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المقرر  من دف يم :ال المفا دراسة إ المقرر دراسةالمرتبطةدف خلال من وذلك ائن، الز مع العلاقة بإدارة

ون والز دارة المتمثلة ائن، الز مع العلاقة لإدارة ساسية يم إضافةالمفا بالعلاقات، ق سو ال ا وأخ

قيم ا وأخ الواسع يصاء و ام ل و الثقة المتمثلة ون الز مع العلاقة لإدارة التنفيذية دوات ةلدراسة

والولاء الرضا ا م أ ائن الز معھ العلاقة إدارة تائج ب المرتبطة يم المفا من العديد ناك لذلك إضافة ون، الز

ناول سن المقرر وال ذا خلال من   .  ا

 التالية يم والمفا المعارف ساب اك الطالب من يتوقع المقرر ذا اصة ا المواضيع استكمال  :  عد

 يم المفا ع ون  المرتبطةالتعرف والز والعلاقة دارة المتمثلة ون الز مع العلاقة  ؛بإدارة

 مختلف معإبراز العلاقة لإدارة التنفيذية ون دوات الواسع :المتمثلةالز يصاء و ام ل و الثقة

قيم ا ونةوأخ  ؛الز

 ون الز مع العلاقة إدارة دا أ ع والولاء(التعرف  ).الرضا

الطلبة ميع    بالتوفيق

 
 
 

مصطفى:ستاذاسم   يو

ي و لك يد  younsim82@yahoo.fr: ال
ا ير التفاصيل من د يدلمز ال ع يلمراسلة و   .علاهألك
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المحاضرة داف إ :أ المحاضرة ذه الطالدف ف خلالعر من وذلك بالعلاقات ق سو لل العامة بالمبادئ ب

ي   : ما

 بالعلاقات؛ ق سو ال وم بمف الطالب ف   عر

 بالعلاقات ق سو ال عاد أ   .دراسة

 

   

من ل دمج خلال من ق سو ال بالعلاقات ق سو ال وم مف ر إدارةالظ من بھ يتعلق وما دمي ا ق سو

وجو  دمة ذها خلال من وسنحاول ، الصنا ق سو ال ي الشب ق سو ال استخدامات مع دمة ا دة

لھ سية الرئ ال ش وم المف ذا معرفة  .المحاضرة

 

ام والم الوظائف لطبيعة نظرا الصنا ق سو ال مجالات ر ظ بالعلاقات ق سو ال فإن سابقا ذكرنا كما

الصناال ون والز المؤسسة ن ب التقارب من ا كب قدرا تتطلب ف سواق، تلك ا إنجاز المطلوب قية سو

ق سو وم مف بنفس قي سو ال ج المز مع تتعامل لا الصناعية المؤسسات فإن لذلك إضافة الصيانة، أعمال مثل

داف أ تحقيق إ س حيث ا، داف أ لتحقيق لاكية س ائنالسلع الز مع لة طو علاقة إقامة خلال من ا

العام ور م وا   .والموردين

ول  وم ون:المف الز مع المبادلة اء إ ع عتمد والذي التقليدي وم المف و و بالتعامل ق سو بال س ما

المنتجات توف خلال من المنتج يع   و

ي الثا وم سو :المف بال عرف بما ديث ا وم المف و مدو لة طو علاقة إقامة ع ينص والذي بالعلاقات ق

تتمثل سية رئ ال أش ثلاثة ولھ ون، الز ق: مع سو لل إضافة التفاع ق سو وال البيانات قواعد ع ق سو ال

ي الشب ق سو بال عرف ما أو ات الشب   .ع

التقليدي وم المف من التحول ل الش و ا(و أو بالمعاملة ق سو عرف) لتعاملال ما أو ديث ا وم المف إ

بالعلاقات ق سو   .بال

  

  



ال إدارة الزائنمقياس مع مصر         علاقة ق سو و خدمات ق سو ماس أو الدكتور  سنة إعداد يو: من مصطفى

  

3 
 

ل بالعلاقات): 01(الش ق سو ال إ بالتعامل ق سو ال من   التحول

  

  

               

  

بالعلاقات ق سو لل التالية فات التعر إعطاء يمكن سبق ما خلال   :من

ول  ف ات:التعر إس توجھ بأنھ بالعلاقات ق سو ال حتفاظعرف ع ك ال خلال من يتم للمؤسسات ي

مستمر ل ش دد ا العملاء جذب ع فقط ك ال من بدلا م مع العلاقة ر وتطو ن الي ا   .بالعملاء

ي الثا ف ف:التعر و(Kotler)عر بالعلاقات ق سو ال أن ع ينص شاء: والذي إ ع ينطوي وم مف

وا ائن الز مع ة قو المؤسسةعلاقات نجاح تحقيق المحتملة م م مسا أساس ع م اختيار يتم   .  لذين

ما ص تت صائص ا من مجموعة يتضمن بالعلاقات ق سو ال أن ستخلص ن السابق ن ف التعر خلال من

  : ي

 العلاقة ر بتطو وذلك م حتفاظ وضرورة ائن بالز تمام قضية ناول ي أنھ و اصية ما  .مع

 العملاء مع العلاقات ز عز يتضمن بالعلاقات ق سو ال أن الثانية اصية جميع: ا بالعملاء يقصد نا و

ا وغ المرجعية ماعات وا التوظيف اتب وم ائن وز للمؤسسة وعمال مودين من المؤسسة مع ن  ...المتعامل

 تت أساسية يم مفا ثلاثة ن ب ما المسافات ب تقر الثالثة اصية حيث: مثلا ودة، وا دمة وا ق سو ال

ا عض وتكمل يم المفا ذه  .ترتبط

 

ي  فيما تتمثل ون الز و المؤسسة ن ب العلاقات من أنواع خمسة   :ناك

ساسية- 1 والمؤسسة:)القاعدية( العلاقة ون الز ن ب البيع عملية ع(تتضمن القيا) البا بأيدون اتصالم

والشراءعدي البيع عملية من اء ن بمجرد العلاقة ت ت حيث ،.  

الفعل- 2 رد ع القائمة يع:العلاقة خلال من المنتج بيع عملية عد شاط وجود العلاقة ذه تتضمن

اوي  ش أو استفسارات لديھ انت إذا تصال ع ون    . الز

انية- 3 إم ع القائمة المسؤوليةالعلاقة المحاسبة(تحمل انية اتصال):إم خلال من العلاقة ذه تتم

نقص حالات أي أو المنتجات أو دمات ا ن تحس يخص فيما م حا مق معرفة أجل من ائن بالز المؤسسة

ا أدا ن تحس ع المؤسسة ساعد الذي مر   .المواصفات،

  المحافظة على الزبونالتركيز على 
 بالعلاقاتتسويق 

 الزبونجذب التركيز على  تسويق بالتعامل

 التسويق القائم على العلاقات

 التسويق القائم على الوظائف
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المبادرة- 4 ع القائمة المؤ :العلاقة المتعلقةتتصل احات ق ع صول ل لأخر وقت من ون بالز سسة

المؤسسة ا عتمد ال ساليب من عت حيث جديدة، منتجات إنتاج ساعد ال أو المنتجات ن بتحس

م اوا ش ة ومعا م رضا لتحقيق ا ائ ز عة   .  متا

الشراكة- 5 ع القائمة الز:العلاقة يصبح الة ا اتيذه إس ك وشر المؤسسة رأسمال من جزء ون

معھ التواصل خلال من ذا تم و المؤسسة، المتاحة الوسائل جميع خلال من عليھ فاظ ا يجب

أفضل ات مستو المؤسسة أداء تجعل طرق شاف   .   لاك

 

و  عاد أ خمسة ع بالعلاقات ق سو ال تمثليقوم ائز الر ذه أن حيث لقيامھ، مسة ا ائز الر تمثل ال

بالعلاقات ق سو ال وم مف لتحقيق أساسية   . عناصر

ودة- 1 ودة:ا ا يتمثل بالعلاقات ق سو ال ائز بر اص ا ول   .العنصر

ودة.- أ ا وم ا:مف م أ ودة ل فات عر عدة ال: ناك من مجموعة ا أ ع ودة ا صائصعرف وا سمات

ن لك المس ورغبات حاجات تلبية ع القادرة دمات وا   .للسلع

للاستخدام الملاءمة ا بأ ودة ا عرف ة.كما المطلو المواصفات خلال من تتحدد   .وال

ودة- ب ا بالإنتاج:مداخل الموجھ والمدخل ون بالز الموجھ المدخل ص تت ودة ل ات مستو عة أر ناك

بالمثاليوالمن الموجھ والمدخل بالأداء الموجھ والمدخل  :ةتج

  ون بالز الموجھ ناول: المدخل ت ا نجد لذلك ائن الز ع ركزت ال النظر ات وج المدخل ذا ضمن يندرج

ن، لك المس وتوقعات رغبات تحقيق ا أ ع ودة م ا حاجا وإشباع م متطلبا مو وتلبية قرغبا طر عن

مثلو المنتجات يتوقعھستخدام لكالذي المطلوبالمس الغرض التحقيق قيمة ،م تحقيق بجانب

ون  فعلية للمؤسسة،للز وولائھ رضاه يحقق و بما معع ما و ون الز من المتوقعة ودة ا ن ب التطابق

المؤسسة، قبل من المقدمة الفعلية ودة ا ا تناول التوجھ ذه النظر ة وج عكس ماو ا أ ع ودة

المؤسسة تقرره ما س ول ون الز   . يراه

تلبية   إ ودة ا دف أن جب و ل ك نتاجية العملية م زء ا و لك المس أن ض يف المدخل ذا إن

ذا المنتجات عرفون و رشيدة نظر ة وج م لد أصبح ن لك المس أن أساس ع والمستقبلية الية ا تحاجاتھ

ا و ش و العالية ودة   .ا

المؤسسات   ع وجب لذلك يجة المنتجات،تمامون ا ملاحظ ون الز يرغب ال ة ر الظا  بالمتطلبات

من المتحققة للمنافع تلمسھ عن الضمنيةاستخدامفضلا ورغباتھ حاجاتھ يل بما المنتجات   .ذه
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 بالإنتاجالمدخل عيندرج :والمنتجالموجھ ركز الذي التوجھ المدخل ذا امضمن بالمواصفاتل

المتطلبات يحقق بما ائية ال المنتجات أو نتاجية العمليات مستوى ع المتطلبات،وذلك مع  والتطابق

أو فنية انت سواء أوقانونيةالمتوقعة عية شر إنتاج سوقية، أو أجل من قسام و شطة امل ت بجانب

شغيلمنتجات ال عملية تكرار لتجنب و المرة من عال بأداء وتتم ائن، الز توقعات تل وخدمات

يل الذي الكفء إنتاج للمؤسسة السوق،احتياجاتوتحقيق الداخ التوجھ المدخل ذا عكس و

المنتج ومواصفات نتاج ع ك ال خلال من ودة ا مع ا   .عامل

يتو   المدخل ذا ما،إن و يتحقق أن ما دو من يمكن لا ن ت أساس ن دعامت ع تحقيقھ تصميم قف ودة ا

التصميم تنفيذ عملية ودة وا   .المنتج

و-  المنتج الدعامة تصميم ودة تجعلھ:ا للمنتج معينة خصائص تحديد المنتج تصميم بجودة يقصد

قد التصميم ذا ن، مع إشباع توف ع مستوىقادرا تصميم ل عكس الواحد،حيث للمنتج سبة بال يختلف

أوجھ مع ناسب ي ن مع ي استخدامھجودة المش ا يطل ال المعاي مع ناسب ي أخرى ة ج ومن ة ج أومن

ون   .الز

الثانية-  التصميمالدعامة تنفيذ ودة إن: ا إ تؤدي ال قة الطر التصميم تنفيذ ودة ا من تاجيقصد

للمنتجات المواصفات مطابقة مدى عن التنفيذ جودة ع و التصميم ا يحدد ال الواصفات وفق المنتجات

ما ن أساس ن عنصر ع التصميم تنفيذ جودة عتمد  :المحددة،و

  ول الموضوعة:مر المواصفات وفق منتجات إنتاج ع نتاجية الوظيفة انية أن: إم المفروض من

المسموح نحرافات حدود منتجات إنتاج من نتاجية الوظيفة قبلتتمكن من سلفا والمحددة ا

 ؛المؤسسة

 ي الثا درج :مر ع والتعرف نحرافات شاف لاك ودة ا ضبط از ج انية ضمنإم المنتج مطابقة ة

ا المسموح دود  .ا

 بالأداء الموجھ السابق،: المدخل وم المف أو للمدخل امتداد المدخل ذا أنع عد عناعتبار ع داء

وولائھ، ون الز رضا داف لأ والمحقق والمنتج للإنتاج العملية جمة المتعلقة ال العناصر المدخل ذا شمل و

إ العيوب أخطاء(الصفربتدنية ائية ،)صفر ال القيمة بجانب التم وتحقيق للمنتج للاستخدام والملاءمة

التوقعات ع والتفوق بل المتوقع الغرض وتحقيق   .للمنتج

النقاط   ا يص ت يمكن أساسية عوامل عة أر ع تنطوي داء منظور من ودة ا أن إليھ شارة تجدر وما

  :التالية

انية - معينةإم ة ف خلال إلا ر تظ لن ال المنتج   .عطل

ا - أجل من المنتج صمم ال  .ستخدامات
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التصميمية - بكفايتھ المنتج ا ف شتغل ال الزمنية ة  .الف

بكفاءة - المنتج عمل ي ل ا توفر يجب ال ية البي  .الظروف

 بالمثالية الموجھ ا: المدخل أ ع ودة ا إ المدخل ذا التفوقينظر ات مستو أع عن ع مطلق وم مف

و ا حساس يمكن ا،ولكن ع التعب ولا ا ف عر يمكن لا ثم اوالكمال،ومن شعار   .اس

  ، موضو ل ش قياسھ يمكن ودة ل واقعيا مدلولا عطي لا أنھ المدخل ذا ع ملاحظتھ يمكن ثم وما ومن

يمكن لا تحديدعتمادفإنھ الواقععليھ موجود غ ن مع ء دراسة يمكن لا لأنھ ا، ودراس ودة   .ا

ودة- 2 ل المستمر ن من:التحس العديد ت تب لذلك ن لك المس ميع مطلبا المستمر ن التحس أصبح

اليوم ئة بالب اصلة ا ات التغ لمواكبة وذلك المستمر ن التحس فلسفة   .المؤسسات

المستمر-  ن التحس وم فحسب:مف يع التص مراحل ع يقتصر ولا العمليات افة يمس المستمر ن التحس إن

كمعيار ذا و الوظيفي، داء الكفاءة ومستوى دمات وا السلع يمس أنھ أي ودة، ا لشمولية تحقيقا ذا و

ال ع بالقدرة تتم كما المستقبلية، والتحديات ات التغ توقع ع المؤسسات بقدرة اتدائم بالتغ بفعالية بؤ ت

المؤسسة لبقاء ساسية ة الرك م باعتبار الدائم ك ال محل م لأ ائن، الز ورغبات احتياجات المستمرة

  .السوق 

درجة ع للتعرف قية سو ال ئة الب مستوى ع والتطورات ات التغ بمعرفة المستمر ن التحس نظام تم

فعالية وكذلك ائن الز وتنظيمورضا العرض ن لتحس المتاحة بالفرص بؤ والت ن بالتحس اصة ا العمليات

  .المؤسسة

م مجموعة تحقيق إ يؤدي المستمر ن التحس صنإن ت   :داف

 لة المش بحل الفشل اليف ت  .تقليل

 يحية وت وقائية شطة أ  .وضع

 المؤسسة لموارد فضل   .ستخدام

الداخ- 3 ق سو منعتمد :ال حال بأي يمكن فلا ، الداخ ون الز رضا تحقيق ع الداخ ق سو ال فكرة

الداخ ون الز رضا تحقيق دون ار ا البون رضا تحقيق   حوال

الداخ- أ ق سو ال وم أنھ(Berry)عرف:مف ع الداخ ق سو ع: ال ق سو ال وسياسات فلسفة تطبيق

يخ الذين المؤسسة ن م،العامل عل والمحافظة م توظيف المكن فراد أفضل م أ أساس ع العملاء، دمون

المؤسسة أجل من د ج من م لد ما بأق سيعملون   . والذين
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أنھ ع الداخ ق سو ال عرف نحو: كما التوجھ ثقافة تدعيم ع تقوم ئة ب بخلق يقوم الذي شاط ال ذلك

بالم ن العامل فراد ن ب لك   .ؤسسةالمس

الداخ- ب ق سو ال ن:إجراءات العامل اختيار كيفية وموضوعية علمية لأسس يخضع الداخ ق سو ال إن

ذا وع ا، وعامل المؤسسة إدارة ن ب جيدة علاقات ناء ب يتعلق ما ل و م افأ وم م وترقي م وتحف م وتدر

جر  من مجموعة يتطلب الداخ ق سو ال فإن يليكساس فيما ا ص ن   اءات

  ن العامل درجة:اختيار حيث من معينة وظيفة لشغل ن العامل ن ب المفاضلة أو ختيار عملية تتضمن

م قدرا حيث من يختلفون فراد أساس ع ووظيفية، صية لات مؤ الوظيفة، تلك لشغل م كفاء

الم تخص لمعاي ن العامل اختيار يخضع وعموما م، الوظيفةوكفاء أداء تخص وأخرى صية ال واصفات

م أ يو الموا دول وا أخرى، إ مؤسسة من تختلف والمتطلبات المواصفات ذه أن كما ا، ذا بحد

ن العامل اختيار يتم ا أساس ع ال  :المعاي

دول اختيار): 01(ا ن) استقطاب(معاي   العامل

ص ال الوظيفة  مواصفات   متطلبات

النوعية -  حيث من عل يل تأ

  .والمستوى 

وعدد-  ا مجال حيث من علمية ة خ

ا   .سنوا

نية-  ذ أو ة يدو سواء صية ارة   .م

صية-    .مواصفات

معينة-  واجبات   .أداء

معينة-  سلطات مسؤولية   .تحمل

ظروف-  محدودة سلطة ممارسة

معينة   .عمل

 ب الع:التدر م أ ن ب من ب التدر ثماراتعت س أك من عت أصبح حيث اليوم، المؤسسات ناصر

فراد ن ب التوازن إحداث عن ول المسؤول عد أنھ كما ل، الطو المدى ع عوائد تحقق ال

مثل ال أش عدة ب التدر أخذ و ستفادة: المؤسسة، المؤسسة، خارج أو داخل ية والتدر ية و الت الدورات

الب ومعارفھمن قدراتھ تنمية ع الفرد ساعد ال العوامل من ا وغ والدراسات  .حوث

 ن:التحف العامل افـأة م يجب حيث ما، م أمرا عد بالدافعية عرف ما أو للتحف فعال نظام وجود إن

التحف يأخذ وقد المؤسسة، ن والمبتكر ن الماديالمبدع لھ نائي: مثلش ست وافزالعلاوات وا ة

يأخذ أن يمكن كما ية، والعي المعنويالنقدية ل عدالة: مثلالش مراعاة مع قية، وال التقدير ادات، الش

وافز ا تقديم عند ي التحف النظام  .ذا
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 الصلاحيات ض أفضل:تفو خدمات تقديم التا و المؤسسة شاط فعالية من د يز الصلاحيات ض تفو إن

م ن المتعامل لميع ش ن العامل ن ب الداخلية المعلومات شر ب أك تمام مع ائن، الز لاسيما المؤسسة ع

ممكن وقت أسرع و  .يح

ا ل سبة بال أفضل ان لما العمل ة المركز عن المؤسسات ابتعدت لما أنھ إ شارة وتجدر   . ذا

 قية سو ال المعلومات و :شر المادية الوسائل جميع او وتحليل البيانات ة معا دف جراءات و ة شر ال

قية سو ال القرارات اتخاذ ساعد ال قية سو ال شطة بالأ المتعلقة المعلومات إ  .للوصول

الداخ- ج ق سو ال داف ن:أ دف ص تت داف من مجموعة تحقيق إ الداخ ق سو ال دف

ما ن س   :رئ

مرتب ول دف الداخليةال ئة بالب ثمار :ط س إ ش و و الداخلية ئة بالب مرتبط ول دف ال إن

الشعور م ل يتولد ح للمؤسسةالعمال م وكيفيةبانتما اتيجية س ا داف وأ المؤسسة ة رؤ م ف خلال من

داف   .إنجاز

ارجية ا ئة بالب مرتبط ي الثا دف با:ال مرتبط ي الثا دف الموجھال ثمار س إ ش و و ارجية ا ئة لب

البقاء منطلق من تنافسية ة م إ ة التجار العلاقات تر لة طو ات لف ون ي والذي ن، ارجي ا ائن للز

  .السوق 

الداخ ق سو ال داف أ تفصي ل ش يو الموا دول   :وا

دول الداخ): 02(ا ق سو ال داف   أ

ات    التطبيقات  دافمستو

العام دف ائن  ال بالز تماما وا وتحفزا ما تف أك ن العامل   .جعل

د اتيفال   س
فراد ن ب البيعية العقلية وتفتح بالعميل الشعور تدعم ال ئة الب الطرق: خلق دعم

فراد وسياسات ة   .دار

ي التكتي دف   ال
الم مختلف والتصرف العمل آليات م ارجيةف ا السوق دمات ا ر وتطو واقف

  .والداخلية

الداخ- د ون الز رضا قياس ون:مؤشرات الز رضا معرفة ا خلال من يمكن ال المعاي من العديد ناك

المؤشرات م أ حصر يمكن وعموما ون الز أو بالعميل تتعلق وأخرى العمل عنصر يتعلق و ما ا فم ، الداخ

ي   :فيما

بالعمل-  الداخ ون الز تمسك لةمدى طو ة لف   .المؤسسة

ستقالات-    .سبة
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الغيابات-    .سبة

ن-  التحس عملية م اك اش   .مدى

ن-  ارجي ا العملاء   .رضا

العملاء- 4 اوي العناصر :ش بالعلاقاتمن ق سو بال عرف ما امة ن،ال لك المس اوي ش ة يجة معا ن

المنتجات،للعيو  ر تظ قد ال وللكشف ب ل المشا ل فرصة ا أ ع ا إل النظر يمكن ن لك المس اوي فش

المؤسسة ا تقدم ال المنتجات المحتملة الضعف نقاط العملاء.عن اوي ش قصد و ائن(، مجموعة) الز ا بأ

ظ و ا عمل مستوى ن تحس أجل من للمؤسسة تقدم ال احات لتقصق يجة ن التغي أو التعديل ذلك ر

خطوط جعل أو ن لك المس أراء يل خلالھ من يمكن والذي اوي الش دف بجعل وذلك ا، عمل المؤسسة

م شغالا ا ومختلف ن لك المس وأراء ونية إلك مواقع أو المات الم لاستقبال   .اتفية

 


