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المحاضرة داف إ :أ المحاضرة ذه الطالدف ف خلالعر من وذلك بالعلاقات ق سو لل العامة بالمبادئ ب

ي   : ما

 الطالب ف ون بمراحلعر الز مع العلاقة  .إدارة

 

   

تحقيق يمربمراحلدفإن ون الز ع بمراحلالمحافظة س ائنبما الز مع العلاقة اإدارة ل تطرف س ال

المحاضرة   .ذه

 

من و طوة حاجاتھا م وف ون الز معرفة ون الز مع العلاقة إدارة   . مراحل

معرف- 1 وم ون ةمف ون :الز الز معرفة أخذت تمامالقد الرئا المصدر عد ا و ق سو ال رجال لدى ا كب

، المتاحة قية سو ال الفرص معرفة ا ودور ر والتطو البحث فاتلعملية التعر من العديد ناك وعموما

ي ما ا م أ ون الز بمعرفة اصة   :ا

ا-  أ ع ون الز معرفة ائن:  عرف الز ورغبات اجات المؤسسات م المجمعة،ف والمعلومات البيانات خلال من

من ا يمك ر مما اتطو ومنتجا ا ز  دفعمليا ائنعز الز مع   .العلاقة

ع-  عرف اكما دف: أ ائن الز عن ا وتحليل البيانات جمع أجل من ا ستخدم ال العمليات ا أ تلبيةع

م مع رالعلاقة وتطو م ورغبا م   .حاجا

أ-  ع عرف ا:اكما يمك بما ا ائ وز المؤسسة ن ب المعرفة تبادل لدعم المعرفة إدارة شطة وأ لتقنيات تطبيق

اتيجي إس صياغة قرارات اتخاذ قيةةمن      .ملائمةسو

تمكن ائن الز معرفة أن ستخلص أن يمكن سبق ما خلال رتالمؤسسامن تطو امن معقدرا العلاقة ة وتقو

عتمد حيث ون، ثلاثةفةمعر الز يمع يمفا فيما تتمثل   :أساسية

 مسبقةمجموعة :البيانات أولية ام أح دون ا وتقديم ا إبراز تم و ابطة م غ الموضوعية قائق ا من

للمتلقي وم ومف وا إطار ا ووضع ا وتحليل ا وتنقيح ا يف تص يتم عندما معلومات إ  .وتتحول

 لمة :المعلومات ال لمةاشتقت ال من ية بالأجن ع(Information) المعلومة وال اللاتي صل من

ا" ونقل المعرفة ف"عليم ا ف عر أما ص: ، لل نفعا أك ل ش لتصبح ا إعداد يتم ال المحولة البيانات
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المتوقع، أو ا ا ستخدام مدركة قيمة ا ل وال ا ستلم القرارالذي متخذ مساعدة ق طر عن

القرارالمناسب محدداتخاذ غرض وتؤدي المصداقية صفة ا ل أن ستدل مما ،.  

 نتائج:المعرفة م وتقو المقارنة لغرض أو ن، مع شاط لتنفيذ ا واستخدام ا ر تطو يتم ال المعلومات و

ن مع حوار المشاركة أو تصال لغرض أو ومحددة،  .مسبقة

ائن- 2 الز معرفة جتماعية:أنواع و ة شر ال المعرفة ناك ف ا، يفا تص باين وت متعددة الا أش المعرفة تتخذ

المعرفة ما ن أساسي ن قسم إ فتنقسم ائن الز معرفة مجال أما لية، ي ال حةوالمعرفة والمعرفةالصر

  .الضمنية

حة - أ الصر وتتجسد: المعرفة الرسمية بصفة تتم ا أ حيث ولة، س ا إل التوصل يمكن ال المعرفة و

موردين من ن، خر مع ا وتقاسم ا نقل يمكن اع اخ راءات و وسياسات وإدارات رامج و عمل أدلة يئة

الموجودة طراف من م المؤسسةوغ ئة   .ب

وتخز ا وتبادل المعرفة ذه إيصال العملياتيمكن خلال من مجا م ون ي ما ا م مختلفة، بأساليب ا

الرس ل بالش عرف والذي ا بادل ت ال طراف ن ب مباشر ل ش إيصالھ يمكن ما ا وم شغيلية   .ال

ما ائن الز مع العلاقة إدارة مجال ن نوع حة الصر المعرفة   :وتتضمن

 ون معرفة ا:للز ايقصد عل صول ا ون الز يرغب ال تحديدالمعلومات من تمكنھ وال المؤسسة من

ااتالمنتج لشرا تم أو ا ش أن د ير المعلوماتال جميع خلال من ا، واستعمال ا استخدام وكيفية

عن المؤسسة ا تقدم رال والتطو البحث أو ق سو ال منأقسام ون الز تمكن وال نتاج أدقو معرفة

زاد ولقد السوق، وعن ا ومنتجا المؤسسة عن تمامالتفاصيل المعرفةا من انب ا ذا عدالمؤسسات

لمعرفة ا انيا وإم ا ا خ افة توظف ا يجعل ما ذا و قية سو ال العملية ون الز مية لأ ا م الكث إدراك

ال بالمعلومات م د وتزو م وحاجا م تفضيلا م المتاحةوف الوسائل خلال من ا البيع،(يحتاجو رجال

ي و لك  ) (Google/ E-bay/Amzon العمل

  ون الز حول ائن:معرفة الز عن ا معرف المؤسسة ترغب ال المعلومات المعرفة من النوع ذا يتضمن

ن، والمرتقب ن الي السلوكا تخص ال المعلومات و صية ال بالعوامل المتعلقة تلك المعلومات ذه م وأ

ومدى الشراء وأوقات الشراء وتكرار ون الز مع المعاملة خ تار مثل ي المؤسسة،ستمرار الشرا مع التعامل

المؤسسة ائن ز مع ناسب ت مرنة قية سو اتيجية إس وتطبيق تصميم ع ساعد المما تلك لاسيما

دمات وا المنتجات  .تخص

الضمنية- ب ي :المعرفة درا و الف المعر المخزون عن ع وال نظامية غ أو الرسمية غ المعرفة و

ا، وخارج المؤسسة خرى طراف و ائن والز ن العامل ان وأذ بةعقول والمو ارات بالم المعرفة ذه وتتعلق
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الطبيع أو سبة المك ات ذهيوا عت و أكة، ارات المعرفة كم الثبات حيث من ة نوممارساتصعو العامل

س تنفيذ كأداء ا ار إظ يمكن وال ائن ن،والز خر مع م تفاعل أثناء ائن الز سلوك أو ن العامل نظرالوك

ا ونقل ا ترم ة بصعو تتم ا أ حيث المعارف، التحكم ع والقدرة التفك وقواعد الفردية ة ا تمثل ا لأ

للآخرن المناسبة بالكيفية ا    .وإيصال

ما ائن الز علاقة إدارة مجال نوعان كذلك الضمنية المعرفة   :وتتضمن

ون -  للز عمال الم :معرفة ذه شأ عاملوت من عاملاتةالمؤسسعرفة من المعرفة ذه وتتدرج ، ون الز مع

ذه ل تحو فإن التا و العليا، ة دار ات المستو إ ائن، بالز ون يحت الذين ن والعامل تصال ومراكز الشراء

كما مختلفة صيغ إ االمعرفة ض إيف المعرفة ذه ل تحو أي ون، واالز جلية أخرمعرفة بتعب أو ة

معھ العلاقة ز عز و ون الز ع المحافظة من المؤسسة يمكن ما حة، صر   .معرفة

ون ش   للز عمال ا،معرفة ائ وز المؤسسة ن ب التفاعلية العلاقة اءإ شر ائن الز ؤلاء أصبح حيث

امات ل من كنوع عد وال م لمتطلبا م لوع نظرا المؤسسات ع م حاجا فرضون و ا م وجزءا المؤسسة

م لنجاح الوحيد يل الس ا لأ نظرا العكسيةللمؤسسات التغذية تفعيل ق طر عن إلا ى يتأ لا ذا و من(،

للمؤسسة ون   ).الز

ون منمعرفة -  ون  الز م:للز عض مع المؤسسة ائن ز بتعاملات لمام المعرفةالبعضعت أدوار م أ من

لالضمنية ش حيث منذا، العديد أن حيث للمؤسسة، نية الذ الصورة من كب جزء المعرفة من النوع

و  الفرصة إتاحة خلال من المعرفة من النوع ذا ل متعمد ل ش س يالمؤسسات ل التعامل ذا ل الموارد

أو يحھ ت يجب ما ومعرفة ا ائ ز لدى ا صور معرفة التا و ا ع يقال ما سماع من ا يمك ما ذا و يحصل،

يجب   .استغلالھما

المنطوقة لمة ال أن حيث العام ور م ا لدى المؤسسة صورة رسم كب دور ا ل ائن الز ن ب التفاعلات إن

وسيلة جيةأصبحت المؤسساتامةترو من العديد سعت لذلك العام، ور م ا لدى للمؤسسة صورة رسم

ق طر عن ائن الز مع ا عامل ر   :لتطو

ا -  ز فئات ر وتطو اتوسيع مامي–. ئ ط ا أدوات ر   .تطو
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دف وذلك م ل بيانات قاعدة شاء إ تتطلب ون الز معرفة ساعدإن وال المعلومات من عدد أك جمعھ

من مجموعة يتطلب بيانات قاعدة ن و ت أن إ ش أن لابد نا و قي، سو ال ج بالمز المتعلقة القرارات اتخاذ

ا وأخ ا وتحليل البيانات بجمع أساسا تتعلق اكيفيةالعمليات م المناسبةستفادة القرارات   .لاتخاذ

ائن - 1 الز بيانات قاعدة وم ائن:مف الز عن المجمعة والمعلومات قائق وا البيانات من مجموعة ا أ ع عرف

يات المش نوع عن معلومات عن فضلا ياة، ا وأنماط ن، والعناو بالأسماء أساسا تتعلق الشراءوال وتكرار

و  الز قبل من جية و ال ود ل ستجابة و يات المش التفاعليةوقيمة العملية ساعد وال المؤسسةن، ن ب

ائن تتعلق .والز ائن الز بيانات قاعدة أن تج ست السابق ف التعر خلال التالية أساسامن   :بالبيانات

رقم دول لك):  01(ا المس  ل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

لك   البيان  المس

والعنوان   .............................  سم

ي و لك يد   .............................  ال

اتف ال   ...............................  رقم

ل  الم   ..............................  رقم

يدي   ................................  الرمزال

س   ....................  ا

الميلاد خ   .......................  تار

جتماعية الة   .......................  ا

  ......................  العمر

ولاد   ............................  عد

خبار  المؤشر مختلف ع تا و ف ال   يقرأ

ياة ا نمط     :مؤشرات

نتمائية ة   جيدة  الس

  جام  التعليم

    تصال

الرسالة   22  رمز

تصال خ   12/02/2015  تار

  عم  جابة

  بنود3  الطلبات

اوي   لا  مقدمةش

معھ والعلاقة شاطات     ال

اة المش المنتجات   )متنوعة( 4والمنتج2والمنتج1المنتج  فئات

والتكرار يات المش   30/ دج12500  قيمة

الدفع قة   نقدا  طر
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 الديمغرافية العمر،:البيانات مثل ون للز صية ال بالمعلومات المتعلقة البيانات ياةو ا ونمط السن

الديمغرافية العوامل من ذلك وغ والدخل جتماعية الة المنتجات .وا عن  .                     والرضا

  ون الز مع ة التجار بالمعاملات المتعلقة ي:البيانات الشرا السلوك و البيع عملية المتعلقة البيانات و

لك ذلكللمس إ وما الشراء طلبات الشراء، وأوقات الشراء تكرار  .و

 بالاتصالات المتعلقة الوصفية البيانات:البيانات جميع منو ون الز مع التفاعلية بالعلاقة المتعلقة

ا م أ العناصر من العديد شمل وال تصال عملية ون،: خلال الز من ة المطلو المنتجات خصائص

لل الولاءستجابة م وتحديد اوي الش جية، و ال   .سياسات

أن إ شارة جوانبوتجدر عدة المؤسسة يفيد البيانات قاعدة ق طر عن م وتحديد ائن الز ع التعرف

ي ما ما  :أ

 خلالتحقيق من ائن الز معدلاتولاء ادة  . الرضاز

  ون الز ا يطل ال المنتجات  .                                  إعداد

 ق طر عن ق سو ال اليف ت والفعالةتخفيض دفة المس قية سو ال ملات ا ر  .تطو

 حا ر ك ائن الز متحديد وفقمعاملة ومعامل   .80/20 قاعدةخاصة

 المبيعات وتنظيم اح ر ادة  .ز

  الطرق أفضل مستقبلااختيار ون بالز   .للاتصال

لك والمس المؤسسة ن ب اتصال عملية ناك ون ت أن لابد التفاعل ذا يحدث ي ون (ول للمؤسس) الز يح ةي

بھ حتفاظ و عنھ معلومات يجمع ما المجمعة البيانات يخص فيما المؤسسة عليھ تركز ما م وأ ،:  

 لكتوضيح المس شراء عملية أحداث خ   ؛تار

 الشراءم مرات   ؛وعدد

 شراء عملية ل عد لك المس   ؛شكر

 دما با لك المس المؤسسةتذك ا تقدم ال والمنتجات   ؛ت

 للمؤسسة القوي الولاء ذوي ائن للز دايا ال عض  .إرسال

البيانات- 2 ة:تحليل معا سمعملية المعلومات واستخلاص لالبيانات ل متاحة البيانات بجعل ح

ا، معا عد قيمة ذات أصبحت ال المعلومات ع بناءا تنفيذية شاطات ب بالقيام سمح كما ن، المستخدم

قرارا اتخاذ ا استغلال يتم ائنتحيث بالز المتعلقة تلك ا بي من وال قية، سو ال شاطات بال تتعلق متنوعة

ح بالطرق والسلوكية الوصفية البيانات ل تحو خلال امن عل العمل ثم ومن معلومات إ ا ل وتحو صائية

المختلفة المنتجات ر المناسبةلتطو قية سو ال شطة   .ووضع



ال إدارة الزائنمقياس مع مصرعلاقة ق سو و خدمات ق سو ماس أو الدكتورسنة إعداد يو: من مصطفى

  

6 
 

تية شاطات ال تتضمن التكنولوجيا باستخدام معلومات إ البيانات تحليل عملية   :إن

اسوب-  ا زة أج إ البيانات   ).علام(إدخال

البيانات-  خطاء عن   .البحث

والمتعدداستخدام -  حادي بالتحليل المتعلقة ي حصا التحليل   .برامج

 

بي بالتمي المؤسسة تقوم م، اصة ا البيانات وتحليل م وخصائص ائن الز ع التعرف أساسمعد ع

وق كة المش صائص أيا م، حي ر اختلاف أساس ع م مي أ يختلفون م باعتبار للمؤسسة سبة بال م يم

سبة بال م وقيم كة المش صائص ا أساس ع ا ائ ز تقسيم إ المرحلة ذه خلال من س المؤسسة أن

م مي أ يختلفون م باعتبار ةللمؤسسة وج المؤسسة، من ميةنظر أ ذات حية الر أساس ع فالتجزئة

حتفاظ يتمثل ون الز مع العلاقة إدارة دف لأن نظرا العلاقات اتيجية إس تحقيق إ تقود ا لأ بالغة

حية ر ك ائن   .بالز

وم مف ائن الز تجزئة فكرة العلاقإن أنةإدارة ع أساسا تقوم ائن الز ائنمع يختلفون الز فقطلا

انيات إم مع م جميع ناسبوا ي لا ائن فالز للمؤسسة، ا إضاف م يمك ال القيمة ح بل م، ورغبا م حاجا

الذي السوق من زء ا اختيار انتقائية ون ت أن المؤسسة ع لذلك للمؤسسة، اتيجية س ات والتوج

فقط محددة فئة تضع ختيار ذا و بخدمتھ، سبةستقوم بال وقيمة مية أ م ل الذين ائن الز من

  .للمؤسسة

ائن - 1 الز تجزئة وم وفق:مف م يف تص ائن الز مع العلاقة إدارة مجال ائن الز بتجزئة اايقصد تختار لأسس

ائنالمؤسسة، الز من معينة فئة دمة المناسب قي سو ال نامج ال تصميم يتم العملية ذه خلال من حيث

ناسب ي ربما تطو التا و م، خاصةالمعاملاتوحاجا معاملة م ومعامل ن ح المر ائن الز   .مع

ائن- 2 الز يف تص شارةكما:طرق منسبق دف ال أن إ السابق والعنصر ائن الز الفئةاختيار تجزئة

وتوسيع حية ر ك ائن الز من دفة التعاملالمس دفمجالات المس السوق م أ أساس ع م، ةمع

المتثمل السؤال ع جابة أساسا تتمثل الية ش ولكن وم: للمؤسسة، حية ر ك ائن الز م امن

يمكن ا أساس ع ال ن؟المعاي ح مر م أ ع كم   ا

معاي ثلاثة ناك السابق السؤال ع وللإجابة ا أساس ع ائن الز يف تص يمكن   :أساسية

المعاملات- أ المعاملات:أسلوب عدد أساس ع م يف تص يمكن المؤسسة ائن ز أن يف التص ذا ض ايف وآلي

خلال من وذلك ون ز ل   :مع

 داثة منذ:ا المنق الوقت قياس ون أأي للز طلب  .خر
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 دد معينة:ال زمنية ة ف ون للز الشراء مرات عدد ا قصد  .و

 معينة:المبلغ زمنية ة ف خلال ون الز طرف من المنفق المبلغ بھ قصد  .و

المالية- ب يف التص ب:أدوات المخصومة النقدية التدفقات مجموع إ ش دوات ذه خصمإن معدل

المؤسسة مع عاملاتھ الفرد ون الز حياة ع ا تحقيق يتم وال ن، دورةمع ع ائنأو الز من قطاع حياة

المؤسسةالمتعامل       .مع

اتيجية- ج س يف التص فقط،:أدوات حياتھ دورة قيمة أو المالية ون الز قيمة ع عتماد يمكن بللا

خلال من ذلك تم و اتيجية، س قيمتھ إ أيضا النظر ناستخداميجب أساسي ن محور ع عتمد مصفوفة

  :ما

للمؤسسة  -  سبة بال القيمة حسب يف للمؤسسة(التص سبة بال القيمة يختلفون ائن   ).الز

ون-  الز احتياجات حسب يف الم(التص من شياء نفس تظرون ي لا ائن    ). ؤسسةالز

ائنمحفظة - 3 ائن( الز للز ة ثمار س الذين):المحفظة ائن الز من كب عدد مع تتعامل المؤسسات إن

المؤسسة مع م عاملا و م علاقا م البالاعتماديختلفون سابقا ورة المذ المؤشرات مع مؤشراأ

و التعاملات، لتلك النقدية حالقيمة المر ون العائلةالز أو ص ال ذلك عوائد الو الوقت بمرور تحقق

للمؤسسة ون الز وخدمة البيع عمليات إنجاز ع بة الم لف ال   .تفوق

تقيم أن مكن ائو أفرادنالز م و أساس نف،ع لباعتماد الش ھ يو ما و و السوق تجزئة من س

ة)01(رقم ثمار س المحفظة يو ائنالذي ائن(للز الز   ).محفظة

رقم ل ائن)01(الش الز   محفظة

  

  

                                                           

  

  

  

 

  

  C3 C2 C1   

ةعالياتمنتج

حية   الر
+  +  +  P1 

حة اتمنتج   P2  +      مر

حةمنتج مر   P3    -  -  غ

حةحقيبة مر غ

  اتمام
-      P4  

ذو   ائن ز

  خسارة

ائن ز حقيبة

  مختلطة

عا ون ز

حية   الر
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فق انب بالرمزا م ل رمز و المؤسسة م مع تتعامل الذين ائن الز يتمثل العمودي(C)ي انب وا يتمثل،

تقدم ال بالرمزالمنتجات ا ل رمز و المؤسسة أو،(P)ا حية الر الصفة خلية ل تمثل عات المر داخل لايا وا

ون  الز مع التعامل من   .العكس

ال بأن يت ونحيث المؤسسة(C1)ز ا تقدم ال المنتجات من ن صنف شراء يقوم ونھ ل حية الر عا ون ز و

ما ون(P1 ,P2)و الز ي يأ ا عد ،(C2)المنتج شراء يقوم ونھ ل ح مر ون ز و نفسولكنھ،( P1)الذي

المنتج شرائھ لعدم ح مر غ ون ز عد ون(P3)الوقت الز أما ،(C3)ونھ ل ح مر غ ون ز و واحدف منتج ي ش

ما( P1)و ن آخر ن منتج ي ش لا   .(P3 ,P4)ولكنھ

ن ون الز يع ل س أن المؤسسة ع يجب أنھ إ ش نا من(C2 ,C3)و بدلا المؤسسة مع التعامل ع

اللازمة المعلومات جمع خلال من المؤسسة مع ما عامل دون تحول ال قيقة ا سباب ومعرفة ن المنافس

ا لمعا البيانات قاعدة ضمن ا واعتماد   .لذلك

 

نحو ا ود ج تتحول ائن الز من فضل الفئة بتحديد المؤسسة تقوم أن ةقامةإعد حوار تفاعلية اعلاقة بي

ائن الز ن أنو مكن و ، المباشرة وغ المباشرة تصال قنوات من متناسقة مجموعة استخدام خلال من ،

قنوات اتصالتتأثر م أ وال العوامل من العديد خلال من ائن والز المؤسسة ن يب   :ما

 ق سو ال  .دف

  ون الز  .و

  المستخدمة تصالية  .الوسيلة

 

يحص  ون الز أن العكسية التغذية قاعدة ض المنتجاتلتف ستخدم عندما ات ا من العديد ع

لدي يتولد مما دمات عرفوا بما ا ومنتجا بالمؤسسة ومعرفة انطباعا ون ھ الز من ضومن،المعرفة المف

أداء ات مستو لتحقيق المؤسسة إ المعرفة ذه ل تحو أجل من المؤسسة نحو ون الز من عكسية غذية وجود

ن تحس ع المؤسسة ساعد س ما و و ، عليھ انت مما وأفضل امرتفعة وخدما ا وتقسيمباستمرار منتجا

ا اتيجيا إس ر وتطو فعالية أك ل ش دفة المس ار سواق قلوابت ع أو جديدة، وخدمات منتجات

ا  .تحسي


