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المحاضرة داف إ :أ المحاضرة ذه الطالبدف ف نعر نعنصر لإدارة آخر التنفيذية دوات من

والمتمثل ون الز مع الواسعنالعلاقة تصال يصاء ي و ما خلال من   :وذلك

 الطالب ف الواسععاملعر  ؛يصاء

 الطالب ف  .تصالعاملعر

  
 

   

إدارة مجال امة ال ات المتغ ن ب من اعت لذلك ائن الز ورغبات حاجات بتلبية الواسع يصاء وم مف ارتبط

المنتجات، خلال من وذلك ائن الز مع قيةالعلاقة سو ال المجالات ديثة ا يم المفا من يصاء وم مف عد و

زء ا ذا خلال من ا إبراز إ س   . وال

 

نظر ة وج بحسب وذلك الكتاب ن ب ا حول النظر ات وج باين وت مختلفة يم مفا عدة يصائية تحظى

أن بالذكر وجدير والكتاب ن كتابالباحث مرة لأول وم كمف ر ظ يصائية (Future Shock)مصط

اتب لل المستقبلية توقع(Toffler)الصدمة تقانةالذي خلال من لھ يمكن المستقب يع التص أنبأن المعلومات

منخفضة لفة ت مع واسع نطاق و الطلب حسب بمنتجات ائن الز د تزو ع قادرا ون العديد. ي ناك وعموما

ا م أ للإيصاء دقيق وم مف إعطاء حاولت ال فات التعر   :من

أنھ-  ع يصاء حتياجات: عرف وحسب واسعة كميات و ائن الز ومتطلبات رغبات وفق يع   .التص

أنھ-  ع يصاء عرف خلال: كما من ائن الز ورغبات اجات عة السر ستجابة ع المؤسسة قدرة

ة كب كميات و الفردية ائن الز طلبات حسب منتجات لإنتاج المرنة العمليات    .استخدام

أنھ-  ع يصاء عرف ات:كما ائنيإس الز حاجات تلبية إ دف ال عمال اجية قدر ق طر عن ، الفردية

دونھ ير وقت أي و يرغبونھ ما ل ب ائن الز د تزو دونوأيع ير ان قةھم طر أي او دو قير طر عن ،

منخفضة لفة بت منتجات لإنتاج تنظيمية ل يا و مرنة عمليات   .استخدام

ال يصاء وم مف تم ال صائص ا عض ستخلص السابقة فات التعر خلال يمن فيما المتمثلة   :واسع

 رفي ا ا ارا وم المؤسسة قدرة ع يصائية دميةعتمد وا الصناعية المجالات  ؛ة

 ال الصناتكييف العمل ديثة ا  ؛تقنيات
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 ائن الز خإرضاء من تصميمباستمرار ملال ورغبا م طلبا بحسب  ؛المنتجات

 لفة الت خفض لغرض ة كب بكميات الطلبمعنتاج م ة(مراعاة صغ  ؛)دفعات

 العا ع التنو ع ك  ؛للمنتجاتال

  خلال من العالية ائنالمرونة الز لطلبات عة السر  ؛ستجابة

 تصالات و دارة التقنية   .التطبيقات

 

تطور   ديثة ا التكنولوجيا مت نظمسا ر تطو خلال من ق سو وال نتاج رتصالنظم والتطو والبحث

ذلك وغ منوالتصاميم الممكنة الطرق بأفضل ا وتلبي ائن للز المقدمة دمات وا المنتجات تنوع م سا مما ،

نتاجية الوظيفة الواسع(خلال التجدةة،)يصاء ائن الز تطلعات عة متا أخرى ة ج تدخلومن يتطلب

ج ترو من المرافقة دمات ل إضافة ديدة ا م وحاجا ائن الز ات سلو بدراسة تم ال ق سو ال وظيفة

ع قي(وتوز سو ال   ) .يصاء

نتاجية- )1 بالوظيفة يصاء الواسع(علاقة نتاج ):يصاء وم مف إ يقودنا الواسع يصاء وم مف إن

يرتكز الواسع ةالذي كب بكميات نتاج خلالع من كب ح ر امش و أك سوقية حصة ع صول وا

ائن الز من كب وعدد واسعة لسوق نمطية لمنتجات ة كب بكميات حياة،نتاج دورة قصر المنافسة ادة ز ومع

استعم ع ك وال نتاج دفعات تخفيض نحو جيا تدر تتجھ المؤسسات بدأت الدفعاتالمنتجات تقنية ال

التقنيات لاستخدام المؤسسات سعت اليف الت عا ون ي نتاج من النوع ذا ولأن المنتجات، من ة الصغ

ا م أ المؤسسات من العديد طبقتھ الذي الواسع بالإيصاء عرف ما و و مرونتھ تضمن ال نتاج ديثة ا

وتاشركة السيارات،تو سنةلإنتاج ا اعتماد خلال من وم المف ذا ب ب قامت نتاجع1992ال نظام

من واسعة مجموعة ون الز وإعطاء ر أش ثمانية إ ديد ا المنتج ر تطو زمن تخفيض خلال من الطلب حسب

ا طلب وصول من أيام ثلاثة خلال السيارة سليم و يع وتص موديل، ل ل يارات ون ا المو . لز دول يووا ا

م الواسعالفروق أ يصاء و الواسع نتاج ن        .  ب

رقم دول الواسعختلاف): 01(ا يصاء ونظام الواسع نتاج نظام ن   ب

الواسع  المؤشر الواسع  نتاج   يصاء

ك   ال
ستقرار خلال من الكفاءة تتحقق

  .والرقابة

يصائية ستجابةتتحقق و المرونة خلال من

اليف الت وتخفيض عة   .السر

دف   ال

المنتجات سليم و ق سو و وإنتاج ر تطو

ون  للز مناسبة   .بأسعار

مع المنتجات سليم و ق سو و وإنتاج ر تنوعتطو

بالضبطو يصائية يحدد ون ز أي تجعل ال

ده؟ ير   ماذا
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صائص ا

سية   الرئ

مستقر -    .طلب

ةأسواق-  كب سة   .متجا

نمطية-    .منتجات

لة-  طو المنتج ر تطو   .دورة

لة-  طو المنتج حياة   .دورة

متنوع-    .طلب

سة-  متجا غ   .أسواق

الطلب-  حسب   .منتجات

ة-  قص المنتج ر تطو   .دورة

ة-  قص المنتج حياة   .دورة

  المنتج
ن التخز لغرض نمطية ع  .منتجات بناءا الطلب حسب احتياجاتمنتجات

ون    .الز

قية- )2 سو ال بالوظيفة يصاء قي(علاقة سو ال بتلبية ):يصاء أساسا تم قية سو ال الوظيفة إن

فوظيفة المنتجات، حول ن لك المس ردود معرفة غاية إ ا ومعرف م حاجا دراسة خلال من ائن الز حاجات

ق سو بـــال المتعلقة الوظائف من بالعديد   :ــتم

المعلومات-  عن ائنحول البحث   .الز

المنتجات-  تصميم مة   .المسا

الظروف-  أحسن المنتجات   .سليم

ومعرفة-  ائن للز للاتصالالتحدث ديثة ا الوسائل ق طر عن المنتجات حول م احا واق م   .رضا

ان فإذا ق، سو ال ووظيفة الواسع يصاء ن ب العلاقة ستخلص نا حاجاتمن بتلبية تم الواسع يصاء

دوات ق طر عن م ورغبا م حاجا تلبية بكيفية تم ق سو ال وظيفة فإن ائن الز من ة كب لفئة ائن الز

لفئة قية سو بالإيصمحددةال عرف ما و و ائن الز الطلبمن ونية بز عرف ما خلال من وذلك قي سو ال اء

مو  مراحل ثلاثة وفق تتم المواال ل الش   :ة

رقم ل قي): 01(الش سو ال   يصاء

  

 

ق سو بال مرورا صنة ال من تبدأ ا بي فيما متداخلة سلسلة مؤلفة حلقات ثلاثة إ التوضي ل الش ش و

الطلب، ونية بز اءا وإن ص ل ص السلسةمن ذه خلال من إلا الطلب ونية ز إ الوصول يتم إذاولا

الطلب ونية ز إ الوصول عذر ن لقت ا إحدى   .فقدت

صنة - أ صنة :ال ال لفةش ت و أك بتلاؤم يتمتع ون الز فإن لذلك المنتجات خصائص عض إيصائية إ

خرى، المنافع عض عن فضلا ممامنخفضة المنتجات لبعض تكميلية مواصفات ائن الز عض يطلب لا فقد

 زبونية الطلب التسويق من شخص لشخص الشخصنة
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للأفراد الفردية تصالات يئة عملية إ صنة ال ش كذلك للمنتج، أقل لفة ت يح عي بالاعتماد

ال رسال خلال من م ل اصة ا المعاملة يح ي ما و و م، ل الضمنية فرديالتفضيلات ل   .ش

سوق - ب صال ل ص ص:من ل ص من ق سو ذاتال المؤسسة فكرة ع المعتمد ق سو ال و ف

ون بالز يرغبالمعرفة ال المعاملة بمستوى معرفة ع ون ت المؤسسة أن حيث ون، الز مع التفاعل خلال من

ائن الز عن مختلف ل ش ون الز ذا معاملة ع قادرة المؤسسة فإن لذلك ون الز ا ا نف      .خر

الطلب- ج ونية عن:ز قي سو ال وانب با طھ ور الواسع يصاء وم مف ر تطو تتمثل الطلب ونية ز إن

خلال من الطلب ونية ز وتتحقق قي سو ال بالإيصاء عرف ما ق المعادلةتطر الواسع: حقق ق+ يصاء سو ال

ص ل ص سلم+ من ما ل ل ون الز جميع+رقابة دف وال ونيا، إلك الطلب تحقيقتحقق إ ا

أن حيث منخفضة، لفة ت و حتياجات تلك يقابل ما ل وعرض تقديم خلال من ائن للز ممكن إشباع أق

يصاء قيتب سو المؤسساتال أداء ع إيجابية نتائج   .سيحدث

 

مكن و ائن، الز حاجات مع ا منتجا لتكييف المؤسسات ا نا تت أن يمكن للإيصاء ر مظا أو مداخل عة أر ناك

عة ر والمداخل الوقت، نفس مدخل من أك تب يتم أن أو المؤسسة السائد و واحد مدخل ون ي أن

ي فيما   :تتمثل

ي- 1 التعاو العمل(المدخل اك التحاوربمو  ):ش خلال من ائن الز مع المؤسسة تتواصل المدخل ذا جب

ف ذلك و بدقة حتياجات يل الذي المنتج تحديد ثم ومن م احتياجا عن التعب م لمساعد م مع

ا دو ير ال دمات وا المنتجات تصاميم عن فكرة ن و ت المجمعة المعلومات   .ستخدم

ن ي ي التعاو المدخل عنإن التعب ا ف ائن الز يتمكن لا ال عمال مع ماسب ولةاحتياجا س م ورغبا

ائنو  الز ل وج المنتجات خصائص لتعقد أو ختيارات ة لك أو دونھ ير ماذا م معرف لعدم نظرا م إحباط زداد

ا وإنتاج المنتجات تصميم من ائن الز مع مبكرا التواصل عملية يح ت نا و لمتطلباا، عمليةموفقا خلال من

ونية لك زة ج و والعدسات والنظارات سة ل المنتجات ذه ع مثلة ومن وار،   . ا

التكيفي- 2 و :المدخل مختلفة بطرق منتج إنتاج ائن الز ا م د ير ال عمال مع ناسب ي المدخل ذا إن

مختلفة، انيةأعمال إم ناك ولكن للمنتج واحد قيا تصميم المؤسسة ح تق أن المدخل ذا ض يف حيث

يصبحتكييف التا و ممكنا، أمرا عديلھ انية إم من تجعل المتاحة التقنية لأن ائن الز لطلب وفقا المنتج ذا

مثل ومن م، احتياجا وحسب م لرغبا وفقا المنتج عديل ائن الز المنتجات ةبمقدور من النوع ذا ل عة الشا

وك ون، الز لرغبة وفقا ا عديل يتم ال والمرايا والمقود المقعد ا ف ال زةذالسيارات بأج اصة ا الفأرة لك

بدونھ أو التوصيل ابل وضع ق طر عن ا التحكم يمكن حيث   .علام
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التجمي- 3 الك(المدخل أو الم):الشمو ذا لكنوفق للمنتج واحدة قياسية مواصفات يع تص يتم دخل

وا التعبئة خلال من ائن للز تقديمھ قة طر عليھ،يختلف علان قة طر أو ذلكلتغليف عن اختيار وكمثال

لنص ون أو أالز وة الق فنجان أو القميص، س الملا ع تطبع صورة أو عبارة خلالو ومن ذلك، ونحو الفرش

المدخل مختلفذا ل ش ار إظ مع الفئات ولمختلف الطلبات ميع وفقا بإنتاج تقوم المؤسسات أن ستخلص

ي ا ال بصورةمھللمنتج عنھ ج و وال تصالات برامج تصميم عن فضلا تقديمھ أو غليفھ أو تھ عب أو

دفة المس للفئات   .مختلفة

الشفاف- 4 ائن):الوا(المدخل الز ورغبات حاجات توقع ا ف يمكن ال للأعمال مناسب المدخل ذا إن

ا عل ستدلال لا و س المنتجاتأمرا ساطة ول ائن الز ات سلو وضوح يجة من ل ائنالمقدمة الز يرغب لا حيث ،

م طلبا ش ذكر ا المؤسسةلوإعاد من يتطلب مما ائنعميقمتكرر، الز عن مالمعرفة وتفضيلا

عن مثلة ومن م، اصة ا البيانات قاعدة وتوسيع م المنتجاتوحاجا المنتجات، من النوع الغذائيةذا

وتصميم بتحض لتقوم الغذائية المنتجات من يحتاجونھ وماذا ائن الز برغبات بؤ الت للمؤسسة يمكن حيث

م ل ة موج ا أ وا يدر أن دون ا دو ير ال   .المنتجات

رقم ل الواسع): 02(الش للإيصاء عة ر   المداخل
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ق  سو ال وم لمف الفعال التطبيق ائنبالعلاقاتإن الز عن دقيقة معرفة يتطلب ائن الز علاقات إدارة خلال من

عنصر يضمنھ ما و و المتاحة، الوسائل خلال من ن الطرف ن ب ي الثنا وار ا خلال من   .تصالوذلك

 

اصة   ا فات التعر من العديد ائنبالاتصالناك الز علاقات إدارة يمجال ما ا م   :أ

تصالية -  الوسائل ق طر عن مستمر ل ش ا ائ وز المؤسسة ن ب المتبادل وار ا عملية بالاتصال يقصد

  .المتاحة

تصال-  لعملية أخر ف عر إ:و إقنا بأسلوب خدمة أو المنتج عن المعلومات نقل ع يقوم امل مت نظام

خدمة أو سلعة قبول ع أفراده مل ائن، الز من دف مس ور م   .ا

عرف-  أنھأيضاكما رسالة: ع معينة ومعلومات ار أف ل بتحو طراف أحد قيام تتضمن مستمرة عملية

أخر  طرف إ اتصال وسيلة خلال من تنقل ة مكتو أو ية دفشف   .   مس

ي فيما المتمثلة تصال وم مف تم ال صائص عضا ستخلص السابقة التعرفات خلال   :من

 خدمة ع المؤسسة المعلومات ذه ساعد حيث ن الطرف ن ب ومعلومات ار أف نقل ع العملية عتمد

ع التأث تصالية العملية ساعد أخرى ة ج من المنتجات، أفضل وتقديم ائن منالز وذلك ون الز ن ذ

قناعتھأجل  تدعيم خلال من عليھ  .تھوثقستحواذ

 أو ة مكتو أو ية شف ون ت فقد ومتنوعة عديدة تصال المستمرمصورةأساليب التواصل أجل من وذلك

ن الطرف ن  .ب

 الرسائل تحمل أن المناسبةتصاليةضرورة الوسيلة و المناسب الوقت مع لھ تكراروالمضمونا

 .المناسب

 

وسائل من العديد المستمرتصالناك التواصل يح ت وال ائن، الز مع العلاقة إدارة مجال المستخدمة

سي رئ ن قسم إ تنقسم الوسائل ذه ا، ائ وز المؤسسة ن   :مانب

المباشرة - 1 تصالات :تصالات جميع ا اجةاليقصد ا دون ائن والز المؤسسة ن ب مباشرة بصفة ون ت

الوسيط مإ يوأ ما المباشرة تصالات ال      : أش
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الرقمية - أ تصال المستخدمة:وسائل وسائل م أ ن ب من ت ن ن ا مقدم و ديثة ا تصال وسائل عد

وغ المحمول اتف لل إضافة المعلومات، لتبادل أو البيع عمليات لإتمام سواء ائن والز المؤسسة ن ب للتواصل

محاضرة بالتفصيل الوسائل لتلك تطرق وس الوسائل من ائنذلك الز مع العلاقة ونيةإدارة -E)لك

CRM).  

ائن- ب الز بمنازل كرجال :الطواف ا موظف باستخدام المؤسسات قيام تصال من النوع ذا يتضمن حيث

قائمة إ م ضم أو المؤسسة، مع التعامل ز عز أو ديدة ا دمات با م لتبليغ ائن الز بمنازل يطوفون بيع

ذه تكرار خلال من ن الدائم ائن خلالالز من ون الز لدى ي إيجا أثر ا ل ون ي قة الطر ذه و ارات، دعمالز

للمؤسس نية الذ انة إليھةالم س ما ذا و ا مع لة طو ات لف التعامل استمرار إ يؤدي مما ل، طو ل ش

لدىالمؤسسة، خاصة انة م لقى و م م عنصر بأنھ ون الز شعر تصال من النوع ذا فإن لذلك إضافة

للمؤسسة الولاء يحقق ما و و   .المؤسسة

يد- ج بال وسائل:تصال من وسيلة يدية ال دمات ا استخدام ع تصال من النوع ذا تصال،يقوم

من عن بات كت ع بتوز المؤسسة تقوم ائنحيث للز ا وصول الواجب ة الدور ندات المس عض ع توز أو ا تجا

من النوع ذا يم وما دوري، ل ائنتصالاتش الز من جغرافية مساحة أك غطي أقلأنھ لفةو وقتو ،ت

التا تجو بالاطمئنان م شعر ما ا ع جديد و ما ل ومعرفة المؤسسة يحدث ما ل ل ائن الز عة ا،متا ا

م النوع ذا ع عاب ما المستقبلنولكن ن ذ أثر ك ي لا أنھ ون ( تصال مالھ)الز إ عنھ ينجر قد ما

أجل من ائن الز عن واسعة بيانات قاعدة يتطلب تصال من النوع ذا أن كما لھ، ة الموج الرسائل لبعض

م ال والمعلومات ا يطلبو ال دمات ا نوعية امعرفة إل   .بحاجة

لاسيما:الفروع- د ائن الز من كب عدد ا ف يتجمع ال المناطق ا ل فروع شاء بإ المؤسسات تقوم ما عادة

م دفة المس تقديممالفئات أجل من وذلك ائن، للز دمات قنواتا ولإبقاء متعددة، جغرافية مناطق

وقات، ل ائن الز مع مفتوحة خلالتصال من ائن، الز مع المستمر التواصل انية إم للمؤسسة يح ي مما

ما ون، الز ا يحتاج أخرى خدمات أية أو ائن، الز ا يحتاج ال المعلومات وتقديم اوي والش ستفسارات ولة س

ائن الز لدى إيجابية انطباعات   .عطي

المباشرة- 2 غ المباشر :تصالات غ تصال قة طر اوفق ائ بز للاتصال وسيط إيجاد إ المؤسسة أ ت ة

و  قة الطر ذه ع عاب ما ولكن علان، وسائل أو أكملاحتمالالوكلاء ع متھ لم الوسيط تأدية عدم

أن اعتبار ع المؤسسات،وجھ من للعديد خدمات يقدم نطباعھ يجة ن المؤسسة ع سلبا نعكس س مما

لد ون المت االسل مع التعامل ستمرار وعدم المؤسسة ذه عن ائن الز   .  ى

شارة تجدر ا ائنو الز مع العلاقة إدارة عملية تصال عنصر مية أ عى الكب ه تأث خلال من

ون والز المؤسسة ن ب ا،العلاقة استمرار انية العوإم فشل أن عدمحيث يجة ن ائن الز مع تصالية ملية



ال إدارة الزائنمقياس مع مصرعلاقة ق سو و خدمات ق سو ماس أو الدكتورسنة إعداد يو: من مصطفى
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من لاسيما ن الطرف ن ب الفعال المؤسسةالتواصل عن ائن الز لدى سل أثر ن و ت إ سيؤدي م،المؤسسة و

عرف بما ن للآخر السل ثر ذا نقلون س م المضادةبدور السلبيةبالدعاية الدعاية    . أو


