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 
  

بࢫبالمبادئࢫالعامةࢫللȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫȖعرʈفࢫالطالٮڈدفࢫɸذهࢫالمحاضرةࢫإڲʄࢫ :أɸدافࡧالمحاضرة

ʏماࢫيڴ :  

 فࢫالطالبࢫʈعرȖون ࢫبمراحلȋإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالز. 

 

   

الۘܣࢫسɴتطرفࢫلɺاࢫࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنبماࢫʇس׿ܢࢫبمراحلࢫࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋونࢫيمرࢫبمراحلࢫɸدفࢫإنࢫتحقيق

  .ࢭʏࢫɸذهࢫالمحاضرة

 

  . مراحلࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫۂʏࢫمعرفةࢫالزȋونࢫوفɺمࢫحاجاتھاݍݵطوةࢫכوڲʄࢫمنࢫࢫ

ڈاࢫȖعدࢫالمصدرࢫالرئʋؠۜܣࢫࢫاɸتمامالقدࢫأخذتࢫمعرفةࢫالزȋونࢫ :الزȋون ࡧةمفɺومࡧمعرفࡧ- 1 كب؈فاࢫلدىࢫرجالࢫالȘسوʈقࢫɠوٰ

ࢫ، ࢫالمتاحة ࢫالȘسوʈقية ࢫالفرص ࢫمعرفة ʏࢫࢭ ࢫوالتطوʈرࢫودورɸا ࢫالبحث ࢫالتعرʈفاتࢫࢫلعملية ࢫمن ࢫالعديد ࢫɸناك وعموما

ʏاࢫماࢫيڴɺمɸونࢫأȋاݍݵاصةࢫبمعرفةࢫالز:  

ࢫمنࢫخلالࢫالبياناتࢫوالمعلوماتࢫالمجمعة،ࢫفɺمࢫالمؤسساتࢫݍݰاجاتࢫورغباتࢫالزȋائن:  Ȗعرفࢫمعرفةࢫالزȋونࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ- 

  .العلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫȖعزʈز  ٭ڈدفعملياٮڈاࢫومنتجاٮڈاࢫࢫتطوʈر مماࢫيمكٔڈاࢫمنࢫ

تلبيةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫالعملياتࢫالۘܣࢫȖستخدمɺاࢫمنࢫأجلࢫجمعࢫالبياناتࢫوتحليلɺاࢫعنࢫالزȋائنࢫ٭ڈدفࢫ: أٰڈاكماࢫȖعرفࢫعڴʄࢫࢫ- 

  .حاجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫوتطوʈرࢫالعلاقةࢫمعɺم

تطبيقࢫلتقنياتࢫوأɲشطةࢫإدارةࢫالمعرفةࢫلدعمࢫتبادلࢫالمعرفةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوزȋائٔڈاࢫبماࢫيمكٔڈاࢫࢫ:اڈكماࢫȖعرفࢫعڴʄࢫأٰࢫ- 

     .ملائمةࢫȖسوʈقيةࢫةمنࢫاتخاذࢫقراراتࢫصياغةࢫإس؅فاتيجي

وتقوʈةࢫالعلاقةࢫمعࢫࢫقدراٮڈامنࢫتطوʈرࢫࢫتالمؤسسامنࢫخلالࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫأنࢫɲستخلصࢫأنࢫمعرفةࢫالزȋائنࢫتمكنࢫ

  :أساسيةࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴʏࢫمفاɸيمعڴʄࢫثلاثةࢫࢫفةمعر ࢫالزȋون،ࢫحيثࢫȖعتمد

 ࢫمجموعة :البياناتʏامࢫأوليةࢫمسبقةࢫࢫۂɢاࢫدونࢫأحɺاࢫوتقديمɸتمࢫإبرازʈمنࢫاݍݰقائقࢫالموضوعيةࢫغ؈فࢫم؅فابطةࢫو

 .وتتحولࢫإڲʄࢫمعلوماتࢫعندماࢫيتمࢫتصɴيفɺاࢫوتنقيحɺاࢫوتحليلɺاࢫووضعɺاࢫࢭʏࢫإطارࢫواܷݳࢫومفɺومࢫللمتلقي

 ࢫ :المعلومات ࢫالɢلمة ࢫالɢلمةاشتقت ࢫمن ࢫبالأجنȎية ࢫȖعۚܣࢫࢫ(Information) المعلومة ࢫوالۘܣ ࢫاللاتيۚܣ ࢫכصل من

البياناتࢫالمحولةࢫالۘܣࢫيتمࢫإعدادɸاࢫلتصبحࢫȊشɢلࢫأك؆فࢫنفعاࢫللܨݵصࢫ: ،ࢫأماࢫȖعرʈفɺاࢫفࢼܣ"Ȗعليمࢫالمعرفةࢫونقلɺا"
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ࢫأوࢫالمتوقع، ʏࢫاݍݰاڲ ࢫࢭʏࢫטستخدام ࢫمدركة ࢫلɺاࢫقيمة ࢫوالۘܣ ࢫʇستلمɺا ࢫالقرارࢫࢭʏࢫࢫالذي ࢫمتخذ ࢫمساعدة ࢫطرʈق عن

  .،ࢫمماࢫɲستدلࢫأنࢫلɺاࢫصفةࢫالمصداقيةࢫوتؤديࢫغرضࢫمحدداتخاذࢫالقرارࢫالمناسب

 مࢫنتائجࢫࢫ:المعرفةʈشاطࢫمع؈ن،ࢫأوࢫلغرضࢫالمقارنةࢫوتقوɲاࢫلتنفيذࢫɺاࢫواستخدامɸرʈࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيتمࢫتطوʏوۂ

 .مسبقةࢫومحددة،ࢫأوࢫلغرضࢫלتصالࢫأوࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫحوارࢫمع؈ن

تتخذࢫالمعرفةࢫأشɢالاࢫمتعددةࢫوتȘباينࢫࢭʏࢫتصɴيفاٮڈا،ࢫفɺناكࢫالمعرفةࢫالȎشرʈةࢫوטجتماعيةࢫࢫ:أنواعࡧمعرفةࡧالزȋائنࡧ- 2

ࢫ ࢫالمعرفة ࢫأساسي؈نࢫɸما ࢫقسم؈ن ʄࢫفتنقسمࢫإڲ ࢫالزȋائن ࢫࢭʏࢫمجالࢫمعرفة ࢫأما والمعرفةࢫالصرʈحةࢫࢫوالمعرفةࢫالɺيɢلية،

  .الضمنية

ڈٕاࢫȊسɺولة،ࢫحيثࢫأٰڈاࢫتتم؈قࢫبصفةࢫالرسميةࢫوتتجسدࢫࢭʏࢫ: المعرفةࡧالصرʈحة - أ وۂʏࢫالمعرفةࢫالۘܣࢫيمكنࢫالتوصلࢫإل

ࢫموردين ࢫمن ࢫךخرʈن، ࢫمع ࢫوتقاسمɺا ࢫنقلɺا ࢫيمكن ࢫاخ؅فاع ࢫوȋراءات ࢫوسياسات ࢫوإدارات ࢫوȋرامج ࢫعمل ࢫأدلة ࢫɸيئة

  .ࢭʏࢫبʋئةࢫالمؤسسةࢫوغ؈فɸمࢫمنࢫכطرافࢫالموجودة

ʈࢫوتخز ࢫوتبادلɺا ࢫالمعرفة ࢫɸذه ࢫإيصال ࢫالعملياتࢫيمكن ࢫخلال ࢫمن ࢫم؄فمجا ࢫيɢون ࢫما ࢫمٔڈا ࢫمختلفة، ࢫبأساليب ٔڈا

  .الȘشغيليةࢫومٔڈاࢫماࢫيمكنࢫإيصالھࢫȊشɢلࢫمباشرࢫب؈نࢫכطرافࢫالۘܣࢫتȘبادلɺاࢫوالذيࢫʇعرفࢫبالشɢلࢫالرس׿ܣ

  :وتتضمنࢫالمعرفةࢫالصرʈحةࢫنوع؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫɸما

 ون معرفةࡧȋونࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫࢫيقصدࢫ٭ڈاࢫ:للزȋمنࢫالمؤسسةࢫوالۘܣࢫتمكنھࢫمنࢫتحديدࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيرغبࢫالز

ࢫأوࢫٱڈتمࢫلشرا٬ڈاࢫاتالمنتج ࢫأنࢫʇش؅فٱڈا ࢫيرʈد ࢫجميعࢫالمعلوماتࢫࢫالۘܣ ࢫخلال ࢫمن وكيفيةࢫاستخدامɺاࢫواستعمالɺا،

معرفةࢫأدقࢫࢫوלنتاجࢫوالۘܣࢫتمكنࢫالزȋونࢫمنࢫأقسامࢫالȘسوʈقࢫأوࢫالبحثࢫوالتطوʈرࢫࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمؤسسةࢫعن

Ȋعدࢫالمؤسساتࢫ٭ڈذاࢫاݍݨانبࢫمنࢫالمعرفةࢫࢫاɸتمامالتفاصيلࢫعنࢫالمؤسسةࢫومنتجاٮڈاࢫوعنࢫالسوق،ࢫولقدࢫزادࢫ

إدراكࢫالكث؈فࢫمٔڈاࢫلأɸميةࢫالزȋونࢫࢭʏࢫالعمليةࢫالȘسوʈقيةࢫوɸذاࢫماࢫيجعلɺاࢫتوظفࢫɠافةࢫخ؄فاٮڈاࢫوإمɢانياٮڈاࢫلمعرفةࢫ

ࢫالۘ ࢫبالمعلومات ࢫوتزوʈدɸم ࢫتفضيلاٮڈمࢫوحاجاٮڈم ࢫوفɺم ࢫالمتاحة ࢫالوسائل ࢫخلال ࢫمن ࢫيحتاجوٰڈا رجالࢫالبيع،ࢫ(ܣ

 ) (Google/ E-bay/Amzon العملࢫלلك؅فوɲي

  ونȋࡧالز ࡧحول ࢫالزȋائنࢫࢫ:معرفة ࢫعن ࢫمعرفْڈا ࢫالمؤسسة ࢫترغب ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ࢫالمعرفة ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا يتضمن

وأɸمࢫɸذهࢫالمعلوماتࢫتلكࢫالمتعلقةࢫبالعواملࢫالܨݵصيةࢫوࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫتخصࢫالسلوكࢫࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتقب؈ن،

ࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسة،ࢫࢫטستمرار الشراǿيࢫمثلࢫتارʈخࢫالمعاملةࢫمعࢫالزȋونࢫوتكرارࢫالشراءࢫوأوقاتࢫالشراءࢫومدىࢫ

ࢫ ࢫالمؤسسة ࢫزȋائن ࢫمع ࢫتȘناسب ࢫمرنة ࢫȖسوʈقية ࢫإس؅فاتيجية ࢫوتطبيق ࢫتصميم ʄࢫعڴ ࢫʇساعد ࢫالۘܣࢫمما ࢫتلك لاسيما

 .تخصࢫالمنتجاتࢫواݍݵدمات

وۂʏࢫالمعرفةࢫغ؈فࢫالرسميةࢫأوࢫغ؈فࢫنظاميةࢫوالۘܣࢫȖع؄فࢫعنࢫالمخزونࢫالمعرࢭʏࢫالفۚܣࢫوלدراɠيࢫࢭʏࢫ :المعرفةࡧالضمنيةࡧ- ب

وتتعلقࢫɸذهࢫالمعرفةࢫبالمɺاراتࢫوالموɸبةࢫࢫعقولࢫوأذɸانࢫالعامل؈نࢫوالزȋائنࢫوכطرافࢫכخرىࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫوخارجɺا،
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العامل؈نࢫࢫوممارساتصعوȋةࢫمنࢫحيثࢫالثباتࢫكمɺاراتࢫࢫف المعرفةࢫأك؆ة،ࢫوȖعت؄فࢫɸذهࢫيواݍݵ؄فاتࢫالمكȘسبةࢫأوࢫالطبيع

نظراࢫࢫلوكࢫالعامل؈نࢫأوࢫسلوكࢫالزȋائنࢫأثناءࢫتفاعلɺمࢫمعࢫךخرʈن،والزȋائنࢫوالۘܣࢫيمكنࢫإظɺارɸاࢫكأداءࢫࢭʏࢫتنفيذࢫس

لأٰڈاࢫتمثلࢫاݍݵ؄فةࢫالفرديةࢫوقواعدࢫالتفك؈فࢫوالقدرةࢫعڴʄࢫالتحكمࢫࢭʏࢫالمعارف،ࢫحيثࢫأٰڈاࢫتتم؈قࢫبصعوȋةࢫترم؈قɸاࢫونقلɺاࢫ

   .وإيصالɺاࢫبالكيفيةࢫالمناسبةࢫللآخرʈن

  :وتتضمنࢫالمعرفةࢫالضمنيةࢫكذلكࢫنوعانࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫعلاقةࢫالزȋائنࢫɸما

معࢫالزȋونࢫ،ࢫوتتدرجࢫɸذهࢫالمعرفةࢫمنࢫȖعاملاتࢫࢫةالمؤسسعرفةࢫمنࢫȖعاملࢫوتɴشأࢫɸذهࢫالم :معرفةࡧכعمالࡧللزȋون ࡧ- 

الشراءࢫومراكزࢫטتصالࢫوالعامل؈نࢫالذينࢫيحتɢونࢫبالزȋائن،ࢫإڲʄࢫالمستوʈاتࢫלدارʈةࢫالعليا،ࢫوȋالتاڲʏࢫفإنࢫتحوʈلࢫɸذهࢫ

ࢫإڲʄࢫصيغࢫمختلفةࢫكماࢫ ࢫࢫيف؅فضɺاالمعرفة ʄࢫإڲ ࢫالمعرفة ࢫتحوʈلࢫɸذه ࢫأي ةࢫأوࢫبتعب؈فࢫأخرࢫمعرفةࢫجليةࢫواܷݰالزȋون،

  .معرفةࢫصرʈحة،ࢫماࢫيمكنࢫالمؤسسةࢫمنࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋونࢫوȖعزʈزࢫالعلاقةࢫمعھ

ࢫوزȋائٔڈا،ࢫمعرفةࢫכعمالࢫللزȋون ࢫȖش؈ف   ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫشرɠاءࢫࢭʏࢫࢫإڲʄࢫالعلاقةࢫالتفاعلية ࢫأصبحࢫɸؤلاءࢫالزȋائن حيث

المؤسسةࢫوجزءاࢫمٔڈاࢫوʈفرضونࢫحاجاٮڈمࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫنظراࢫلوعٕڈمࢫلمتطلباٮڈمࢫوالۘܣࢫȖعدࢫكنوعࢫمنࢫטل؅قاماتࢫ

ࢫلنجاحɺم ࢫالوحيد ࢫالسȎيل ࢫلأٰڈا ࢫنظرا ࢫللمؤسسات ࢫالعكسية ࢫالتغذية ࢫتفعيل ࢫطرʈق ࢫإلاࢫعن ࢫلاࢫيتأȖى ࢫوɸذا منࢫ(،

  ).الزȋونࢫللمؤسسة

ࡧ -  ࡧمعرفة ࢫࢫ:للزȋون  الزȋون من ࢫȊعضɺم ࢫمع ࢫالمؤسسة ࢫزȋائن ࢫبتعاملات ࢫأدوارࢫالمعرفةࢫࢫالبعضʇعت؄فࢫלلمام منࢫأɸم

النوعࢫمنࢫالمعرفةࢫجزءࢫكب؈فࢫࢫمنࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫللمؤسسة،ࢫحيثࢫأنࢫالعديدࢫمنࢫࢫɸذا،ࢫحيثࢫʇشɢلࢫالضمنية

المواردࢫلɺذاࢫالتعاملࢫلɢيࢫالمؤسساتࢫȖسڥʄࢫȊشɢلࢫمتعمدࢫلȘܦݵ؈فࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالمعرفةࢫمنࢫخلالࢫإتاحةࢫالفرصةࢫو 

يحصل،ࢫوɸذاࢫماࢫيمكٔڈاࢫمنࢫسماعࢫماࢫيقالࢫعٔڈاࢫوȋالتاڲʏࢫمعرفةࢫصورٮڈاࢫلدىࢫزȋائٔڈاࢫومعرفةࢫماࢫيجبࢫتܶݰيحھࢫأوࢫ

  .استغلالھماࢫيجبࢫ

ࢫصورةࢫالمؤسسةࢫلدىࢫاݍݨمɺورࢫالعامࢫحيثࢫأنࢫالɢلمةࢫالمنطوقةࢫ إنࢫالتفاعلاتࢫب؈نࢫالزȋائنࢫلɺاࢫدورࢫكب؈فࢫࢭʏࢫرسم

رسمࢫصورةࢫللمؤسسةࢫلدىࢫاݍݨمɺورࢫالعام،ࢫلذلكࢫسعتࢫالعديدࢫمنࢫالمؤسساتࢫࢫࢭʏࢫɸامةࢫتروʈجيةأصبحتࢫوسيلةࢫ

  :لتطوʈرࢫȖعاملɺاࢫمعࢫالزȋائنࢫعنࢫطرʈق

  .تطوʈرࢫأدواتࢫاݍݵطࢫכماميࢫ–. ئٔڈاتوسيعࢫوتطوʈرࢫفئاتࢫزȋا - 

  

  

  

 



مصطفىࡧيوɲؠۜܣࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ: منࡧإعدادࡧالدكتورࡧʏࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧسنةࡧأوڲʄࡧماس؅فࡧࡧȖسوʈقࡧخدماتࡧوȖسوʈقࡧمصرࡩعلاقةࡧمعࡧالزȋائنࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧمقياسࡧإدارةࡧال

  

4 
 

 

ࢫتتطلبࢫإɲشاءࢫقاعدةࢫبياناتࢫلɺمࢫوذلكࢫ٭ڈدفࢫ جمعھࢫأك؄فࢫعددࢫمنࢫالمعلوماتࢫوالۘܣࢫȖساعدࢫࢭʏࢫإنࢫمعرفةࢫالزȋون

ࢫمجموعةࢫمنࢫ ࢫالمتعلقةࢫبالمزʈجࢫالȘسوʈقي،ࢫوɸناࢫلابدࢫأنࢫɲش؈فࢫإڲʄࢫأنࢫتɢوʈنࢫقاعدةࢫبياناتࢫيتطلب اتخاذࢫالقرارات

  .لاتخاذࢫالقراراتࢫالمناسبةࢫטستفادةࢫمٔڈاࢫكيفيةࢫالعملياتࢫتتعلقࢫأساساࢫبجمعࢫالبياناتࢫوتحليلɺاࢫوأخ؈فا

Ȗعرفࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫمجموعةࢫمنࢫالبياناتࢫواݍݰقائقࢫوالمعلوماتࢫالمجمعةࢫعنࢫالزȋائنࢫࢫ:مفɺومࡧقاعدةࡧبياناتࡧالزȋائن - 1

ࢫعنࢫنوعࢫالمش؅فياتࢫ ࢫمعلومات ࢫبالأسماءࢫوالعناوʈن،ࢫوأنماطࢫاݍݰياة،ࢫفضلاࢫعن ࢫتتعلقࢫأساسا وتكرارࢫالشراءࢫوالۘܣ

ب؈نࢫالمؤسسةࢫن،ࢫوالۘܣࢫȖساعدࢫࢭʏࢫالعمليةࢫالتفاعليةࢫوقيمةࢫالمش؅فياتࢫوטستجابةࢫلݏݨɺودࢫال؅فوʈجيةࢫمنࢫقبلࢫالزȋو 

  :بالبياناتࢫالتالية أساساࢫمنࢫخلالࢫالتعرʈفࢫالسابقࢫɲستɴتجࢫأنࢫࢫقاعدةࢫبياناتࢫالزȋائنࢫتتعلق .والزȋائن

 ܥݨلࡧالمسْڈلك):  01(اݍݨدولࡧرقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  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  مقدمةشɢاويࡧ

    الɴشاطاتࡧوالعلاقةࡧمعھ

  )متنوعة( 4والمنتجࡧࡧ2والمنتجࡧࡧ1المنتج  فئاتࡧالمنتجاتࡧالمش؅فاة

  30/ دج12500  قيمةࡧالمش؅فياتࡧوالتكرار

  نقدا  طرʈقةࡧالدفع
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 ونࢫمثلࢫالعمر،ࢫ:البياناتࡧالديمغرافيةȋࢫالبياناتࢫالمتعلقةࢫبالمعلوماتࢫالܨݵصيةࢫللزʏالسنࢫونمطࢫاݍݰياةࢫࢫوۂ

 .                     والرضاࢫعنࢫالمنتجات .واݍݰالةࢫטجتماعيةࢫوالدخلࢫوغ؈فࢫذلكࢫمنࢫالعواملࢫالديمغرافية

  ونȋࡧالز ࡧمع ࢫالشراǿيࢫࢫ:البياناتࡧالمتعلقةࡧبالمعاملاتࡧالتجارʈة ࢫالبيعࢫوࢫالسلوك ࢫȊعملية ࢫالمتعلقة وۂʏࢫالبيانات

 .وࢫتكرارࢫالشراءࢫوأوقاتࢫالشراء،ࢫطلباتࢫالشراءࢫوماࢫإڲʄࢫذلكࢫللمسْڈلك

 ࡧبالاتصالات ࡧالمتعلقة ࡧالوصفية ࢫالبياناتࢫ:البيانات ࢫجميع ʏࢫمنࢫࢫوۂ ࢫالزȋون ࢫمع ࢫالتفاعلية ࢫبالعلاقة المتعلقة

ࢫالعناصرࢫأɸمɺا ࢫمن ࢫالعديد ࢫȖشمل ࢫوالۘܣ ࢫטتصال ࢫعملية ࢫالزȋون،ࢫ: خلال ࢫمن ࢫالمطلوȋة ࢫالمنتجات خصائص

  .سياساتࢫال؅فوʈجية،ࢫالشɢاويࢫوتحديدࢫݯݨمࢫالولاءטستجابةࢫلل

التعرفࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫوتحديدɸمࢫعنࢫطرʈقࢫقاعدةࢫالبياناتࢫيفيدࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫعدةࢫجوانبࢫوتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫ

ʏماࢫماࢫيڴɸأ: 

 ائنࢫمنࢫخلالࢫࢫتحقيقȋادةࢫمعدلاتولاءࢫالزʈالرضاࢫز . 

  ونȋإعدادࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫيطلّڈاࢫالز                                  . 

 قࢫʈقࢫعنࢫطرʈسوȘاليفࢫالɢقيةࢫالمسْڈدفةࢫوالفعالةتخفيضࢫتʈسوȘرࢫاݍݰملاتࢫالʈتطو. 

 حاࢫȋائنࢫכك؆فࢫرȋ80/20 قاعدةخاصةࢫوفقࢫࢫمعاملة ومعاملْڈمتحديدࢫالز.  

 احࢫوتنظيمࢫالمبيعاتȋادةࢫכرʈز. 

  ونࢫمستقبلاࢫاختيارࢫأفضلࢫالطرقȋللاتصالࢫبالز.  

ࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالمسْڈلكࢫ ࢫعمليةࢫاتصال ࢫɸناك ࢫتɢون ࢫأن ࢫلابد ࢫالتفاعل ࢫيحدثࢫɸذا ࢫللمؤسس) الزȋون (ولɢي ࢫةيȘيح

  :،ࢫوأɸمࢫماࢫتركزࢫعليھࢫالمؤسسةࢫفيماࢫيخصࢫالبياناتࢫالمجمعةࢫماࢫيڴʏجمعࢫمعلوماتࢫعنھࢫوטحتفاظࢫبھ

 خࢫأحداثࢫعمليةࢫشراءࢫالمسْڈلكتوضيحࢫʈ؛تار  

 ؛وعددࢫمراتࢫالشراءݯݨمࢫ  

 لࢫعمليةࢫشراءɠعدࢫȊڈْلكࢫ   ؛شكرࢫالمس

 اࢫالمؤسسةتذك؈فࢫالمسْڈلكࢫباݍݵدماɺ؛تࢫوالمنتجاتࢫالۘܣࢫتقدم  

 ائنࢫذويࢫالولاءࢫالقويࢫللمؤسسةȋداياࢫللزɺعضࢫالȊإرسالࢫ. 

ࡧالبياناتࡧ- 2 ࢫمعاݍݨةࢫ:تحليل ࢫȖسمࢫعملية ࢫالمعلومات ࢫواستخلاص ࢫلɢلࢫالبيانات ࢫمتاحة ࢫالبيانات ࢫبجعل ح

المستخدم؈ن،ࢫكماࢫȖسمحࢫبالقيامࢫبɴشاطاتࢫتنفيذيةࢫبناءاࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫأصبحتࢫذاتࢫقيمةࢫȊعدࢫمعاݍݨْڈا،ࢫ

متنوعةࢫتتعلقࢫبالɴشاطاتࢫالȘسوʈقية،ࢫوالۘܣࢫمنࢫبئڈاࢫتلكࢫالمتعلقةࢫبالزȋائنࢫࢫتحيثࢫيتمࢫاستغلالɺاࢫࢭʏࢫاتخاذࢫقرارا

ࢫלح ࢫالوصفيةࢫوالسلوكيةࢫبالطرق ࢫالبيانات ࢫخلالࢫتحوʈل ࢫعلٕڈاࢫمن ࢫثمࢫالعمل ࢫإڲʄࢫمعلوماتࢫومن ࢫوتحوʈلɺا صائية

  .ووضعࢫכɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫالمناسبةلتطوʈرࢫالمنتجاتࢫالمختلفةࢫ
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  :إنࢫعمليةࢫتحليلࢫالبياناتࢫإڲʄࢫمعلوماتࢫباستخدامࢫالتكنولوجياࢫتتضمنࢫالɴشاطاتࢫךتية

  ).לعلامࢫךڲʏ(إدخالࢫالبياناتࢫإڲʄࢫأجɺزةࢫاݍݰاسوبࢫࢫ- 

  .البحثࢫعنࢫכخطاءࢫࢭʏࢫالبياناتࢫ- 

  .برامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫالمتعلقةࢫبالتحليلࢫכحاديࢫوالمتعددࢫاستخدام - 

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

ࢫاݍݵاصةࢫ٭ڈم،ࢫتقومࢫالمؤسسةࢫبالتمي؈قࢫبئڈ عڴʄࢫأساسࢫࢫمȊعدࢫالتعرفࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫوخصائصɺمࢫوتحليلࢫالبيانات

ڈْمࢫعڴʄࢫأساسࢫاختلافࢫرȋحيْڈم،ࢫأيࢫاݍݵصائصࢫالمش؅فكةࢫوق ڈْمࢫبالɴسبةࢫللمؤسسةࢫباعتبارɸمࢫيختلفونࢫࢭʏࢫأɸمي يم

ࢫاݍݵصائصࢫالمش؅فكةࢫوقيمْڈمࢫبالɴسبةࢫ أنࢫالمؤسسةࢫȖسڥʄࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالمرحلةࢫإڲʄࢫتقسيمࢫزȋائٔڈاࢫعڴʄࢫأساس

ࢫ ࢫࢭʏࢫأɸميْڈم ࢫالرȋحيةࢫذاتࢫأɸميةࢫࢫنظرࢫالمؤسسة، منࢫوجɺةللمؤسسةࢫباعتبارɸمࢫيختلفون فالتجزئةࢫعڴʄࢫأساس

ࢫטحتفاظࢫ ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋون ࢫɸدفࢫإدارة ࢫلأن ࢫنظرا ࢫالعلاقات ࢫإس؅فاتيجية ࢫتقودࢫإڲʄࢫتحقيق ࢫلأٰڈا بالغة

  .بالزȋائنࢫכك؆فࢫرȋحيةࢫ

ࢫࢫ ࢫࢭʏࢫمفɺوم ࢫتجزئةࢫالزȋائن ࢫفكرة ࢫعڴʄࢫأنࢫةإدارةࢫالعلاقإن ࢫتقومࢫأساسا ࢫࢫمعࢫالزȋائن فقطࢫࢭʏࢫࢫلاࢫيختلفون الزȋائن

حاجاٮڈمࢫورغباٮڈم،ࢫبلࢫحۘܢࢫࢭʏࢫالقيمةࢫالۘܣࢫيمكٔڈمࢫإضافْڈاࢫللمؤسسة،ࢫفالزȋائنࢫلاࢫيȘناسبواࢫجميعɺمࢫمعࢫإمɢانياتࢫ

ࢫالذيࢫ ࢫالسوق ࢫمن ࢫاختيارࢫاݍݨزء ʏࢫࢭ ࢫانتقائية ࢫتɢون ࢫأن ࢫالمؤسسة ʄࢫعڴ ࢫلذلك ࢫللمؤسسة، ࢫלس؅فاتيجية والتوجɺات

ࢫفقط ࢫمحددة ࢫفئة ࢫتضع ࢫטختيار ࢫɸذا ʏࢫوࢭ ࢫبخدمتھ، ࢫبالɴسبةࢫࢫستقوم ࢫوقيمة ࢫأɸمية ࢫلɺم ࢫالذين ࢫالزȋائن من

  .للمؤسسة

لأسسࢫتختارɸاࢫࢫايقصدࢫبتجزئةࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫتصɴيفɺمࢫوفقࢫ:مفɺومࡧتجزئةࡧالزȋائن - 1

حيثࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالعمليةࢫيتمࢫتصميمࢫال؄فنامجࢫالȘسوʈقيࢫالمناسبࢫݍݵدمةࢫفئةࢫمعينةࢫمنࢫالزȋائنࢫࢫالمؤسسة،

  .معࢫالزȋائنࢫالمرȋح؈نࢫومعاملْڈمࢫمعاملةࢫخاصةࢫالمعاملاتوحاجاٮڈم،ࢫوȋالتاڲʏࢫتطوʈرࢫبماࢫيȘناسبࢫ

الفئةࢫࢫاختيار تجزئةࢫالزȋائنࢫɸوࢫʏࢫالعنصرࢫالسابقࢫإڲʄࢫأنࢫالɺدفࢫمنࢫسبقࢫלشارةࢫࢭࢫكماࢫ:طرقࡧتصɴيفࡧالزȋائنࡧ- 2

ࢫوتوسيع ࢫرȋحية ࢫכك؆ف ࢫالزȋائن ࢫمن ࢫالتعاملࢫالمسْڈدفة ࢫالمسْڈدفࢫمجالات ࢫالسوق ࢫأٰڈم ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫةمعɺم،

ʏࢫالسؤالࢫالمتثملࢫࢭʄࢫלجابةࢫعڴʏاليةࢫتتمثلࢫأساساࢫࢭɢحيةࡧوم: للمؤسسة،ࢫولكنࢫלشȋائنࡧכك؆فࡧرȋمࡧالزɸࡧࡧامنࡧʏۂ

  اݍݰكمࡧعڴʄࡧأٰڈمࡧمرȋح؈ن؟المعاي؈فࡧالۘܣࡧعڴʄࡧأساسɺاࡧيمكنࡧ

  :أساسيةࢫيمكنࢫتصɴيفࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫأساسɺاࢫوۂʏللإجابةࢫعڴʄࢫالسؤالࢫالسابقࢫɸناكࢫثلاثةࢫمعاي؈فࢫ

ࢫوآليْڈاࢫيف؅فضࢫɸذاࢫالتصɴيفࢫأنࢫزȋائنࢫالمؤسسةࢫيمكنࢫتصɴيفɺمࢫعڴʄࢫأساسࢫعددࢫالمعاملاتࢫ:أسلوبࡧالمعاملاتࡧ- أ

  :معࢫɠلࢫزȋونࢫوذلكࢫمنࢫخلال

 ون أأيࢫقياسࢫالوقتࢫالمنقغۜܣࢫمنذࢫࢫ:اݍݰداثةȋخرࢫطلبࢫللز. 
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 ࢫف؅فةࢫزمنيةࢫمعينةࢫ:ال؅فددʏونࢫࢭȋقصدࢫ٭ڈاࢫعددࢫمراتࢫالشراءࢫللزʈو. 

 ونࢫخلالࢫف؅فةࢫزمنيةࢫمعينةࢫ:المبلغȋقصدࢫبھࢫالمبلغࢫالمنفقࢫمنࢫطرفࢫالزʈو. 

ࡧالماليةࡧ- ب ࡧالتصɴيف ࢫبࢫ:أدوات ࢫالمخصومة ࢫالنقدية ࢫالتدفقات ࢫمجموع ʄش؈فࢫإڲȖࢫ ࢫכدوات ࢫɸذه ࢫخصمࢫإن معدل

ࢫࢭʏࢫȖعاملاتھࢫمعࢫالمؤسسة ࢫالفرد ࢫالزȋون حياةࢫقطاعࢫمنࢫالزȋائنࢫࢫأوࢫع؄فࢫدورةࢫمع؈ن،ࢫوالۘܣࢫيتمࢫتحقيقɺاࢫع؄فࢫحياة

      .معࢫالمؤسسةࢫالمتعامل

ࡧלس؅فاتيجيةࡧ- ج ࡧالتصɴيف ࢫحياتھࢫفقط،ࢫ:أدوات ࢫدورة ࢫأوࢫقيمة ࢫالمالية ࢫالزȋون ࢫقيمة ʄࢫטعتمادࢫعڴ بلࢫࢫلاࢫيمكن

مصفوفةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫمحورʈنࢫأساسي؈نࢫࢫاستخداميجبࢫالنظرࢫأيضاࢫإڲʄࢫقيمتھࢫלس؅فاتيجية،ࢫوʈتمࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫ

  :ɸما

  ).الزȋائنࢫيختلفونࢫࢭʏࢫالقيمةࢫبالɴسبةࢫللمؤسسة(التصɴيفࢫحسبࢫالقيمةࢫبالɴسبةࢫللمؤسسةࢫ  - 

   ). ؤسسةالزȋائنࢫلاࢫيɴتظرونࢫنفسࢫכشياءࢫمنࢫالم(التصɴيفࢫحسبࢫاحتياجاتࢫالزȋونࢫࢫ- 

ࡧللزȋائن( الزȋائنࡧمحفظة - 3 ࡧטسȘثمارʈة ࢫالذينࢫ):المحفظة ࢫالزȋائن ࢫكب؈فࢫمن ࢫعدد ࢫمع ࢫتتعامل ࢫالمؤسسات ࢫإن

ࢫالمؤسسةࢫ ࢫࢭʏࢫݯݨمࢫعلاقاٮڈمࢫوȖعاملاٮڈمࢫمع ࢫالۘܣࢫࢫبالاعتماديختلفون ࢫالمؤشراتࢫالمذɠورةࢫسابقا ʄعڴɺمɸمؤشرࢫࢫاأ

ࢫوࢫ ࢫالتعاملات، ࢫلتلك ࢫالنقدية ࡧالمرȋحالقيمة ࢫعوائدࢫ الۘܣɸوࢫذلكࢫالܨݵصࢫأوࢫالعائلةࢫࢫالزȋون تحققࢫبمرورࢫالوقت

  .تفوقࢫالɢلفࢫالم؅فبةࢫعڴʄࢫإنجازࢫعملياتࢫالبيعࢫوخدمةࢫالزȋونࢫللمؤسسة

ࢫ ࢫتقيم ࢫأن ࢫأفرادࢫنالزȋائوʈمكن ࢫɠوٰڈم ࢫأساس ʄࢫنفࢫ،عڴ ࢫالشɢلࢫباعتماد ࢫيوܷݰھ ࢫوɸوࢫما ࢫالسوق ࢫتجزئة ࢫمنݤݮ س

ݳࢫالمحفظةࢫלسȘثمارʈةࢫ)01(رقم   ).محفظةࢫالزȋائن(للزȋائنࢫࢫالذيࢫيوܷ

  محفظةࡧالزȋائن)01(الشɢلࡧرقم

  

  

                                                           

  

  

  

 

  

  C3 C2 C1   

ࡧةعاليࡧاتمنتج

  الرȋحية
+  +  +  P1 

  P2  +      مرȋحة اتمنتج

  P3    -  -  غ؈فࡧمرȋحةمنتجࡧ

ࡧ غ؈فࡧمرȋحةࡧحقيبة

  اتمام
-      P4  

ࡧذوࡧ   زȋائن

  خسارة

ࡧزȋائنࡧ حقيبة

  مختلطة

ࡧعاڲʏࡧ زȋون

  الرȋحية
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يتمثلࢫࢫ،ࢫواݍݨانبࢫالعموديࢫࢫ(C)يࢫيتمثلࢫࢭʏࢫالزȋائنࢫالذينࢫتتعاملࢫمعɺمࢫالمؤسسةࢫوʈرمزࢫلɺمࢫبالرمزࢫاݍݨانبࢫכفق

واݍݵلاياࢫداخلࢫالمرȌعاتࢫتمثلࢫɠلࢫخليةࢫالصفةࢫالرȋحيةࢫأوࢫࢫ،ɺ(P)اࢫالمؤسسةࢫوʈرمزࢫلɺاࢫبالرمزࢫࢭʏࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫتقدم

  .العكسࢫمنࢫالتعاملࢫمعࢫالزȋون 

ɸوࢫزȋونࢫعاڲʏࢫالرȋحيةࢫلɢونھࢫيقومࢫȊشراءࢫصنف؈نࢫمنࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمؤسسةࢫࢫ(C1)زȋونࢫحيثࢫيتܸݳࢫبأنࢫال

ࢫ ࢫࢫ(P1 ,P2)وɸما ࢫيأȖيࢫالزȋون ࢫࢫ(C2)،ࢫȊعدɸا ࢫيقومࢫȊشراءࢫالمنتج ࢫمرȋحࢫلɢونھ ࢫࢫ( P1)الذيࢫɸوࢫزȋون ࢫنفسࢫࢫولكنھ، ʏࢭ

ʇش؅فيࢫمنتجࢫواحدࢫفɺوࢫزȋونࢫغ؈فࢫمرȋحࢫلɢونھࢫࢫ(C3)،ࢫأماࢫالزȋونࢫ(P3)الوقتࢫʇعدࢫزȋونࢫغ؈فࢫمرȋحࢫلعدمࢫشرائھࢫالمنتجࢫ

  .(P3 ,P4)ولكنھࢫلاࢫʇش؅فيࢫمنتج؈نࢫآخرʈنࢫɸماࢫࢫɸ(P1 )وࢫ

ࢫ ࢫȖسڥʄࢫلȘܨݨيعࢫالزȋون؈ن ࢫأنھࢫيجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫأن ʄش؈فࢫإڲɲناࢫɸو(C2 ,C3)ࢫالتعاملࢫمعࢫالمؤسسةࢫبدلاࢫمنࢫࢫʄعڴ

ࢫاللازمةࢫ ࢫالمعلومات ࢫجمع ࢫخلال ࢫمن ࢫالمؤسسة ࢫمع ࢫȖعاملɺما ࢫدون ࢫتحول ࢫالۘܣ ࢫاݍݰقيقة ࢫכسباب ࢫومعرفة المنافس؈ن

  .لذلكࢫواعتمادɸاࢫضمنࢫقاعدةࢫالبياناتࢫلمعاݍݨْڈا

 

بئڈاࢫعلاقةࢫتفاعليةࢫحوارʈةࢫقامةࢫإȊعدࢫأنࢫتقومࢫالمؤسسةࢫبتحديدࢫالفئةࢫכفضلࢫمنࢫالزȋائنࢫتتحولࢫجɺودɸاࢫنحوࢫࢫ

ࢫأنࢫوȋ؈نࢫالزȋائن ࢫوʈمكن ࢫ، ࢫالمباشرةࢫوغ؈فࢫالمباشرة ࢫטتصال ࢫقنوات ࢫمن ࢫمجموعةࢫمتناسقة ࢫاستخدام ࢫخلال ࢫمن ،

  :ماࢫيڴʏࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالعديدࢫمنࢫالعواملࢫوالۘܣࢫأɸمɺاࢫטتصالتتأثرࢫقنواتࢫ

 قʈسوȘدفࢫالɸ. 

  ونȋࢫالزʏوڤ. 

  الوسيلةࢫטتصاليةࢫالمستخدمة. 

 

ࢫيحص  ࢫالزȋون ࢫأن ࢫالعكسية ࢫالتغذية ࢫقاعدة ࢫالمنتجاتࢫࢫلتف؅فض ࢫʇستخدم ࢫعندما ࢫاݍݵ؄فات ࢫمن ࢫالعديد ʄعڴ

ࢫيتولدࢫلدي ࢫواݍݵدماتࢫمما ࢫبماࢫʇعرف ࢫومعرفةࢫبالمؤسسةࢫومنتجاٮڈا ࢫانطباعا ࡧالزȋون ھ المف؅فضࢫࢫومن،ࡧالمعرفةࡧمن

وجودࢫȖغذيةࢫعكسيةࢫمنࢫالزȋونࢫنحوࢫالمؤسسةࢫمنࢫأجلࢫتحوʈلࢫɸذهࢫالمعرفةࢫإڲʄࢫالمؤسسةࢫلتحقيقࢫمستوʈاتࢫأداءࢫ

ࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫ ࢫالمؤسسة وتقسيمࢫࢫباستمرار منتجاٮڈاࢫوخدماٮڈاࢫمرتفعةࢫوأفضلࢫمماࢫɠانتࢫعليھࢫ،ࢫوɸوࢫماࢫسʋساعد

ࢫ ࢫوتطوʈرࢫإس؅فاتيجياٮڈا ࢫأك؆فࢫفعالية ࢫȊشɢل ࢫالمسْڈدفة ࢫכقلࢫࢫوابتɢار כسواق ʄࢫأوࢫعڴ ࢫجديدة، ࢫوخدمات منتجات

 .تحسئڈا


