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 
  

ࡧالمحاضرة ࢫ :أɸداف ʄࢫإڲ ࢫالمحاضرة ࢫɸذه ࢫٮڈدف ࢫالطالب ࢫȖعرʈف ࢫلإدارةࢫ آخرʈنȊعنصرʈن ࢫالتنفيذية ࢫכدوات من

  :وذلكࢫمنࢫخلالࢫماࢫيڴʏࢫ وטتصال ࢭʏࢫלيصاءࢫالواسعࢫ؈نالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫوالمتمثل

 فࢫالطالبࢫʈعرȖعاملȊ؛לيصاءࢫالواسعࢫ 

 فࢫالطالبࢫʈعرȖعاملࢫȊטتصال. 

  
 

   

ارتبطࢫمفɺومࢫלيصاءࢫالواسعࢫبتلبيةࢫحاجاتࢫورغباتࢫالزȋائنࢫلذلكࢫاعت؄فࢫمنࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالɺامةࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫ

وʉعدࢫمفɺومࢫלيصاءࢫمنࢫالمفاɸيمࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫالمجالاتࢫالȘسوʈقيةࢫࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالمنتجات،

  . والۘܣࢫɲسڥʄࢫإڲʄࢫإبرازɸاࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫاݍݨزء

 

ࢫنظرࢫ ࢫوجɺة ࢫبحسب ࢫوذلك ࢫالكتاب ࢫب؈ن ࢫالنظرࢫحولɺا ࢫوجɺات ࢫوتȘباين ࢫمختلفة ࢫمفاɸيم ࢫȊعدة ࢫלيصائية تحظى

ࢫ ࢫوجديرࢫبالذكرࢫأن ࢫوالكتاب ࢫالباحث؈ن ࢫكتاب ʏࢫࢭ ࢫمرة ࢫلأول ࢫظɺرࢫكمفɺوم ࢫלيصائية ࢫ(Future Shock)مصطݏݳ

المعلوماتࢫأنࢫࢫبأنࢫالتصɴيعࢫالمستقبڴʏࢫيمكنࢫلھࢫمنࢫخلالࢫتقانةالذيࢫتوقعࢫࢫ(Toffler)الصدمةࢫالمستقبليةࢫللɢاتبࢫ

وعموماࢫɸناكࢫالعديدࢫ. يɢونࢫقادراࢫعڴʄࢫتزوʈدࢫالزȋائنࢫبمنتجاتࢫحسبࢫالطلبࢫوȋنطاقࢫواسعࢫمعࢫتɢلفةࢫمنخفضة

  :منࢫالتعرʈفاتࢫالۘܣࢫحاولتࢫإعطاءࢫمفɺومࢫدقيقࢫللإيصاءࢫأɸمɺا

  .التصɴيعࢫوفقࢫرغباتࢫومتطلباتࢫالزȋائنࢫوȋكمياتࢫواسعةࢫوحسبࢫטحتياجات: ʇعرفࢫלيصاءࢫعڴʄࢫأنھࢫ- 

ࢫأنھࢫ-  ʄࢫعڴ ࢫלيصاء ࢫʇعرف ࢫخلالࢫ: كما ࢫمن ࢫالزȋائن ࢫورغبات ࢫݍݰاجات ࢫالسرʉعة ࢫטستجابة ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسة قدرة

   .استخدامࢫالعملياتࢫالمرنةࢫلإنتاجࢫمنتجاتࢫحسبࢫطلباتࢫالزȋائنࢫالفرديةࢫوȋكمياتࢫكب؈فة

الفرديةࢫ،ࢫعنࢫطرʈقࢫقدرٮڈاࢫجيةࢫכعمالࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالزȋائنࢫيإس؅فاتࢫ:كماࢫعرفࢫלيصاءࢫعڴʄࢫأنھࢫ- 

ࢫ ࢫيرʈدونھ ࢫوقت ࢫوȋأي ࢫيرغبونھ ࢫما ࢫبɢل ࢫالزȋائن ࢫتزوʈد ʄدونࢫوأيعڴʈࢫير ࢫࢫھمɢان ࢫطرʈقة ڈاوȋأي ࢫطرʈقࢫيرʈدوٰ ࢫعن ،

  .استخدامࢫعملياتࢫمرنةࢫوɸياɠلࢫتنظيميةࢫلإنتاجࢫمنتجاتࢫبتɢلفةࢫمنخفضة

  :واسعࢫالمتمثلةࢫفيماࢫيڴʏمنࢫخلالࢫالتعرʈفاتࢫالسابقةࢫɲستخلصࢫȊعضࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتم؈قࢫمفɺومࢫלيصاءࢫال

 اراٮڈاࢫاݍݰرفيɺࢫقدرةࢫالمؤسسةࢫومʄعتمدࢫלيصائيةࢫعڴȖࢫالمجالاتࢫالصناعيةࢫواݍݵدميةʏ؛ةࢫࢭ 

 تكييفࢫالʏࢫالعملࢫالصناڤʏ؛تقنياتࢫاݍݰديثةࢫࢭ 
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 ائنȋ؛المنتجاتࢫبحسبࢫطلباٮڈمࢫورغباٮڈمࢫلالࢫتصميمباستمرارࢫمنࢫخࢫإرضاءࢫالز 

 لفةɢ؛)دفعاتࢫصغ؈فة(مراعاةࢫݯݨمࢫالطلبࢫࢫمعࢫלنتاجࢫبكمياتࢫكب؈فةࢫلغرضࢫخفضࢫالت 

 ʏعࢫالعاڲʉࢫالتنوʄ؛للمنتجاتࢫال؅فك؈قࢫعڴ 

  ائنالمرونةࢫالعاليةࢫمنࢫخلالࢫטȋعةࢫلطلباتࢫالزʉ؛ستجابةࢫالسر 

 ࢫלدارةࢫوטتصالاتʏالتطبيقاتࢫالتقنيةࢫࢭ.  

 

والبحثࢫوالتطوʈرࢫࢫטتصالنظمࢫלنتاجࢫوالȘسوʈقࢫمنࢫخلالࢫتطوʈرࢫنظمࢫࢫساɸمتࢫالتكنولوجياࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫتطور  

،ࢫمماࢫساɸمࢫࢭʏࢫتنوعࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالمقدمةࢫللزȋائنࢫوتلبيْڈاࢫبأفضلࢫالطرقࢫالممكنةࢫمنࢫوالتصاميمࢫوغ؈فࢫذلك

ࢫ ࢫלنتاجية ࢫالوظيفة ࡧالواسع(خلال ࢫالتجدةةࢫ،)לيصاء ࢫالزȋائن ࢫتطلعات ࢫمتاȊعة ࢫأخرى ࢫجɺة ࢫتدخلࢫࢫومن يتطلب

ࢫتروʈجࢫ ࢫمن ࢫالمرافقة ࢫلݏݵدمات ࢫإضافة ࢫاݍݨديدة ࢫوحاجاٮڈم ࢫالزȋائن ࢫسلوɠات ࢫبدراسة ࢫٮڈتم ࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈق وظيفة

  ) .לيصاءࡧالȘسوʈقي(وتوزʉعࢫ

إنࢫمفɺومࢫלيصاءࢫالواسعࢫيقودناࢫإڲʄࢫمفɺومࢫלنتاجࢫ ):לيصاءࡧالواسع(علاقةࡧלيصاءࡧبالوظيفةࡧלنتاجيةࡧࡧ- )1

ࢫيرتكز ࢫالواسع ࢫࢫالذي ࢫكب؈فة ࢫبكميات ࢫלنتاج ʄࢫخلالࢫعڴ ࢫكب؈فࢫمن ࢫرȋح ࢫأك؄فࢫوɸامش ࢫسوقية ࢫحصة ʄࢫعڴ واݍݰصول

ومعࢫزʈادةࢫالمنافسةࢫقصرࢫدورةࢫحياةࢫࢫ،לنتاجࢫبكمياتࢫكب؈فةࢫلمنتجاتࢫنمطيةࢫلسوقࢫواسعةࢫࢫوعددࢫكب؈فࢫمنࢫالزȋائن

ࢫاستعم ʄࢫوال؅فك؈قࢫعڴ ࢫלنتاج ࢫدفعات ࢫنحوࢫتخفيض ࢫتدرʈجيا ࢫتتجھ ࢫالمؤسسات ࢫبدأت ࢫالدفعاتࢫالمنتجات ࢫتقنية ال

ࢫالتقنياتࢫ ࢫالمؤسساتࢫلاستخدام ࢫسعت ࢫعاڲʏࢫالتɢاليف ࢫيɢون ࢫלنتاج ࢫالنوعࢫمن ࢫɸذا الصغ؈فةࢫمنࢫالمنتجات،ࢫولأن

اݍݰديثةࢫࢭʏࢫלنتاجࢫالۘܣࢫتضمنࢫمرونتھࢫوɸوࢫماࢫʇعرفࢫبالإيصاءࢫالواسعࢫالذيࢫطبقتھࢫالعديدࢫمنࢫالمؤسساتࢫأɸمɺاࢫ

ࢫالسيارات،ࢫتوʈوتاشركةࢫ ࢫלنتاجࢫࢫعڴʄࢫ1992الۘܣࢫقامتࢫبȘبۚܣࢫɸذاࢫالمفɺومࢫمنࢫخلالࢫاعتمادɸاࢫسنةࢫࢫلإنتاج نظام

حسبࢫالطلبࢫمنࢫخلالࢫتخفيضࢫزمنࢫتطوʈرࢫالمنتجࢫاݍݨديدࢫإڲʄࢫثمانيةࢫأشɺرࢫوإعطاءࢫالزȋونࢫمجموعةࢫواسعةࢫمنࢫ

ݳࢫواݍݨدولࢫالمو . لزȋون اݍݵياراتࢫلɢلࢫموديل،ࢫوتصɴيعࢫوȖسليمࢫالسيارةࢫخلالࢫثلاثةࢫأيامࢫمنࢫوصولࢫطلبࢫا اڲʏࢫيوܷ

       .  ب؈نࢫלنتاجࢫالواسعࢫوלيصاءࢫالواسعࢫالفروق أɸم

  ب؈نࡧنظامࡧלنتاجࡧالواسعࡧونظامࡧלيصاءࡧالواسعࡧטختلاف): 01(اݍݨدولࡧرقم

  לيصاءࡧالواسع  לنتاجࡧالواسع  المؤشر

  ال؅فك؈ق
ࢫטستقرارࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫالكفاءة تتحقق

  .والرقابة

ࢫלيصائية ࢫالمرونةࢫوࢫטستجابةࢫࢫتتحقق ࢫخلال من

  .السرʉعةࢫوتخفيضࢫالتɢاليفࢫ

  الɺدف

ࢫتطوʈرࢫوإنتاجࢫوȖسوʈقࢫوȖسليمࢫالمنتجات

  .بأسعارࢫمناسبةࢫللزȋون 

ࢫمعࢫ ࢫوȖسوʈقࢫوȖسليمࢫالمنتجات تنوعࢫتطوʈرࢫوإنتاج

ࢫبالضبطࢫو ࢫלيصائية ࢫيحدد ࢫزȋون ࢫأي ࢫتجعل الۘܣ

  ماذاࢫيرʈده؟
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اݍݵصائصࡧ

  الرئʋسية

  .طلبࢫمستقر - 

  .متجاɲسةࢫكب؈فةࢫأسواقࢫ- 

  .منتجاتࢫنمطيةࢫ- 

  .دورةࢫتطوʈرࢫالمنتجࢫطوʈلةࢫ- 

  .دورةࢫحياةࢫالمنتجࢫطوʈلةࢫ- 

  .طلبࢫمتنوعࢫ- 

  .أسواقࢫغ؈فࢫمتجاɲسةࢫ- 

  .منتجاتࢫحسبࢫالطلبࢫ- 

  .دورةࢫتطوʈرࢫالمنتجࢫقص؈فةࢫ- 

  .دورةࢫحياةࢫالمنتجࢫقص؈فةࢫ- 

  المنتج
ࢫ  .منتجاتࢫنمطيةࢫلغرضࢫالتخزʈن ʄࢫعڴ ࢫبناءا ࢫالطلب ࢫحسب احتياجاتࢫمنتجات

  .الزȋون 

ࡧࡧ- )2 ࡧالȘسوʈقية ࡧبالوظيفة ࡧלيصاء ࡧالȘسوʈقي(علاقة ࢫبتلبيةࢫ ):לيصاء ࢫأساسا ࢫٮڈتم ࢫالȘسوʈقية ࢫالوظيفة إن

ࢫفوظيفةࢫ ࢫالمنتجات، ࢫحول ࢫمعرفةࢫردودࢫالمسْڈلك؈ن ࢫإڲʄࢫغاية ࢫومعرفْڈا ࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫحاجاٮڈم حاجاتࢫالزȋائن

  :ــٮڈتمࢫبالعديدࢫمنࢫالوظائفࢫالمتعلقةࢫبـــالȘسوʈقࢫ

  .الزȋائنࢫحول البحثࢫعنࢫالمعلوماتࢫࢫ- 

  .المساɸمةࢫࢭʏࢫتصميمࢫالمنتجاتࢫ- 

  .Ȗسليمࢫالمنتجاتࢫࢭʏࢫأحسنࢫالظروفࢫ- 

  .رضاɸمࢫواق؅فاحاٮڈمࢫحولࢫالمنتجاتࢫعنࢫطرʈقࢫالوسائلࢫاݍݰديثةࢫللاتصالࢫالتحدثࢫللزȋائنࢫومعرفةࢫ- 

לيصاءࢫالواسعࢫٱڈتمࢫبتلبيةࢫحاجاتࢫمنࢫɸناࢫɲستخلصࢫالعلاقةࢫب؈نࢫלيصاءࢫالواسعࢫووظيفةࢫالȘسوʈق،ࢫفإذاࢫɠانࢫ

ࢫطرʈقࢫכدواتࢫ ࢫعن ࢫورغباٮڈم ࢫتلبيةࢫحاجاٮڈم ࢫبكيفية ࢫٮڈتم ࢫالȘسوʈق ࢫوظيفة ࢫفإن ࢫالزȋائن ࢫمن ࢫكب؈فة ࢫلفئة الزȋائن

اءࢫالȘسوʈقيࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫماࢫʇعرفࢫبزȋونيةࢫالطلبࢫمنࢫالزȋائنࢫوɸوࢫماࢫʇعرفࢫبالإيصࢫمحددةالȘسوʈقيةࢫلفئةࢫ

  :ܷݰةࢫࢫࢭʏࢫالشɢلࢫالمواڲʏالۘܣࢫتتمࢫوفقࢫثلاثةࢫمراحلࢫمو 

  לيصاءࡧالȘسوʈقي): 01(الشɢلࡧرقم

  

 

وʉش؈فࢫالشɢلࢫالتوضيڍʏࢫإڲʄࢫثلاثةࢫحلقاتࢫمؤلفةࢫسلسلةࢫمتداخلةࢫفيماࢫبئڈاࢫتبدأࢫمنࢫالܨݵصنةࢫمروراࢫبالȘسوʈقࢫ

ࢫࢫمنࢫܧݵصࢫلܨݵصࢫوإنْڈاءاࢫبزȋونيةࢫالطلب، إذاࢫولاࢫيتمࢫالوصولࢫإڲʄࢫزȋونيةࢫالطلبࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالسلسة

  .فقدتࢫإحدىࢫاݍݰلقت؈نࢫȖعذرࢫالوصولࢫإڲʄࢫزȋونيةࢫالطلب

إڲʄࢫإيصائيةࢫȊعضࢫخصائصࢫالمنتجاتࢫلذلكࢫفإنࢫالزȋونࢫيتمتعࢫبتلاؤمࢫأك؆فࢫوȋتɢلفةࢫȖش؈فࢫالܨݵصنةࢫ :الܨݵصنة - أ

فقدࢫلاࢫيطلبࢫȊعضࢫالزȋائنࢫمواصفاتࢫتكميليةࢫلبعضࢫالمنتجاتࢫمماࢫࢫمنخفضةࢫفضلاࢫعنࢫȊعضࢫالمنافعࢫכخرى،

 زبونية الطلب التسويق من شخص لشخص الشخصنة
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ࢫللأفراد ࢫالفردية ࢫטتصالات ࢫٮڈيئة ࢫعملية ʄࢫإڲ ࢫȖش؈فࢫالܨݵصنة ࢫكذلك ࢫللمنتج، ࢫأقل ࢫتɢلفة ࢫعڴʄࢫࢫيȘيح بالاعتماد

  .Ȋشɢلࢫفرديالتفضيلاتࢫالضمنيةࢫلɺم،ࢫوɸوࢫماࢫيȘيحࢫالمعاملةࢫاݍݵاصةࢫلɺمࢫمنࢫخلالࢫלرسالࢫالܨݵظۜܣࢫ

فɺوࢫالȘسوʈقࢫالمعتمدࢫعڴʄࢫفكرةࢫالمؤسسةࢫذاتࢫالȘسوʈقࢫمنࢫܧݵصࢫلܨݵصࢫࢫ:منࡧܧݵصࡧلܨݵصالȘسوʈقࡧ - ب

منࢫخلالࢫالتفاعلࢫمعࢫالزȋون،ࢫحيثࢫأنࢫالمؤسسةࢫتɢونࢫعڴʄࢫمعرفةࢫبمستوىࢫالمعاملةࢫالۘܣࢫيرغبࢫالمعرفةࢫبالزȋونࢫ

     .ךخرʈنفٕڈاࢫ٭ڈاࢫالزȋونࢫلذلكࢫفإنࢫالمؤسسةࢫقادرةࢫعڴʄࢫمعاملةࢫɸذاࢫالزȋونࢫȊشɢلࢫمختلفࢫعنࢫالزȋائنࢫ

ࡧالطلبࡧ- ج ࢫعنࢫࢫ:زȋونية ࢫالȘسوʈقي ࢫباݍݨوانب ࢫورȋطھ ࢫالواسع ࢫלيصاء ࢫتطوʈرࢫمفɺوم ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫزȋونيةࢫالطلب إن

الȘسوʈقࢫ+ לيصاءࢫالواسعࢫ: حققࢫالمعادلةࢫتطرʈقࢫماࢫʇعرفࢫبالإيصاءࢫالȘسوʈقيࢫوتتحققࢫزȋونيةࢫالطلبࢫمنࢫخلالࢫ

ࢫلܨݵص ࢫܧݵص ࢫماࢫʇسلمࢫ+ من ࢫلɢل ࢫالزȋون ࢫجميعɺࢫ+رقابة ࢫٮڈدف ࢫوالۘܣ ࢫإلك؅فونيا، ࢫالطلب ࢫتحقيقࢫتحقق ʄࢫإڲ ا

أقظۜܢࢫإشباعࢫممكنࢫللزȋائنࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫوعرضࢫɠلࢫماࢫيقابلࢫتلكࢫטحتياجاتࢫوȋتɢلفةࢫمنخفضة،ࢫحيثࢫأنࢫ

  .سيحدثࢫنتائجࢫإيجابيةࢫعڴʄࢫأداءࢫالمؤسساتࢫالȘسوʈقيتبۚܣࢫלيصاءࢫ

 

ɸناكࢫأرȌعةࢫمداخلࢫأوࢫمظاɸرࢫللإيصاءࢫيمكنࢫأنࢫتتȎناɸاࢫالمؤسساتࢫلتكييفࢫمنتجاٮڈاࢫمعࢫحاجاتࢫالزȋائن،ࢫوʈمكنࢫ

أنࢫيɢونࢫمدخلࢫواحدࢫɸوࢫالسائدࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫأوࢫأنࢫيتمࢫتبۚܣࢫأك؆فࢫمنࢫمدخلࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت،ࢫوالمداخلࢫכرȌعةࢫ

ʏتتمثلࢫفيماࢫيڴ:  

جبࢫɸذاࢫالمدخلࢫتتواصلࢫالمؤسسةࢫمعࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالتحاورࢫبمو  ):טش؅فاكࡧࡩʏࡧالعمل(المدخلࡧالتعاوɲيࡧࡧ- 1

ࢫفࢼܣࢫ ࢫوȋذلك ࢫبدقة ࢫטحتياجات ࢫيلۗܣ ࢫالذي ࢫالمنتج ࢫتحديد ࢫثم ࢫومن ࢫاحتياجاٮڈم ࢫالتعب؈فࢫعن ʏࢫࢭ ࢫلمساعدٮڈم معɺم

ڈا   .Ȗستخدمࢫالمعلوماتࢫالمجمعةࢫࢭʏࢫتɢوʈنࢫفكرةࢫعنࢫتصاميمࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالۘܣࢫيرʈدوٰ

ࢫيȘن ࢫالتعاوɲي ࢫالمدخل ࢫالتعب؈فࢫعنࢫإن ࢫفٕڈا ࢫالزȋائن ࢫلاࢫيتمكن ࢫالۘܣ ࢫכعمال ࢫمع ࢫȊسɺولةࢫࢫاحتياجاٮڈماسب ورغباٮڈم

ʈزدادࢫإحباطɺمࢫنظراࢫلعدمࢫمعرفْڈمࢫماذاࢫيرʈدونھࢫأوࢫلك؆فةࢫטختياراتࢫأوࢫلتعقدࢫخصائصࢫالمنتجاتࢫوجɺلࢫالزȋائنࢫو 

منࢫخلالࢫعمليةࢫࢫڈموفقاࢫلمتطلباٮ٭ڈا،ࢫوɸناࢫتȘيحࢫعمليةࢫالتواصلࢫمبكراࢫمعࢫالزȋائنࢫمنࢫتصميمࢫالمنتجاتࢫوإنتاجɺاࢫ

  . اݍݰوار،ࢫومنࢫכمثلةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالمنتجاتࢫכلȎسةࢫوالنظاراتࢫوالعدساتࢫوכجɺزةࢫלلك؅فونية

ࢫبطرقࢫمختلفةࢫوࢭʏࢫ :المدخلࡧالتكيفيࡧ- 2 ࢫالمدخلࢫيȘناسبࢫمعࢫכعمالࢫالۘܣࢫيرʈدࢫمٔڈاࢫالزȋائنࢫإنتاجࢫمنتج إنࢫɸذا

حيثࢫيف؅فضࢫɸذاࢫالمدخلࢫأنࢫتق؅فحࢫالمؤسسةࢫتصميمࢫقيا؟ۜܣࢫواحدࢫللمنتجࢫولكنࢫɸناكࢫإمɢانيةࢫࢫأعمالࢫمختلفة،

ɸذاࢫالمنتجࢫوفقاࢫلطلبࢫالزȋائنࢫلأنࢫالتقنيةࢫالمتاحةࢫتجعلࢫمنࢫإمɢانيةࢫȖعديلھࢫأمراࢫممكنا،ࢫوȋالتاڲʏࢫيصبحࢫتكييفࢫ

ࢫومنࢫכمثل ࢫلرغباٮڈمࢫوحسبࢫاحتياجاٮڈم، ࢫȖعديلࢫالمنتجࢫوفقا ࢫالنوعࢫمنࢫالمنتجاتࢫ ةبمقدورࢫالزȋائن الشاǿعةࢫلɺذا

ࢫوك ࢫالزȋون، ࢫلرغبة ࢫȖعديلɺاࢫوفقا ࢫيتم ࢫالۘܣ ࢫوالمرايا ࢫوالمقود ࢫالمقعد ࢫفٕڈا ࢫالۘܣ ࢫبأجɺزةࢫذالسيارات ࢫاݍݵاصة ࢫالفأرة لك

  .לعلامࢫךڲʏࢫحيثࢫيمكنࢫالتحكمࢫ٭ڈاࢫعنࢫطرʈقࢫوضعࢫɠابلࢫالتوصيلࢫأوࢫبدونھ
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دخلࢫيتمࢫتصɴيعࢫمواصفاتࢫقياسيةࢫواحدةࢫللمنتجࢫلكنࢫوفقࢫɸذاࢫالمࢫ):الشموڲʏࡧأوࡧالكڴʏ(المدخلࡧالتجميڴʏࡧࡧ- 3

ࢫاختيار وكمثالࢫعنࢫذلكࢫࢫلتغليفࢫأوࢫࢭʏࢫطرʈقةࢫלعلانࢫعليھ،يختلفࢫࢭʏࢫطرʈقةࢫتقديمھࢫللزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالتعبئةࢫوا

الفرشࢫونحوࢫذلك،ࢫومنࢫخلالࢫࢫوࢫعبارةࢫأوࢫصورةࢫتطبعࢫعڴʄࢫالملاȊسࢫɠالقميص،ࢫأوࢫفنجانࢫالقɺوةࢫأو أالزȋونࢫلنصࢫ

ɲستخلصࢫأنࢫالمؤسساتࢫتقومࢫبإنتاجࢫࢫوفقاࢫݍݨميعࢫالطلباتࢫولمختلفࢫالفئاتࢫمعࢫإظɺارࢫشɢلࢫمختلفࢫࢫɸذاࢫالمدخل

أوࢫȖعبȁتھࢫأوࢫȖغليفھࢫأوࢫتقديمھࢫفضلاࢫعنࢫتصميمࢫبرامجࢫטتصالاتࢫوال؅فوʈجࢫعنھࢫبصورةࢫࢫݯݨمھللمنتجࢫالٔڈاǿيࢫࢭʏࢫ

  .مختلفةࢫللفئاتࢫالمسْڈدفة

إنࢫɸذاࢫالمدخلࢫمناسبࢫللأعمالࢫالۘܣࢫيمكنࢫفٕڈاࢫتوقعࢫحاجاتࢫورغباتࢫالزȋائنࢫࢫ):الواܷݳ(المدخلࡧالشفافࡧࡧ- 4

،ࢫحيثࢫلاࢫيرغبࢫالزȋائنࢫالمقدمةࢫلɺمࢫنȘيجةࢫوضوحࢫسلوɠاتࢫالزȋائنࢫولȎساطةࢫالمنتجاتࢫأمراࢫسɺلا وטستدلالࢫعلٕڈاࢫ

ࢫ ࢫذكرࢫطلباٮڈم ʏࢭ ɢشȊࢫ ࢫࢫلوإعادٮڈا ࢫالمؤسسة ࢫمن ࢫيتطلب ࢫمما ࢫࢫȖعميقمتكرر، ࢫالزȋائن ࢫعن وتفضيلاٮڈمࢫالمعرفة

ࢫ ࢫعن ࢫومنࢫכمثلة ࢫاݍݵاصةࢫ٭ڈم، ࢫالبيانات ࢫوتوسيعࢫقاعدة ࢫوحاجاٮڈم ࢫالمنتجات ࢫالمنتجات، ࢫمن ࢫالنوع الغذائيةࢫɸذا

ࢫبتحض؈فࢫوتصميمࢫ ࢫالغذائيةࢫلتقوم ࢫالمنتجات ࢫمن ࢫيحتاجونھ ࢫالتɴبؤࢫبرغباتࢫالزȋائنࢫوماذا ࢫللمؤسسة ࢫيمكن حيث

ڈٰاࢫدونࢫأنࢫيدرɠواࢫأٰڈاࢫموجɺةࢫلɺم   .المنتجاتࢫالۘܣࢫيرʈدو

  المداخلࡧכرȌعةࡧللإيصاءࡧالواسع): 02(الشɢلࡧرقم
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 
 

منࢫخلالࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫيتطلبࢫمعرفةࢫدقيقةࢫعنࢫالزȋائنࢫࢫبالعلاقاتࢫإنࢫالتطبيقࢫالفعالࢫلمفɺومࢫالȘسوʈق 

  .טتصالوذلكࢫمنࢫخلالࢫاݍݰوارࢫالثناǿيࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫمنࢫخلالࢫالوسائلࢫالمتاحة،ࢫوɸوࢫماࢫيضمنھࢫعنصرࢫ

 

  :أɸمɺاࢫماࢫيڴʏࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫبالاتصالɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفاتࢫاݍݵاصةࢫ  

ࢫטتصاليةࢫ -  ࢫالوسائل ࢫطرʈق ࢫمستمرࢫعن ࢫȊشɢل ࢫوزȋائٔڈا ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫاݍݰوارࢫالمتبادل ࢫعملية ࢫبالاتصال يقصد

  .المتاحة

ڲʄࢫنظامࢫمتɢاملࢫيقومࢫعڴʄࢫنقلࢫالمعلوماتࢫعنࢫالمنتجࢫأوࢫخدمةࢫبأسلوبࢫإقناڤʏࢫإ:وࢭʏࢫȖعرʈفࢫأخرࢫلعمليةࢫטتصالࢫ- 

  .اݍݨمɺورࢫمسْڈدفࢫمنࢫالزȋائن،ࢫݍݰملࢫأفرادهࢫعڴʄࢫقبولࢫسلعةࢫأوࢫخدمة

عمليةࢫمستمرةࢫتتضمنࢫقيامࢫأحدࢫכطرافࢫبتحوʈلࢫأفɢارࢫومعلوماتࢫمعينةࢫࢭʏࢫرسالةࢫ: عڴʄࢫأنھࢫأيضاࢫكماࢫʇعرفࢫ- 

  .   مسْڈدفࢫشفɺيةࢫأوࢫمكتوȋةࢫتنقلࢫمنࢫخلالࢫوسيلةࢫاتصالࢫإڲʄࢫطرفࢫأخر 

ʏومࡧטتصالࡧالمتمثلةࡧفيماࡧيڴɺعضࡧاݍݵصائصࡧالۘܣࡧتم؈قࡧمفȊستخلصࡧɲفاتࡧالسابقةࡧʈمنࡧخلالࡧالتعر:  

 ࢫخدمةࢫ ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسة ࢫالمعلومات ࢫɸذه ࢫȖساعد ࢫحيث ࢫالطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫأفɢارࢫومعلومات ࢫنقل ʄࢫعڴ ࢫالعملية Ȗعتمد

ذɸنࢫالزȋونࢫوذلكࢫمنࢫالزȋائنࢫوتقديمࢫأفضلࢫالمنتجات،ࢫمنࢫجɺةࢫأخرىࢫȖساعدࢫالعمليةࢫטتصاليةࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫ

 .تھوثقࢫستحواذࢫعليھࢫمنࢫخلالࢫتدعيمࢫقناعتھأجلࢫט 

 ةࢫأوࢫȋيةࢫأوࢫمكتوɺونࢫشفɢوذلكࢫمنࢫأجلࢫالتواصلࢫالمستمرࢫࢫمصورةأساليبࢫטتصالࢫعديدةࢫومتنوعةࢫفقدࢫت

 .ب؈نࢫالطرف؈ن

 ࢫ ࢫالرسائل ࢫتحمل ࢫأن ࢫࢫטتصاليةضرورة ࢫالمناسبة ࢫوȋالوسيلة ࢫالمناسب ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫمعۚܢ ࢫلھ تكرارࢫوالمضمونا

 .المناسب

 

المستخدمةࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائن،ࢫوالۘܣࢫتȘيحࢫالتواصلࢫالمستمرࢫࢫטتصالɸناكࢫالعديدࢫمنࢫوسائلࢫࢫ

  :ɸماࢫنب؈نࢫالمؤسسةࢫوزȋائٔڈا،ࢫɸذهࢫالوسائلࢫتنقسمࢫإڲʄࢫقسم؈نࢫرئʋسي؈

تɢونࢫبصفةࢫمباشرةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزȋائنࢫدونࢫاݍݰاجةࢫࢫالۘܣࢫيقصدࢫ٭ڈاࢫجميعࢫטتصالات :טتصالاتࡧالمباشرة - 1

     : أشɢالࢫטتصالاتࢫالمباشرةࢫماࢫيڴʏࢫوأɸمإڲʄࢫالوسيطࢫ
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Ȗعدࢫوسائلࢫטتصالࢫاݍݰديثةࢫوࢭʏࢫمقدمْڈاࢫלن؅فنʋتࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫوسائلࢫالمستخدمةࢫࢫ:وسائلࡧטتصالࡧالرقمية - أ

ࢫوغ؈فࢫ ࢫالمحمول ࢫللɺاتف ࢫإضافة ࢫالمعلومات، ࢫأوࢫلتبادل ࢫالبيع ࢫعمليات ࢫسواءࢫلإتمام ࢫالمؤسسةࢫوالزȋائن ࢫب؈ن للتواصل

ࢫ ࢫمحاضرة ʏࢫࢭ ࢫبالتفصيل ࢫالوسائل ࢫلتلك ࢫوسɴتطرق ࢫالوسائل ࢫمن ࢫالزȋائنذلك ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫࢫإدارة -E)לلك؅فونية

CRM).  

حيثࢫيتضمنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫטتصالࢫقيامࢫالمؤسساتࢫباستخدامࢫموظفٕڈاࢫكرجالࢫ :الطوافࡧبمنازلࡧالزȋائنࡧ- ب

ࢫقائمةࢫ ʄࢫإڲ ࢫأوࢫضمɺم ࢫالمؤسسة، ࢫمع ࢫأوࢫȖعزʈزࢫالتعامل ࢫاݍݨديدة ࢫباݍݵدمات ࢫلتبليغɺم ࢫالزȋائن ࢫبمنازل ࢫيطوفون بيع

دعمࢫالزʈارات،ࢫوɸذهࢫالطرʈقةࢫيɢونࢫلɺاࢫأثرࢫإيجاȌيࢫلدىࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫالزȋائنࢫالدائم؈نࢫمنࢫخلالࢫتكرارࢫɸذهࢫ

Ȋشɢلࢫطوʈل،ࢫمماࢫيؤديࢫإڲʄࢫاستمرارࢫالتعاملࢫلف؅فاتࢫطوʈلةࢫمعɺاࢫوɸذاࢫماࢫȖسڥʄࢫإليھࢫࢫةالمɢانةࢫالذɸنيةࢫللمؤسس

ࢫلدىࢫࢫالمؤسسة، ࢫخاصة ࢫمɢانة ࢫوʈلقى ࢫعنصرࢫمɺم ࢫبأنھ ࢫʇشعرࢫالزȋون ࢫטتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫفإن ࢫلذلك إضافة

  .المؤسسةࢫوɸوࢫماࢫيحققࢫالولاءࢫللمؤسسة

ࢫטتصال،يقومࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫטتصالࢫعڴʄࢫاستخدامࢫاݍݵدماتࢫال؄فيديةࢫɠوسيلةࢫمنࢫوسائلࢫࢫ:טتصالࡧبال؄فيدࡧ- ج

ࢫمن ࢫعن ࢫالمؤسسةࢫبتوزʉعࢫكتʋبات ࢫتقوم ࢫللزȋائنࢫحيث ࢫوصولɺا ࢫالمسȘنداتࢫالدورʈةࢫالواجب ࢫȊعض تجاٮڈاࢫأوࢫتوزʉع

،ࢫتɢلفةو وقتࢫࢫوȋأقلأنھࢫʇغطيࢫأك؄فࢫمساحةࢫجغرافيةࢫمنࢫالزȋائنࢫࢫטتصالاتȊشɢلࢫدوري،ࢫوماࢫيم؈قࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫ

ʏالتاڲȋمࢫبالاطمئنانࢫتجࢫوɸشعرʇوࢫجديدࢫعٔڈاࢫماࢫɸلࢫماࢫɠࢫالمؤسسةࢫومعرفةࢫʏلࢫماࢫيحدثࢫࢭɢائنࢫلȋعةࢫالزȊا،ࢫمتاɺɸا

ࢫلاࢫي؅فكࢫأثرࢫࢭʏࢫذɸنࢫالمستقبلࢫنولكنࢫماࢫʇعابࢫعڴʄࢫɸذاࢫالنوعࢫم ࢫأنھ ماࢫقدࢫينجرࢫعنھࢫإɸمالھࢫࢫ)الزȋون ( טتصال

ࢫالنوعࢫمنࢫטتصالࢫيتطلبࢫقاعدةࢫبياناتࢫواسعةࢫعنࢫالزȋائنࢫمنࢫأجلࢫ لبعضࢫالرسائلࢫالموجɺةࢫلھ،ࢫكماࢫأنࢫɸذا

ڈاࢫوالمعلوماتࢫالۘܣࢫɸمࢫ   .بحاجةࢫإلٕڈامعرفةࢫنوعيةࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيطلبوٰ

ڈٕاࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫالزȋائنࢫلاسيماࢫࢫ:الفروعࡧ- د عادةࢫماࢫتقومࢫالمؤسساتࢫبإɲشاءࢫفروعࢫلɺاࢫࢭʏࢫالمناطقࢫالۘܣࢫيتجمعࢫف

ࢫمٔ ࢫالمسْڈدفة ࢫڈمالفئات ࢫأجلࢫتقديم ࢫمن ࢫوذلك ࢫللزȋائن، ࢫقنواتࢫࢫاݍݵدمات ࢫولإبقاء ࢫمتعددة، ࢫجغرافية ࢫمناطق ʏࢭ

مماࢫيȘيحࢫللمؤسسةࢫإمɢانيةࢫالتواصلࢫالمستمرࢫمعࢫالزȋائن،ࢫمنࢫخلالࢫࢫטتصالࢫمفتوحةࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫɠلࢫכوقات،

سɺولةࢫטستفساراتࢫوالشɢاويࢫوتقديمࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيحتاجɺاࢫالزȋائن،ࢫأوࢫأيةࢫخدماتࢫأخرىࢫيحتاجɺاࢫالزȋون،ࢫماࢫ

  .ʇعطيࢫانطباعاتࢫإيجابيةࢫلدىࢫالزȋائن

ةࢫتݏݨأࢫالمؤسسةࢫإڲʄࢫإيجادࢫوسيطࢫللاتصالࢫبزȋائٔڈاࢫوفقࢫطرʈقةࢫטتصالࢫغ؈فࢫالمباشر ࢫ:טتصالاتࡧغ؈فࡧالمباشرةࡧ- 2

عدمࢫتأديةࢫالوسيطࢫلمɺمتھࢫعڴʄࢫأكملࢫاحتمالࢫࢫɠالوكلاءࢫأوࢫوسائلࢫלعلان،ࢫولكنࢫماࢫʇعابࢫعڴʄࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫɸو 

ࢫاعتبارࢫأن ʄࢫالمؤسسات،وجھࢫعڴ ࢫمن ࢫللعديد ࢫخدمات ࢫيقدم ࢫטنطباعࢫࢫھ ࢫنȘيجة ࢫالمؤسسة ʄࢫسلباࢫعڴ ࢫسʋنعكس مما

  .  ىࢫالزȋائنࢫعنࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫوعدمࢫטستمرارࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعɺاالسلۗܣࢫالمتɢونࢫلد

منࢫخلالࢫتأث؈فهࢫالكب؈فࢫعڴʄࢫࢫىࢫأɸميةࢫعنصرࢫטتصالࢫࢭʏࢫعمليةࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫوࢭʏࢫاݍݵ؈فࢫتجدرࢫלشارة

ࢫ ࢫوالزȋون ࢫالمؤسسة ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫاستمرارɸا، ࢫفشلࢫالعوإمɢانية ࢫأن ࢫعدمࢫحيث ࢫنȘيجة ࢫالزȋائن ࢫمع مليةࢫטتصالية
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وɸمࢫࢫ،المؤسسةࢫسيؤديࢫإڲʄࢫتɢوʈنࢫأثرࢫسلۗܣࢫلدىࢫالزȋائنࢫعنࢫالمؤسسةࢫالتواصلࢫالفعالࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫلاسيماࢫمنࢫ

   . أوࡧالدعايةࡧالسلبيةࡧبالدعايةࡧالمضادةبدورɸمࢫسʋنقلونࢫɸذاࢫכثرࢫالسلۗܣࢫللآخرʈنࢫبماࢫʇعرفࢫ


