢫمɺامࢫووظائفࢫالمؤسسة

تتخذࢫالمعرفةࢫأشɢالاࢫمتعددةࢫوتȘباينࢫࢭʏࢫتصɴيفاٮڈا،ࢫفɺناكࢫالمعرفةࢫالȎشرʈةࢫࢫ:أنواعࡧمعرفةࡧالزȋائنࡧ-2
وטجتماعيةࢫوالمعرفةࢫالɺيɢلية،ࢫأماࢫࢭʏࢫمجالࢫمعرفةࢫالزȋائنࢫفتنقسمࢫإڲʄࢫقسم؈نࢫأساسي؈نࢫɸماࢫالمعرفةࢫࢫ

  .الصرʈحةࢫوالمعرفةࢫالضمنية

ࡧالصرʈحة -أ ࢫ: المعرفة ࢫȊسɺولة، ࢫإلٕڈا ࢫالتوصل ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫالمعرفة ʏࢫالرسميةࢫوۂ ࢫتتم؈قࢫبصفة ࢫأٰڈا حيث
ࢫمعࢫ ࢫوتقاسمɺا ࢫنقلɺا ࢫيمكن ࢫاخ؅فاع ࢫوȋراءات ࢫوسياسات ࢫوإدارات ࢫوȋرامج ࢫعمل ࢫأدلة ࢫɸيئة ʏࢫࢭ وتتجسد

  .ךخرʈن،ࢫمنࢫموردينࢫوغ؈فɸمࢫمنࢫכطرافࢫالموجودةࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالمؤسسة

خلالࢫالعملياتࢫيمكنࢫإيصالࢫɸذهࢫالمعرفةࢫوتبادلɺاࢫوتخزʈٔڈاࢫبأساليبࢫمختلفة،ࢫمٔڈاࢫماࢫيɢونࢫم؄فمجاࢫمنࢫ
  .الȘشغيليةࢫومٔڈاࢫماࢫيمكنࢫإيصالھࢫȊشɢلࢫمباشرࢫب؈نࢫכطرافࢫالۘܣࢫتȘبادلɺاࢫوالذيࢫʇعرفࢫبالشɢلࢫالرس׿ܣ

  :وتتضمنࢫالمعرفةࢫالصرʈحةࢫنوع؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫɸما

 

 البيانات

 المعلومات

 المعرفة

 الحكمة
 المضمون الفهم
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يقصدࢫ٭ڈاࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيرغبࢫالزȋونࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫمنࢫالمؤسسةࢫوالۘܣࢫتمكنھࢫࢫ:معرفةࡧللزȋون  -1-أ
ࢫمنࢫخلالࢫ ࢫواستعمالɺا، ࢫاستخدامɺا ࢫوكيفية ࢫأوࢫٱڈتمࢫلشرا٬ڈا ࢫأنࢫʇش؅فٱڈا ࢫيرʈد ࢫالۘܣ ࢫالمنتجات ࢫتحديد من

وלنتاجࢫوالۘܣࢫتمكنࢫࢫأقسامࢫالȘسوʈقࢫأوࢫالبحثࢫوالتطوʈرࢫࢫجميعࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمؤسسةࢫعن
ࢫالمؤسساتࢫ ࢫاɸتمام ࢫزاد ࢫولقد ࢫالسوق، ࢫوعن ࢫومنتجاٮڈا ࢫالمؤسسة ࢫالتفاصيلࢫعن ࢫأدق ࢫمعرفة ࢫمن الزȋون
ࢫيجعلɺاࢫ ࢫما ࢫوɸذا ࢫالȘسوʈقية ࢫالعملية ʏࢫࢭ ࢫالزȋون ࢫلأɸمية ࢫالكث؈فࢫمٔڈا ࢫإدراك ࢫȊعد ࢫالمعرفة ࢫمن ࢫاݍݨانب ٭ڈذا

ڈاࢫتوظفࢫɠافةࢫخ؄فاٮڈاࢫوإمɢانياٮڈاࢫلمعرفةࢫوفɺمࢫتفضيلاٮڈمࢫوحاجاٮڈمࢫوتزوʈدɸمࢫبالمع لوماتࢫالۘܣࢫيحتاجوٰ
/Googleرجالࢫالبيع،ࢫالعملࢫלلك؅فوɲيࢫ(منࢫخلالࢫالوسائلࢫالمتاحةࢫ  E-bay/ Amzon) ( 

يتضمنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالمعرفةࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫترغبࢫالمؤسسةࢫمعرفْڈاࢫعنࢫࢫ:معرفةࡧحولࡧالزȋون  -2-أ
ࢫالۘܣࢫ ࢫوࢫالمعلومات ࢫالܨݵصية ࢫالمتعلقةࢫبالعوامل ࢫتلك ࢫالمعلومات ࢫɸذه ࢫوأɸم ࢫوالمرتقب؈ن، ࢫاݍݰالي؈ن الزȋائن
تخصࢫالسلوكࢫالشراǿيࢫمثلࢫتارʈخࢫالمعاملةࢫمعࢫالزȋونࢫوتكرارࢫالشراءࢫوأوقاتࢫالشراءࢫومدىࢫטستمرارࢫࢭʏࢫ
ࢫزȋائنࢫ ࢫمع ࢫتȘناسب ࢫمرنة ࢫإس؅فاتيجيةࢫȖسوʈقية ࢫوتطبيق ࢫʇساعدࢫعڴʄࢫتصميم ࢫمما ࢫالمؤسسة، ࢫمع التعامل

 .المؤسسةࢫلاسيماࢫتلكࢫالۘܣࢫتخصࢫالمنتجاتࢫواݍݵدمات

ࡧالضمنيةࡧ-ب ࢫالفۚܣࢫࢫ:المعرفة ʏࢫالمعرࢭ ࢫالمخزون ࢫȖع؄فࢫعن ࢫوالۘܣ ࢫأوࢫغ؈فࢫنظامية ࢫغ؈فࢫالرسمية ࢫالمعرفة ʏوۂ
ࢫالع ࢫوأذɸان ࢫعقول ʏࢫࢭ ࢫɸذهࢫوלدراɠي ࢫوتتعلق ࢫوخارجɺا، ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫכخرى ࢫوכطراف ࢫوالزȋائن امل؈ن

ࢫأك؆ ࢫالمعرفة ࢫوȖعت؄فࢫɸذه ࢫأوࢫالطبيعية، ࢫالمكȘسبة ࢫواݍݵ؄فات ࢫوالموɸبة ࢫمنࢫحيثࢫࢫف المعرفةࢫبالمɺارات صعوȋة
ࢫأوࢫ ࢫالعامل؈ن ࢫسلوك ࢫتنفيذ ʏࢫࢭ ࢫإظɺارɸاࢫكأداء ࢫيمكن ࢫوالۘܣ ࢫوالزȋائن ࢫالعامل؈ن ࢫوممارسات ࢫكمɺارات الثبات

لزȋائنࢫأثناءࢫتفاعلɺمࢫمعࢫךخرʈن،ࢫنظراࢫلأٰڈاࢫتمثلࢫاݍݵ؄فةࢫالفرديةࢫوقواعدࢫالتفك؈فࢫوالقدرةࢫعڴʄࢫسلوكࢫا
  . التحكمࢫࢭʏࢫالمعارف،ࢫحيثࢫأٰڈاࢫتتم؈قࢫبصعوȋةࢫترم؈قɸاࢫونقلɺاࢫوإيصالɺاࢫبالكيفيةࢫالمناسبةࢫللآخرʈن

  :وتتضمنࢫالمعرفةࢫالضمنيةࢫكذلكࢫنوعانࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫعلاقةࢫالزȋائنࢫɸما

معࢫالزȋونࢫ،ࢫوتتدرجࢫɸذهࢫالمعرفةࢫࢫةوتɴشأࢫɸذهࢫالمعرفةࢫمنࢫȖعاملࢫالمؤسسࢫ:معرفةࡧכعمالࡧللزȋون  -1-ب
منࢫȖعاملاتࢫالشراءࢫومراكزࢫטتصالࢫوالعامل؈نࢫالذينࢫيحتɢونࢫبالزȋائن،ࢫإڲʄࢫالمستوʈاتࢫלدارʈةࢫالعليا،ࢫ

ࢫتح ࢫأي ࢫالزȋون، ࢫيف؅فضɺا ࢫكما ࢫمختلفة ࢫصيغ ʄࢫإڲ ࢫالمعرفة ࢫɸذه ࢫتحوʈل ࢫفإن ʏالتاڲȋࢫوʄࢫإڲ ࢫالمعرفة ࢫɸذه وʈل
معرفةࢫجليةࢫواܷݰةࢫأوࢫبتعب؈فࢫأخرࢫمعرفةࢫصرʈحة،ࢫماࢫيمكنࢫالمؤسسةࢫمنࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋونࢫوȖعزʈزࢫ

  .العلاقةࢫمعھ

ࢫللزȋون ࢫȖش؈ف   ࢫכعمال ࢫالزȋائنࢫࢫمعرفة ࢫɸؤلاء ࢫأصبح ࢫحيث ࢫوزȋائٔڈا، ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫالتفاعلية ࢫالعلاقة ʄإڲ
ࢫوʈفرضونࢫحاج ࢫمٔڈا ࢫوجزءا ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫوالۘܣࢫȖعدࢫشرɠاء ࢫلمتطلباٮڈم ࢫلوعٕڈم ࢫنظرا ࢫالمؤسسات ʄࢫعڴ اٮڈم

ࢫلنجاحɺم ࢫالوحيد ࢫالسȎيل ࢫلأٰڈا ࢫنظرا ࢫللمؤسسات ࢫטل؅قامات ࢫمن ࢫطرʈقࢫكنوع ࢫعن ࢫإلا ࢫيتأȖى ࢫلا ࢫوɸذا ،
  ).منࢫالزȋونࢫللمؤسسة(تفعيلࢫالتغذيةࢫالعكسيةࢫ
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ࡧللزȋون  -2-ب ࡧالزȋون ࡧمن ࢫأɸمࢫࢫ:معرفة ࢫمن ࢫالبعض ࢫȊعضɺم ࢫمع ࢫالمؤسسة ࢫزȋائن ࢫبتعاملات ʇعت؄فࢫלلمام
أدوارࢫالمعرفةࢫالضمنية،ࢫحيثࢫʇشɢلࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالمعرفةࢫجزءࢫكب؈فࢫࢫمنࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫللمؤسسة،ࢫ
ࢫإتاحةࢫ ࢫمنࢫخلال ࢫالمعرفة ࢫمن ࢫالنوع ࢫمتعمدࢫلȘܦݵ؈فࢫɸذا ࢫȊشɢل ʄسڥȖࢫ ࢫالمؤسسات ࢫمن ࢫالعديد ࢫأن حيث

ࢫا ࢫلɺذا ࢫوالموارد ࢫمعرفةࢫالفرصة ʏالتاڲȋࢫو ࢫعٔڈا ࢫيقال ࢫما ࢫسماع ࢫمن ࢫيمكٔڈا ࢫما ࢫوɸذا ࢫيحصل، ࢫلɢي لتعامل
  .صورٮڈاࢫلدىࢫزȋائٔڈاࢫومعرفةࢫماࢫيجبࢫتܶݰيحھࢫأوࢫماࢫيجبࢫاستغلالھ

ࢫالɢلمةࢫ ࢫأن ࢫالعامࢫحيث ࢫاݍݨمɺور ࢫلدى ࢫالمؤسسة ࢫصورة ࢫرسم ʏࢫكب؈فࢫࢭ ࢫدور ࢫالزȋائنࢫلɺا ࢫب؈ن ࢫالتفاعلات إن
ࢫوسيلةࢫ ࢫأصبحت ࢫسعتࢫر ࢫࢭʏࢫɸامةࢫتروʈجيةالمنطوقة ࢫلذلك ࢫالعام، ࢫاݍݨمɺور ࢫللمؤسسةࢫلدى ࢫصورة سم

  :العديدࢫمنࢫالمؤسساتࢫلتطوʈرࢫȖعاملɺاࢫمعࢫالزȋائنࢫعنࢫطرʈق

 ائٔڈاȋرࢫفئاتࢫزʈ؛توسيعࢫوتطو 

 رࢫأدواتࢫاݍݵطࢫכماميʈتطو.  

ݳࢫأɸمࢫالفروقࢫب؈نࢫالمعرفةࢫالضمنيةࢫوالمعرفةࢫالصرʈح   .ةواݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ
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 

 

ࢫإɲشاء ࢫتتطلب ࢫالزȋون ࢫمعرفة ࢫجمعࢫإن ࢫ٭ڈدف ࢫوذلك ࢫلɺم ࢫبيانات ࢫوالۘܣࢫࢫقاعدة ࢫالمعلومات ࢫمن أك؄فࢫعدد
ࢫبياناتࢫ ࢫقاعدة ࢫتɢوʈن ࢫأن ʄش؈فࢫإڲɲࢫ ࢫأن ࢫلابد ࢫوɸنا ࢫالȘسوʈقي، ࢫبالمزʈج ࢫالمتعلقة ࢫالقرارات ࢫاتخاذ ʏࢫࢭ Ȗساعد
ࢫمٔڈاࢫ ࢫטستفادة ࢫكيفية ࢫوأخ؈فا ࢫوتحليلɺا ࢫالبيانات ࢫبجمع ࢫأساسا ࢫتتعلق ࢫالعمليات ࢫمن ࢫمجموعة يتطلب

  .لاتخاذࢫالقراراتࢫالمناسبة

Ȗعرفࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫمجموعةࢫمنࢫالبياناتࢫواݍݰقائقࢫوالمعلوماتࢫالمجمعةࢫࢫ:ناتࡧالزȋائنمفɺومࡧقاعدةࡧبياࡧ-1
ࢫنوعࢫ ࢫعن ࢫمعلومات ࢫعن ࢫفضلا ࢫاݍݰياة، ࢫوأنماط ࢫوالعناوʈن، ࢫبالأسماء ࢫأساسا ࢫتتعلق ࢫوالۘܣ ࢫالزȋائن عن
المش؅فياتࢫوتكرارࢫالشراءࢫوقيمةࢫالمش؅فياتࢫوטستجابةࢫلݏݨɺودࢫال؅فوʈجيةࢫمنࢫقبلࢫالزȋون،ࢫوالۘܣࢫȖساعدࢫ

  .ࢭʏࢫالعمليةࢫالتفاعليةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزȋائن

  المعرفةࡧالضمنية  المعرفةࡧالصرʈحة

  صعبةࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫوغ؈فࢫمباشرة  سɺلةࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫومباشرة

  صفْڈاࢫغ؈فࢫرسمية  صفْڈاࢫالرسمية

  ʇستدلࢫعلٕڈا  بدٱڈية

  Ȗعتمدࢫعڴʄࢫالمخزونࢫالفكريࢫوלبداڤʏ  واܷݰة

  .سɺلةࢫالنقلࢫوלيصال  .صعوȋةࢫنقلɺاࢫوإيصالɺا
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  :منࢫخلالࢫالتعرʈفࢫالسابقࢫɲستɴتجࢫأنࢫࢫقاعدةࢫبياناتࢫالزȋائنࢫتتعلقࢫأساساࢫبالبياناتࢫالتاليةࢫ

09 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

وۂʏࢫالبياناتࢫالمتعلقةࢫبالمعلوماتࢫالܨݵصيةࢫللزȋونࢫمثلࢫالعمر،ࢫالسنࢫونمطࢫࢫ:البياناتࡧالديمغرافية-أ
 .                     والرضاࢫعنࢫالمنتجات. غرافيةو اݍݰياةࢫواݍݰالةࢫטجتماعيةࢫوالدخلࢫوغ؈فࢫذلكࢫمنࢫالعواملࢫالديم

وۂʏࢫالبياناتࢫالمتعلقةࢫȊعمليةࢫالبيعࢫوࢫالسلوكࢫࢫ:البياناتࡧالمتعلقةࡧبالمعاملاتࡧالتجارʈةࡧمعࡧالزȋون  -ب
 .الشراǿيࢫللمسْڈلكࢫوࢫتكرارࢫالشراءࢫوأوقاتࢫالشراء،ࢫطلباتࢫالشراءࢫوماࢫإڲʄࢫذلك

وۂʏࢫجميعࢫالبياناتࢫالمتعلقةࢫبالعلاقةࢫالتفاعليةࢫمعࢫالزȋونࢫࢫ:البياناتࡧالوصفيةࡧالمتعلقةࡧبالاتصالات -ج
  : نࢫالعناصرࢫأɸمɺامنࢫخلالࢫعمليةࢫטتصالࢫوالۘܣࢫȖشملࢫالعديدࢫم

 ون؛خصائصࢫالمنȋةࢫمنࢫالزȋتجاتࢫالمطلو 

 جية؛ࢫʈטستجابةࢫللسياساتࢫال؅فو 

  البيان  المسْڈلك

  .............................  טسمࡧوالعنوان

  .............................  ال؄فيدࡧלلك؅فوɲي

  ...............................  رقمࡧالɺاتف

  ..............................  رقمࡧالم؇قل 

  ................................  الرمزࡧال؄فيدي

  ....................  اݍݨɴس

  .......................  تارʈخࡧالميلاد

  .......................  اݍݰالةࡧטجتماعية

  ......................  العمر

  ............................  عدࡧכولاد

  يقرأࡧالܶݰفࡧوʈتاȊعࡧمختلفࡧכخبار  المؤشر

    :مؤشراتࡧنمطࡧاݍݰياة

  جيدة  الس؈فةࡧלنتمائية

  جامڥʏ  التعليمࡧ

    טتصال

  22  رمزࡧالرسالة

  12/02/2015  تارʈخࡧטتصالࡧ

  ɲعم  לجابة

  بنودࡧ3  الطلباتࡧ

  لا  شɢاويࡧمقدمة

    الɴشاطاتࡧوالعلاقةࡧمعھ

  )متنوعة( 4والمنتجࡧࡧ2والمنتجࡧࡧ1المنتج  فئاتࡧالمنتجاتࡧالمش؅فاة

  30/ دج12500  قيمةࡧالمش؅فياتࡧوالتكرار

  نقدا  طرʈقةࡧالدفع
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 اويࢫوتحديدࢫݯݨمࢫالولاءࢫɢالش.  

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫالتعرفࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫوتحديدɸمࢫعنࢫطرʈقࢫقاعدةࢫالبياناتࢫيفيدࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫعدةࢫ
ʏماࢫماࢫيڴɸجوانبࢫأ: 

 ادةࢫمعدلاتࢫالرضاʈائنࢫمنࢫخلالࢫزȋتحقيقࢫولاءࢫالز . 

  ونȋإعدادࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫيطلّڈاࢫالز                                  . 

 قيةࢫالمسْڈدفةࢫوالفعالةʈسوȘرࢫاݍݰملاتࢫالʈقࢫتطوʈقࢫعنࢫطرʈسوȘاليفࢫالɢتخفيضࢫت. 

 حاࢫومعاملْڈمȋائنࢫכك؆فࢫرȋ80/20معاملةࢫخاصةࢫوفقࢫقاعدةࢫ تحديدࢫالز.  

 احࢫوتنظيمࢫالمبيعاتȋادةࢫכرʈز. 

 ونࢫمستقبلاȋاختيارࢫأفضلࢫالطرقࢫللاتصالࢫبالز.  

ࢫ ࢫوالمسْڈلك ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫاتصال ࢫعملية ࢫɸناك ࢫتɢون ࢫأن ࢫلابد ࢫالتفاعل ࢫɸذا ࢫيحدث يȘيحࢫ) الزȋون (ولɢي
ࢫالبياناتࢫࢫةللمؤسس ࢫيخص ࢫفيما ࢫالمؤسسة ࢫتركزࢫعليھ ࢫما ࢫوأɸم ࢫبھ، ࢫوטحتفاظ ࢫعنھ ࢫمعلومات جمع

ʏالمجمعةࢫماࢫيڴ:  

 خࢫأحداثࢫعمليةࢫشراءࢫالمسْڈلك؛ʈتوضيحࢫتار  

 ݯݨمࢫوعددࢫمراتࢫالشراء؛  

 لࢫعمليةࢫشراء؛ɠعدࢫȊشكرࢫالمسْڈلكࢫ  

 اࢫالمؤسسة؛ɺتذك؈فࢫالمسْڈلكࢫباݍݵدماتࢫوالمنتجاتࢫالۘܣࢫتقدم  

 داياɺعضࢫالȊائنࢫذويࢫالولاءࢫالقويࢫللمؤسسةࢫإرسالࢫȋللز. 

عمليةࢫمعاݍݨةࢫالبياناتࢫواستخلاصࢫالمعلوماتࢫȖسمحࢫبجعلࢫالبياناتࢫمتاحةࢫلɢلࢫࢫ:تحليلࡧالبياناتࡧ-2
المستخدم؈ن،ࢫكماࢫȖسمحࢫبالقيامࢫبɴشاطاتࢫتنفيذيةࢫبناءاࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫأصبحتࢫذاتࢫقيمةࢫȊعدࢫ

متنوعةࢫتتعلقࢫبالɴشاطاتࢫالȘسوʈقية،ࢫوالۘܣࢫمنࢫبئڈاࢫࢫتمعاݍݨْڈا،ࢫحيثࢫيتمࢫاستغلالɺاࢫࢭʏࢫاتخاذࢫقرارا
تلكࢫالمتعلقةࢫبالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫتحوʈلࢫالبياناتࢫالوصفيةࢫوالسلوكيةࢫبالطرقࢫלحصائيةࢫوتحوʈلɺاࢫإڲʄࢫ

  .معلوماتࢫومنࢫثمࢫالعملࢫعلٕڈاࢫلتطوʈرࢫالمنتجاتࢫالمختلفةࢫووضعࢫכɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫالمناسبة

  :معلوماتࢫباستخدامࢫالتكنولوجياࢫتتضمنࢫالɴشاطاتࢫךتيةإنࢫعمليةࢫتحليلࢫالبياناتࢫإڲʄࢫ

 زةࢫاݍݰاسوبࢫإدخالࢫالبياناتࢫإڲɺࢫأجʄ)ʏ؛)לعلامࢫךڲ 

 ࢫالبياناتʏ؛البحثࢫعنࢫכخطاءࢫࢭ 

 يࢫالمتعلقةࢫبالتحليلࢫכحاديࢫوالمتعددǿاستخدامࢫبرامجࢫالتحليلࢫלحصا. 

 

عڴʄࢫࢫمعڴʄࢫالزȋائنࢫوخصائصɺمࢫوتحليلࢫالبياناتࢫاݍݵاصةࢫ٭ڈم،ࢫتقومࢫالمؤسسةࢫبالتمي؈قࢫبئڈȊعدࢫالتعرفࢫ
ࢫأساسࢫ ʄࢫعڴ ࢫأɸميْڈم ʏࢫࢭ ࢫيختلفون ࢫباعتبارɸم ࢫللمؤسسة ࢫبالɴسبة ࢫوقيمْڈم ࢫالمش؅فكة ࢫاݍݵصائص أساس
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ࢫأساسࢫ ʄࢫعڴ ࢫزȋائٔڈا ࢫتقسيم ʄࢫإڲ ࢫالمرحلة ࢫɸذه ࢫخلال ࢫمن ʄسڥȖࢫ ࢫالمؤسسة ࢫأن ࢫأي ࢫرȋحيْڈم، اختلاف
ࢫ ࢫنظرࢫاݍݵصائص ࢫوجɺة ࢫمن ࢫأɸميْڈم ʏࢫࢭ ࢫيختلفون ࢫباعتبارɸم ࢫللمؤسسة ࢫبالɴسبة ࢫوقيمْڈم المش؅فكة

ࢫالمؤسسة،ࢫفالتجزئةࢫعڴʄࢫأساسࢫالرȋحيةࢫذاتࢫأɸميةࢫبالغةࢫلأٰڈاࢫتقودࢫإڲʄࢫتحقيقࢫإس؅فاتيجيةࢫالعلاقات
  .نظراࢫلأنࢫɸدفࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫيتمثلࢫࢭʏࢫטحتفاظࢫبالزȋائنࢫכك؆فࢫرȋحيةࢫࢫطوʈلةࢫכمد،

ࢫالعلاقࢫ ࢫإدارة ࢫمفɺوم ʏࢫࢭ ࢫالزȋائن ࢫتجزئة ࢫفكرة ࢫلاࢫيختلفونࢫࢫةإن ࢫالزȋائن ࢫأن ʄࢫأساساࢫعڴ ࢫتقوم ࢫالزȋائن مع
ࢫلاࢫيȘناسبواࢫ ࢫفالزȋائن ࢫإضافْڈاࢫللمؤسسة، ࢫيمكٔڈم ࢫالۘܣ ࢫالقيمة ʏࢫࢭ ࢫورغباٮڈم،ࢫبلࢫحۘܢ ࢫحاجاٮڈم ʏࢫࢭ فقط

ࢫ ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫلذلك ࢫللمؤسسة، ࢫלس؅فاتيجية ࢫوالتوجɺات ࢫإمɢانيات ࢫمع ࢫࢭʏࢫجميعɺم ࢫانتقائية ࢫتɢون أن
اختيارࢫاݍݨزءࢫمنࢫالسوقࢫالذيࢫستقومࢫبخدمتھ،ࢫوࢭʏࢫɸذاࢫטختيارࢫتضعࢫفئةࢫمحددةࢫفقطࢫمنࢫالزȋائنࢫ

  .لɺاالذينࢫلɺمࢫأɸميةࢫوقيمةࢫبالɴسبةࢫ

ࡧالزȋائنࡧ-1 ࡧتجزئة ࢫوفقاࢫࢫ:مفɺوم ࢫتصɴيفɺم ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫإدارة ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالزȋائن ࢫبتجزئة يقصد
ثࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالعمليةࢫيتمࢫتصميمࢫال؄فنامجࢫالȘسوʈقيࢫالمناسبࢫݍݵدمةࢫلأسسࢫتختارɸاࢫالمؤسسة،ࢫحي

فئةࢫمعينةࢫمنࢫالزȋائنࢫبماࢫيȘناسبࢫوحاجاٮڈم،ࢫوȋالتاڲʏࢫتطوʈرࢫالمعاملاتࢫمعࢫالزȋائنࢫالمرȋح؈نࢫومعاملْڈمࢫ
  .معاملةࢫخاصة

ࡧالزȋائنࡧ-2 ࡧتصɴيف ࢫɸوࢫࢫ:طرق ࢫالزȋائن ࢫتجزئة ࢫمن ࢫالɺدف ࢫإڲʄࢫأن ࢫالعنصرࢫالسابق ʏࢫࢭ ࢫسبقࢫלشارة كما
ࢫأٰڈمࢫ ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫمعɺم، ࢫالتعامل ࢫمجالات ࢫوتوسيع ࢫכك؆فࢫرȋحية ࢫالزȋائن ࢫمن ࢫالمسْڈدفة اختيارࢫالفئة

منࡧɸمࡧ: ࢭʏࢫالمتمثلالسوقࢫالمسْڈدفةࢫللمؤسسة،ࢫولكنࢫלشɢاليةࢫتتمثلࢫأساساࢫࢭʏࢫלجابةࢫعڴʄࢫالسؤالࢫ
  ۂʏࡧالمعاي؈فࡧالۘܣࡧعڴʄࡧأساسɺاࡧيمكنࡧاݍݰكمࡧعڴʄࡧأٰڈمࡧمرȋح؈ن؟ࡧاכك؆فࡧرȋحيةࡧومالزȋائنࡧ

ʏاࢫوۂɺࢫأساسʄائنࢫعڴȋيفࢫالزɴناكࢫثلاثةࢫمعاي؈فࢫأساسيةࢫيمكنࢫتصɸࢫالسؤالࢫالسابقࢫʄللإجابةࢫعڴ:  

ࡧالمعاملاتࡧ-أ ࢫعددࢫࢫ:أسلوب ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫتصɴيفɺم ࢫيمكن ࢫالمؤسسة ࢫزȋائن ࢫأن ࢫالتصɴيف ࢫɸذا يف؅فض
  :اࢫمعࢫɠلࢫزȋونࢫوذلكࢫمنࢫخلالالمعاملاتࢫوآليْڈ

 ون ࢫ:اݍݰداثةȋأيࢫقياسࢫالوقتࢫالمنقغۜܣࢫمنذࢫأخرࢫطلبࢫللز. 

 ࢫف؅فةࢫزمنيةࢫمعينةࢫ:ال؅فددʏونࢫࢭȋقصدࢫ٭ڈاࢫعددࢫمراتࢫالشراءࢫللزʈو. 

 ونࢫخلالࢫف؅فةࢫزمنيةࢫمعينةࢫ:المبلغȋقصدࢫبھࢫالمبلغࢫالمنفقࢫمنࢫطرفࢫالزʈو. 

إنࢫɸذهࢫכدواتࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫمجموعࢫالتدفقاتࢫالنقديةࢫالمخصومةࢫبمعدلࢫࢫ:أدواتࡧالتصɴيفࡧالماليةࡧ-ب
ࢫحياةࢫ ࢫأوࢫع؄فࢫدورة ࢫالمؤسسة ࢫمع ࢫȖعاملاتھ ʏࢫࢭ ࢫالفرد ࢫالزȋون ࢫع؄فࢫحياة ࢫتحقيقɺا ࢫيتم ࢫوالۘܣ ࢫمع؈ن، خصم

   .   قطاعࢫمنࢫالزȋائنࢫالمتعاملࢫمعࢫالمؤسسة

ࡧלس؅فاتيجيةࡧ-ج ࡧالتصɴيف ࢫالزȋو ࢫ:أدوات ࢫقيمة ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫحياتھࢫلاࢫيمكن ࢫدورة ࢫأوࢫقيمة ࢫالمالية ن
ࢫمصفوفةࢫȖعتمدࢫ ࢫاستخدام ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫوʈتم ࢫقيمتھࢫלس؅فاتيجية، ʄࢫإڲ ࢫالنظرࢫأيضا ࢫيجب ࢫبل فقط،

  :عڴʄࢫمحورʈنࢫأساسي؈نࢫɸما
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  ).الزȋائنࢫيختلفونࢫࢭʏࢫالقيمةࢫبالɴسبةࢫللمؤسسة(التصɴيفࢫحسبࢫالقيمةࢫبالɴسبةࢫللمؤسسةࢫ -

  ).  الزȋائنࢫلاࢫيɴتظرونࢫنفسࢫכشياءࢫمنࢫالمؤسسة(التصɴيفࢫحسبࢫاحتياجاتࢫالزȋونࢫࢫ-

ࡧࡧ-3 ࡧالزȋائن ࡧللزȋائن(محفظة ࢫالزȋائنࢫࢫ):المحفظةࡧטسȘثمارʈة ࢫمعࢫعددࢫكب؈فࢫمن ࢫالمؤسساتࢫتتعامل إن
الۘܣࢫࢫالذينࢫيختلفونࢫࢭʏࢫݯݨمࢫعلاقاٮڈمࢫوȖعاملاٮڈمࢫمعࢫالمؤسسةࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫالمؤشراتࢫالمذɠورةࢫسابقا

ɺمɸحمؤشرࢫالقيمةࢫالنقديةࢫلتلكࢫالتعاملات،ࢫوࢫࢫاأȋونࡧالمرȋوࢫذلكࢫالܨݵصࢫأوࢫالعائلةࢫالۘܣࢫتحققࢫࢫالزɸ
  .بمرورࢫالوقتࢫعوائدࢫتفوقࢫالɢلفࢫالم؅فبةࢫعڴʄࢫإنجازࢫعملياتࢫالبيعࢫوخدمةࢫالزȋونࢫللمؤسسة

ࢫالزȋائ ࢫتقيم ࢫأن ݰھࢫࢫنوʈمكن ࢫيوܷ ࢫوɸوࢫما ࢫالسوق ࢫمنݤݮࢫتجزئة ࢫنفس ࢫأفراد،ࢫباعتماد ڈم ࢫɠوٰ ࢫأساس ʄعڴ
ݳࢫالمحفظةࢫ) 09(الشɢلࢫرقم   ).محفظةࢫالزȋائن(للزȋائنࢫࢫטسȘثمارʈةالذيࢫيوܷ

09 

  

  

                                                           

  

  

  

 

  

ࢫبالرمزࢫ ࢫوʈرمزࢫلɺم ࢫالمؤسسة ࢫمعɺم ࢫتتعامل ࢫالذين ࢫالزȋائن ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ࢫכفقي ࢫواݍݨانبࢫࢫ(C)اݍݨانب ،
،ࢫواݍݵلاياࢫداخلࢫالمرȌعاتࢫتمثلࢫ(P)العموديࢫࢫيتمثلࢫࢭʏࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمؤسسةࢫوʈرمزࢫلɺاࢫبالرمزࢫ

  .ɠلࢫخليةࢫالصفةࢫالرȋحيةࢫأوࢫالعكسࢫمنࢫالتعاملࢫمعࢫالزȋون 

ࢫ ࢫالزȋون ࢫبأن ࢫيتܸݳ ࢫالۘܣࢫࢫ(C1)حيث ࢫالمنتجات ࢫمن ࢫصنف؈ن ࢫȊشراء ࢫيقوم ࢫلɢونھ ࢫالرȋحية ʏࢫعاڲ ɸوࢫزȋون
الذيࢫɸوࢫزȋونࢫمرȋحࢫلɢونھࢫيقومࢫȊشراءࢫالمنتجࢫࢫ(C2)،ࢫȊعدɸاࢫيأȖيࢫالزȋونࢫࢫ(P1 ,P2)ؤسسةࢫوɸماࢫتقدمɺاࢫالم

(P1 )حࢫلعدمࢫشرائھࢫالمنتجࢫࢫȋونࢫغ؈فࢫمرȋعدࢫزʇࢫنفسࢫالوقتࢫʏࢫولكنھࢫࢭ،(P3)ونࢫȋࢫأماࢫالز،(C3)ونࢫࢫȋوࢫزɺف
  .(P3 ,P4)ولكنھࢫلاࢫʇش؅فيࢫمنتج؈نࢫآخرʈنࢫɸماࢫࢫ( P1)غ؈فࢫمرȋحࢫلɢونھࢫʇش؅فيࢫمنتجࢫواحدࢫɸوࢫ

عڴʄࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسةࢫࢫ(C2 ,C3)وɸناࢫɲش؈فࢫإڲʄࢫأنھࢫيجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫأنࢫȖسڥʄࢫلȘܨݨيعࢫالزȋون؈نࢫ
ࢫجمعࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫالمؤسسة ࢫمع ࢫȖعاملɺما ࢫدون ࢫتحول ࢫالۘܣ ࢫاݍݰقيقة ࢫכسباب ࢫومعرفة ࢫالمنافس؈ن بدلاࢫمن

  .المعلوماتࢫاللازمةࢫلذلكࢫواعتمادɸاࢫضمنࢫقاعدةࢫالبياناتࢫلمعاݍݨْڈا

  C3 C2 C1   

ࡧعاليةࡧ منتجات
  الرȋحية

+  +  +  P1 

  P2  +      منتجاتࡧمرȋحة

  P3    -  -  منتجࡧغ؈فࡧمرȋحة

ࡧغ؈فࡧ حقيبة
  مرȋحةࡧتماما

-      P4  

ࡧذوࡧ   زȋائن
  خسارة

ࡧزȋائنࡧ حقيبة
  مختلطة

ࡧعاڲʏࡧ زȋون
  الرȋحية
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ࢫعلاقةࢫتفاعليةࢫ ࢫالزȋائنࢫتتحولࢫجɺودɸاࢫنحوࢫإقامة ࢫمن ࢫالفئةࢫכفضل ࢫالمؤسسةࢫبتحديد ࢫأنࢫتقوم Ȋعد
ࢫقنوات ࢫمن ࢫمتناسقة ࢫمجموعة ࢫاستخدام ࢫخلال ࢫمن ࢫالزȋائن، ࢫوȋ؈ن ࢫبئڈا ࢫوغ؈فࢫࢫحوارʈة ࢫالمباشرة טتصال

والزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالعديدࢫمنࢫالعواملࢫوالۘܣࢫ،ࢫوʈمكنࢫأنࢫتتأثرࢫقنواتࢫטتصالࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫالمباشرة
ʏاࢫماࢫيڴɺمɸأ:  

 قʈسوȘدفࢫالɸ. 

  ونȋࢫالزʏوڤ. 

  ون؛ȋجذبࢫالز 

 ون؛ࢫاس؅فجاعȋالز 

 ون؛ȋتطورࢫالز 

 قࢫالمستخدمةʈسوȘغ؈فࢫالمباشرة/ المباشرة( قنواتࢫال.( 

 
عڴʄࢫالعديدࢫمنࢫاݍݵ؄فاتࢫعندماࢫʇستخدمࢫالمنتجاتࢫࢫلتف؅فضࢫقاعدةࢫالتغذيةࢫالعكسيةࢫأنࢫالزȋونࢫيحص

ࢫ ࢫʇعرف ࢫبما ࢫبالمؤسسةࢫومنتجاٮڈا ࢫومعرفة ࢫانطباعا ࢫيتولدࢫلديھ ࢫمما ࡧواݍݵدمات ࡧالزȋون، ومنࢫالمعرفةࡧمن
ࢫالمؤسسةࢫ ʄࢫإڲ ࢫالمعرفة ࢫɸذه ࢫتحوʈل ࢫأجل ࢫمن ࢫنحوࢫالمؤسسة ࢫالزȋون ࢫمن ࢫعكسية ࢫȖغذية ࢫوجود المف؅فض

ࢫ ࢫمما ࢫوأفضل ࢫمرتفعة ࢫأداء ࢫمستوʈات ࢫتحس؈نࢫلتحقيق ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسة ࢫسʋساعد ࢫوɸوࢫما ࢫ، ࢫعليھ ɠانت
منتجاٮڈاࢫوخدماٮڈاࢫباستمرارࢫوتقسيمࢫכسواقࢫالمسْڈدفةࢫȊشɢلࢫأك؆فࢫفعاليةࢫوتطوʈرࢫإس؅فاتيجياٮڈاࢫوابتɢارࢫ

   .منتجاتࢫوخدماتࢫجديدة،ࢫأوࢫعڴʄࢫכقلࢫتحسئڈا

  




































































































































