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 الملخص 

�شر�ة  العملاء  خدمات   تحسین  في  للعملاء  الفعّال  الاستهداف  أثر  تحلیل  إلى  الدراسة  هذه   هدفت  

 الصناعات  الكهر�ائ�ة �الدمام، مع التر�یز على دور التكامل بین إدارة علاقات  العملاء و�دارة سلسلة

الوصفي  المنهج  الدراسة  اعتمدت   �العملاء . والاحتفاظ  الر�ح�ة  وتعز�ز   الشكاوى   من  الحد   في   التور�د  

 التحلیلي �ص�غة دراسة الحالة، واستندت  إلى الب�انات  الثانو�ة المتاحة في سجلات  الشر�ة ونظام إدارة 

 علاقات  العملاء والموقع الرسمي، إضافة إلى الز�ارات  المیدان�ة والنماذج التي استكملها عدد  من العاملین 

 ،ذوي  العلاقة .ولتحلیل الاختناقات  التشغیل�ة تم توظ�ف خر�طة تدفق الق�مة و�عض  المؤشرات  الكم�ة

 مثل زمن إضافة الق�مة، وزمن عدم إضافة  الق�مة، ووقت  الانتظار، و�فاءة الخدمة .أظهرت  النتائج أن 

 جذور المشكلة ترت�ط �ضعف التكامل بین التسو�ق وسلسلة التور�د، إذ  ارت�طت  نس�ة تقارب  40 %من 

 الشكاوى  �مشكلات  الإمداد  والتأخر في التسل�م، كما بلغت  كفاءة الخدمة نحو 35 %فقط، وظهر ضعف

 ،في الاستهداف الترو�جي؛ حیث  إن نس�ة محدودة من العاملین في التسو�ق تهتم فعلً�ا �جذب  العملاء

یتحقق  لا  للعملاء  الفعّال  الاستهداف  تحسین  أن  وتبین  الرقمي . الترو�ج  لقنوات   ملحوظ  إهمال   مع 

 �الحملات  الترو�ج�ة وحدها،  بل من خلال بناء قاعدة معلومات  محدثة، وتفعیل قنوات  التواصل، ورفع

 .دقة التنبؤ �الطلب، وتسر�ع معالجة الشكاوى، ور�ط مؤشرات  رضا العملاء  �مؤشرات  الأداء التشغیلي

 وتوصي الدراسة بتبني إطار  تكاملي بین إدارة علاقات  العملاء وسلسلة التور�د، وتطو�ر س�اسة ترو�ج 

 .رقمي، وتحسین نظم المتا�عة  وخدمة ما �عد  الب�ع �ما یدعم القدرة التنافس�ة للشر�ة

 الكلمات  المفتاح�ة :الاستهداف الفعّال، خدمات  العملاء،  إدارة علاقات  العملاء، سلسلة التور�د، شر�ة 

 .الصناعات  الكهر�ائ�ة
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Abstract 

This study aimed to analyze the impact of effective customer targeting on improving 
customer services at the Electrical Industries Company in Dammam, with a particular focus 
on the integration of customer relationship management and supply chain management as 
a mechanism for reducing complaints, improving profitability, and strengthening customer 
retention. The study adopted a descriptive-analytical case study approach. It relied on 
secondary data available in company records, the customer relationship management 
system, and the official website, in addition to field visits and structured forms completed 
by relevant staff members. To diagnose operational bottlenecks, the study used value 
stream mapping and a set of quantitative indicators, including value-added time, non-
value-added time, waiting time, and service efficiency. The findings showed that the core 
problem lies in the weak alignment between marketing and supply chain processes. Nearly 
40% of customer complaints were linked to supply-related problems and delivery delays, 
while service efficiency was estimated at only 35%. The results also revealed weakness in 
promotional targeting, as only a limited proportion of marketing staff were actively 
concerned with attracting customers, alongside a noticeable neglect of digital promotion 
channels. The study concludes that effective customer targeting cannot be achieved 
through promotion alone; rather, it requires an updated customer information base, active 
communication channels, more accurate demand forecasting, faster complaint handling, 
and the integration of customer satisfaction indicators with operational performance 
measures. The study recommends adopting an integrated CRM-SCM framework, 
strengthening digital promotion, and improving follow-up systems and after-sales service 
to support sustainable competitiveness. 

Keywords: effective targeting, customer services, customer relationship 

management, supply chain, Electrical Industries Company. 
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 مدخل الدراسة 

 ،أص�حت  القدرة على استهداف العملاء �كفاءة أحد  المرتكزات  الحاسمة في نجاح المنظمات  الصناع�ة

 لأن جودة القرار التسو�قي لم  تعد  تُقاس فقط �مدى الوصول إلى السوق، بل �قدرة المنظمة على الوصول

 إلى العمیل المناسب، في  الوقت  المناسب، و�العرض  الذي یتوافق مع حاجاته وسلو�ه الشرائي .وفي

 البیئات  الصناع�ة التنافس�ة تتضاعف أهم�ة هذا التوجه؛ إذ  یتصل الاستهداف الفعّال �صورة م�اشرة 

 .�جودة الخدمة، و�فاءة التور�د، ومستوى  الاحتفاظ �العملاء، وتكال�ف التشغیل

 وتعمل شر�ة الصناعات  الكهر�ائ�ة في سوق  یتسم �ارتفاع متطل�ات  الجودة، وضغط المواعید، وتزاید 

 حساس�ة العملاء تجاه أي تأخیر أو قصور في المعلومات  أو ضعف في الاستجا�ة  .ومن ثم فإن أي 

 خلل في تكامل وظائف التسو�ق، وخدمة العملاء، وسلسلة التور�د  ینعكس سر�عًا على رضا العملاء

 ور�ح�ة الشر�ة .من هنا تبرز الحاجة إلى معالجة الاستهداف الفعّال بوصفه عمل�ة إدار�ة متكاملة تبدأ 

نقاط  جم�ع  عبر  ومتسقة   موثوقة  خدمة  بتقد�م  وتنتهي  احت�اجاتهم،  وتحلیل  وتقس�مهم  العملاء   �فهم 

 .الاتصال

 وتكتسب  هذه الدراسة أهمیتها  من كونها تعید  بناء موضوع ال�حث  في إطار أكاد�مي أكثر تماسكًا، یر�ط 

 بین الاستهداف الفعّال  وخدمات  العملاء من  جهة، و�ین إدارة علاقات  العملاء وسلسلة التور�د  من  جهة 

 .أخرى، �ما یت�ح تفسیر المشكلات  القائمة واقتراح مسارات  عمل�ة للتحسین
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 الإطار العام للدراسة  :الفصل الأول 

   : مقدمة

السلع   إنتاج  المنظمات في  نجاح  إن  أي منظمة.  الإدار�ة في  الوظائف  أهم  التسو�ق من  تُعد وظ�فة 

والخدمات �عتمد �شكل �بیر على التفوق في الأنشطة التسو�ق�ة، وهذا یتطلب جهداً �بیراً لفهم حاجات  

لتسو�قي في الشر�ات  ورغ�ات العملاء والقدرة على تحدید الأسواق المستهدفة، مما یبرز �فاءة الجهاز ا

والمؤسسات الصناع�ة. من أسالیب التسو�ق لجذب العملاء وتحقیق رضاهم هو الاستهداف الفعّال. �عد 

استهداف العملاء فناً في التعامل مع الجمهور وأحد الجوانب الهامة التي �جب مراعاتها لنجاح وتطو�ر  

بلطف عن طل�ه أو رغبته أو الغرض من خدمة العمیل تتمثل في حسن الاستق�ال والاستفسار    .العمل

مجیئه، وتقد�م الخدمة المطلو�ة �سرعة وسهولة مع تقد�م النص�حة المناس�ة. �عتبر العمیل أصلاً من  

أصول المؤسسة التجار�ة، سواء �انت متاجر �بیرة أو صغیرة. ال�حث عن رضاه من خلال جودة المنتج  

المتاجر الكبیرة التي تهتم   .�ضمن الاستمرار والنمو في السوق �مثل میزة تنافس�ة غیر قابلة للتقلید، مما 

�عملائها لا تكتفي بتحقیق رضاهم فحسب، بل تق�سه �استخدام تقن�ات متعددة للتعرف على مستواه ثم  

تسعى لتحسینه. لضمان �قائها، تقدم المنتجات �جودة تلبي حاجات الز�ائن وتوقعاتهم، وتسعى لتحقیق  

 .ل الاستجا�ة لتوقعاتهمرضا العملاء من خلا

تُعتبر شر�ة الصناعات الكهر�ائ�ة رائدة في تصن�ع المحولات في المملكة العر��ة السعود�ة. تأسست في  

�موجب اتفاق ترخ�ص مع المجموعة الاستشار�ة (المعروفة سا�قًا �اسم �اولس بلج�كا). تقع    1982عام  

ا �جعلها قر��ة من المقاطعات  الشر�ة في المدینة الصناع�ة الأولى �الدمام، المملكة العر��ة السعود�ة، مم
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تقوم شر�ة الصناعات الكهر�ائ�ة بتصن�ع    .المجاورة مثل الكو�ت وال�حر�ن وقطر والإمارات العر��ة المتحدة

محولات التوز�ع والمحطات الفرع�ة للوحدات. �الإضافة إلى المنتجات الق�اس�ة، تتخصص الشر�ة في 

المنتجات المصنوعة حسب الطلب التي تلبي المتطل�ات الفرد�ة. یتم تصم�م وتصن�ع جم�ع المنتجات  

 عالً�ا، وقد تم اخت�ار هذه المنتجات في مختبرات دول�ة  داخل الشر�ة �استخدام مهنیین مؤهلین تأهیلاً 

 .في هولندا KEMA مثل

تعد شر�ة الصناعات الكهر�ائ�ة من الشر�ات التي تسعى إلى استهداف العملاء لتنش�ط مب�عاتها وز�ادة 

الأر�اح. مشروع ال�حث یهدف إلى إدارة علاقات وخدمات العملاء في شر�ة الصناعات الكهر�ائ�ة (إي 

والخدمات في المملكة   آي سي) �المملكة العر��ة السعود�ة، وهي شر�ة قا�ضة توفر المنتجات الكهر�ائ�ة

ودول الخل�ج والشرق الأوسط. تمتلك الشر�ة أر�ع شر�ات ته�من على صناعة المنتجات الكهر�ائ�ة،  

وذلك لتحقیق الهدف المشترك المتمثل في تلب�ة الطلب المتزاید على المعدات الكهر�ائ�ة في المملكة.  

ا في أعداد العملاء وانتقالهم إلى شر�ات أخرى.  تواجه الشر�ة في الآونة الأخیرة أر�احًا متناقضة وانخفاضً 

تنتظر الشر�ة �جد�ة اعتماد استرات�ج�ة إدارة علاقات وخدمات العملاء في سلسلة التور�د الخاصة بها  

من أجل ز�ادة الر�ح�ة وعدد العملاء وز�ادة ولائهم للشر�ة. �ان الوضع مثیرًا للقلق، لذا تمت الدعوة 

لمناقشة و��جاد حلول مستدامة لانخفاض ر�ح�ة الشر�ة.هدفت هذه الدراسة إلى    لاجتماع الإدارة العل�ا 

تقد�م عدد من المقترحات للإدارة العل�ا، وتم الاتفاق على أن التنبؤ الجید من خلال التواصل مع العملاء 

أ�ضًا والنظر في احت�اجاتهم في جم�ع أنحاء سلسلة التور�د هو مفتاح النجاح. تم اخت�ار هذا المسار  

نظرًا لأن دراسة أول�ة للنشاط التجاري �شفت عن أس�اب انخفاض الأر�اح، وهي عدم وجود تنبؤ مناسب  

   .وعدم استغلال قاعدة العملاء الكبیرة في تحلیل الوضع الحالي ووضع الخطة المستقبل�ة
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 مشكلة ال�حث:   

الأخیر  الآونة في الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة تشهدها سلب�ة ظاهرة وجود  في ال�حث  مشكلة بلورة �مكن

إدا استرات�ج�ة جد�اً  الشر�ة تدرس .عملائها أعداد  في وتراجع الأر�اح في انخفاض  من تعاني حیث  ة،

أص  .الأوف�اء عملائها وعدد  الر�ح�ة ز�ادة أجل من بها الخاصة التور�د  سلسلة في العملاء علاقات  رة

الشر  لر�ح�ة مستدامة حلول و��جاد  لمناقشة العل�ا الإدارة اجتماع دعوة تمت  لذا للقلق، مثیرًا الوضع �ح

 .المتدهورة كة

   :تساؤلات ال�حث 

 الكهر�ائ�ة؟ الصناعات  شر�ة في العملاء خدمات  على الفعال الاستهداف تأثیر هو ما

 :التال�ة التساؤلات  السؤال هذا من و�تفرع

 الكهر�ائ�ة؟  الصناعات  شر�ة في العملاء استهداف واقع هو ما .1

 الكهر�ائ�ة؟ الصناعات  شر�ة في  العملاء خدمات  استهداف بها یتم التي الطرق  هي ما .2

 الصناعات  شر�ة في العملاء �خدمات  العلاقة ذات  للمشكلات  الحلول إ�جاد  یتم ك�ف .3

 الكهر�ائ�ة؟  

 ال�حث:  أهداف

 .الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في العملاء استهداف واقع على التعرف .1
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 الكهر�ائة  الصناعات  �شر�ة العملاء خدمات  استهداف في المستخدمة الطرق  على التعرف .2

 .الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في العملاء �خدمات  المتعلقة للمشكلات  الحلول على التعرف .3

 الدراسة:  أهم�ة 

 (العمل�ة)  النظر�ة الأهم�ة

العم خدمات  في الفعال الاستهداف أثر وهو المطروح، الموضوع أهم�ة من أهمیتها الدراسة هذه تستمد 

ة  الكهر�ائ� الصناعات  �شر�ة لاء

  أثر مدى موضوع تتناول حیث  ت�حثها، التي والمشكلة الموضوع أهم�ة من  الدراسة هذه أهم�ة تأتيو 

  في أهم�ة من الموضوع لهذا لما الكهر�ائ�ة، الصناعات  �شر�ة العملاء خدمات  في الفعال الاستهداف

 .الشر�ة مع للتعامل وجذبهم سلو�هم وطب�عة العملاء ح�اة على التأثیر

 (العلم�ة):  التطب�ق�ة الأهم�ة

المشكلا دراسة خلال من الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في العل�ا الإدارة الدراسة هذه من تستفید  .1

 .لهم المقدمة والخدمة العملاء تواجه التي ت 

 واتجاهاتهم  العملاء بدراسة المهتمین وخاصة الدراسة، نتائج من الاستفادة عدة لجهات  �مكن .2

 .المنتجات  تجاه سلو�هم على والمؤثرات   .3

  المقدمة، الخدمات  عن العمیل برضا المتعلق الموضوع هذا دراسة تعم�م إلى ال�احثین دعوة .4
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 الصناعات  شر�ة مع المتعاملین العملاء من شر�حة أكبر ل�شمل ال�حث  مجالات  في والتوسع .5

 .الكهر�ائ�ة

 ال�حث:  منهج 

:  التحلیلي المنهج 

ع  معتمدًا الظواهر، من ظاهرة دراسة في ال�احث  �ستخدمها التي العمل�ات  �أنه التحلیلي المنهج �عرف

الب  �عضها عن عناصرها  وعزل المدروسة، الظاهرة  في المؤثرة العوامل لكشف والوثائق الأحداث  لى

ودلا لافات الاخت وأس�اب  بینها، القائمة العلاقة وطب�عة  العناصر هذه وسمات  خصائص  ومعرفة عض،

أ  تحلیل في التحلیلي المنهج �استخدام ال�احثون  س�قوم الدراسة، هذه في .واضحة الظواهر لجعل لاتها،

وا  الكتب  في ورد  ما  وتحلیل الكهر�ائ�ة، الصناعات  �شر�ة العملاء خدمات  على الفعال الاستهداف ثر

 .الأخرى  والمراجع لدراسات 

 الدراسة:  مجالات 

الموضوعي:   المجال

 .الكهر�ائ�ة الصناعات  �شر�ة العملاء خدمات  على الفعال الاستهداف أثر موضوع الدراسة هذه تتناول

 .�الدمام الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة على الدراسة هذه المكاني: تقوم المجال

 .م2025 العام في الدراسة هذه الزماني:تجري  المجال

 



 

158418 
 

 ال�حث  أدب�ات  :الثاني الفصل

ال  الصناعات  شر�ة في مشكلة كأهم التور�د  �سلسلة اهتمت  ال�حث  هذا في العملاء علاقة إدارة دراسة

 .التور�د  سلسلة حول السا�قة الدراسات  من العدید  واستعرضت  كهر�ائ�ة،

 التور�د  سلسلة إدارة في �الموردین  الشر�ة علاقة أثر

لشكل  إحصائ�ة دلالة ذا أثراً  هناك أن المتوسطة الأردن�ة الصناع�ة الشر�ة على أجر�ت  دراسة أظهرت 

خدم  المعلومات، ت�ادل :الثلاثة �أ�عادها التور�د  سلسلة أداء في والموردین الشر�ة بین المت�ادلة العلاقة 

 م). 2007 الشموط،( التور�د  ومرونة الب�ع، �عد  ما ة

 التور�د  سلسلة إدارة نجاح عوامل

  افتقار في تجسدت  والتي والز�ائن، الموردین علاقات  إدارة منظومتي ضعف أن أخرى  دراسة أظهرت 

أضعفت  والمحتملین، الحالیین الأساسیین وز�ائنه مورد�ه عن ومحدثة موثقة ب�انات  قواعد  إلى المصفى

  سلاسل تدع�م في �قوة تستثمر أن �مكن العلاقات  هذه .استرات�ج�ة شراكة علاقات  تطو�ر على قدرته 

عوا أن النتائج أكدت  .الصناعة بیئة في المحتملة للتغیرات  واستجا�ة مرونة أكثر لتكون  الحال�ة التور�د 

�أ�عا  التنافس�ة المیزة تحقیق على المصفى قدرة تفسیر في تسهم أن �مكن التور�د  سلسلة إدارة نجاح مل

 م 2015 عبود، علي الرف�عي،) الكلفة ومزا�ا التسل�م، المرونة، الجودة، :(الأر�عة دها

العملاء:   علاقات إدارة في الترو�ج دور

در .أخرى  لشر�ات  العملاء �عض  انتقال أس�اب  أهم أحد  هي العملاء علاقات  إدارة أن دراسة وجدت 
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م  أن أظهرت  المصرف�ة الخدمات  في العمیل ثقة تحسین في الإلكتروني الترو�ج دور عن أخرى  اسة

  مرتفع، التجار�ة البنوك من المقدمة الإلكترون�ة المصرف�ة الخدمات  في العملاء ثقة ستوى 

 م 2014 الصالح، سلامة ز�اد  الزعبي،) (91.3) العملاء ثقة لمستوى  العام المتوسط بلغ (حیث 

التأمین:   لشر�ات  الترو�ج�ة الممارسات 

توصلت  العملاء رضا على وأثرها غزة قطاع في التأمین لشر�ات  الترو�ج�ة الممارسات  واقع عن دراسة

  وجهة من الشر�ات  جم�ع في عام �شكل الترو�ج�ة الأسالیب  ممارسة في واضح قصور وجود  إلى 

 م 2011 عمرة)، (أبو العملاء نظر

 الز�ون:  رضا  تحقیق  في الترو�جي المز�ج دور

ز�ا  رضا درجة على تؤثر مو�یل�س مؤسسة بها تقوم التي المب�عات  ترق�ة أنشطة أن إلى دراسة توصلت 

 .ز�ائنها طموحات  مع یتلاءم �ما وخدماتها منتجاتها أسعار على تخف�ضات  المؤسسة تقدم حیث  ئنها،

ت  حیث  ز�ائنها، رضا  درجة على أ�ضًا تؤثر مو�یل�س  مؤسسة بها تقوم التي الم�اشر التسو�ق أنشطة 

 الإلكتروني  موقعها عبر تقدمها التي الخدمات  عن كاف�ة معلومات  توفیر إلى المؤسسة سعى

 م 2017 ببون، الدین)، (صلاح

الحالة:   دراسة

للح  والتحسینات  المعالجة إلى تحتاج الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في الترو�ج آل�ة و�ذلك التور�د  سلسلة

 تشیر .آخر�ن منافسین إلى أعمالهم و�نقلوا الشر�ة یهجروا أن قبل المخلصین العملاء قاعدة على فاظ
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والمرونة  والاستجا�ة السرعة ز�ادة إلى تدعو إسترات�ج�ة تبني الشر�ات  على �جب  أنه إلى الحالة دراسة

 .المنافسات  قائمة    في الصدارة في الشر�ة تضع التي 

الممار  اعتماد  خلال من التور�د  سلسلة مخاطر لإدارة قوي  نهج إلى الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة تحتاج

ن  دمج خلال من والتنفیذ  والتصم�م الإنتاج لعمل�ات  الاسترات�جي الموقع تحدید  و�عادة الرش�قة     سات 

عن  التور�د  سلسلة �أنشطة العمیل ر�ط أن حق�قة على جدید  شيء یوجد  لا .العملاء علاقات  إدارة ظام

 �استثمارات  تقوم التي الشر�ات  على �جب  .تجاري  لنشاط جدًا مفید  أمر العملاء علاقات  إدارة طر�ق 

مؤسساتها  في القدرات  هذه استخدام ك�ف�ة أفضل �شكل تفهم أن العملاء علاقات  إدارة أنظمة في یرةكب

لل الرئ�سي الدافع .والعمل�ة المعلومات  تدفق تحسین �مكن ك�ف لترى  الب�ع مب�عات  مع تتعاون  وأن ،

 .الر�ح دافع هو العملاء مع الأمد  طو�لة علاقات  لتطو�ر شر�ات 

 ال�حث  إجراءات :الثالث  الفصل

  ال�حث: منهج

 التحلیلي المنهج �عرف .التحلیلي المنهج الدراسة استخدمت  أهدافه، وتحقیق ال�حث  أسئلة على للإجا�ة

لك والوثائق الأحداث  على معتمدًا الظواهر، من ظاهرة دراسة في ال�احث  �ستخدمها التي العمل�ات  �أنه

   خصائص  ومعرفة ال�عض، �عضها عن عناصرها وعزل المدروسة، الظاهرة في المؤثرة العوامل شف

    الظواهر لجعل ودلالاتها، الاختلافات  وأس�اب  بینها، القائمة العلاقة وطب�عة العناصر هذه وسمات 

 .واضحة

  الشر�ات  من كانوا سواء الكهر�ائ�ة، الصناعات  شر�ة عملاء في ال�حث  مجتمع یتمثل ال�حث: مجتمع
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 .الم�اشر�ن المستهلكین العملاء من أو التجزئة تجار من أو

والمعلوما الب�انات  على للحصول فیها العاملین و�عض  �الشر�ة الاتصال والب�انات:تم  المعلومات  جمع

ا  المعلومات  �عض  من للاستفادة الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة موقع على الاطلاع و�ذلك المطلو�ة، ت 

 .لل�حث  المكونة والمعلومات  الب�انات  جمع استطعنا حتى الموقع، على لمنشورة

الب�انات   تحلیل

عل  �المحافظة الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة تقوم حیث  ،Orecal برنامج من الثانو�ة الب�انات  جمع �عد 

تح  ك�ف�ة لتحلیل رضاهم  مستوى  وتحلیل العملاء وشكاوى  تعل�قات  �جمع وتهتم  قو�ة، عملاء قاعدة ى

 إدارة نظام في التفاصیل و�دخال العملاء تعل�قات  �جمع الشر�ة تقوم .سعیدًا العمیل وجعل المنتج سین

وتط  وتحلیل عمیل لكل تقار�ر إنشاء و�مكان�ة العملاء،  علاقات  إدارة وحدة إطار في العملاء، علاقات 

 .التور�د  لسلسلة التدفق خر�طة ةغص�ا  و�ذلك العمیل مع الشراكة لتحسین  الوقائ�ة التدابیر بیق

و  تعاملهم ونس�ة �العملاء،  العلاقة وذات  الواردة شیوعًا الأكثر المشاكل تحلیل على عملنا دراستنا، في

ا في ومشكلة التور�د  سلسلة مشكلة وهي علاجها، وطر�قة العملاء تواجه التي والمشاكل تسر�هم، كذلك

 .لترو�ج

 أسالیب التحلیل 

على  أسلوب  التحلیل الوصفي للمشكلات  الرئ�سة، إلى جانب  توظ�ف خر�طة تدفق   اعتمدت  الدراسة 

 للكشف عن الهدر والزمن غیر المنتج والاختناقات  التي تنعكس  Value Stream Mapping الق�مة

 على العمیل النهائي .كما تم استخدام مؤشرات  كم�ة مستخلصة من الحالة التطب�ق�ة، أهمها :إجمالي 
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 زمن إضافة الق�مة، و�جمالي  زمن عدم إضافة الق�مة، ووقت  الانتظار، و�فاءة الخدمة، ونسب  الشكاوى 

 .المرت�طة �سلسلة التور�د، ومؤشرات  الضعف في النشاط الترو�جي

 جدول  )1 :(الأدوات والمؤشرات المستخدمة في  التحلیل 

 الق�مة أو الوصف  الغرض التحلیلي الأداة  /المؤشر 

 تشخ�ص الهدر والاختناقات  التشغیل�ة  خر�طة تدفق الق�مة 
 استخدمت لرصد مسار التدفق 

 والخدمة 

 ساعة  5.78 ق�اس الوقت المنتج فعلً�ا  زمن إضافة الق�مة 

 ساعة  8.147 ق�اس الوقت الضائع أو غیر المنتج  زمن عدم إضافة الق�مة 

 ساعة  3.226 تشخ�ص التأخیر في التدفق  والاستجا�ة  وقت الانتظار 

 %35 ق�اس فعال�ة الخدمة مقارنة  �الوقت الكلي كفاءة الخدمة 

�سلسلة المرت�طة   الشكاوى  

 التور�د
 حوالي 40 %من الشكاوى  تحدید وزن  المشكلة في تجر�ة العمیل 

 إجراءات الدراسة 

 .جمع الب�انات  المتاحة من السجلات  والنماذج والوثائق ذات  الصلة .1

 .تصن�ف المشكلات  حسب  علاقتها �التسو�ق وخدمة العملاء وسلسلة التور�د  .2
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 .تحلیل خر�طة تدفق الق�مة للكشف عن مواطن الهدر والتأخیر .3

 .مقارنة النتائج �مضامین الأدب�ات  السا�قة ذات  الصلة .4

 .استخلاص  النتائج وص�اغة التوص�ات  التنفیذ�ة .5

 الكهر�ائ�ة الصناعات شر�ة مع العملاء  مشاكل أبرز تحلیل  :الرا�ع الفصل

 السعر:  :أولاً 

�أنه  أ�ضًا وعرف معینة، فترة خلال للمستهلك �النس�ة الشيء لق�مة وتجسید  انعكاس �أنه السعر عرف

الم  یدفعها التي الق�مة عن تعبیر �أنه السعر وعرف .نقد�ة ق�مة إلى ما وقت  في السلعة لق�مة ترجمة 

والم  للخدمة ثمنًا ال�ائع  قبل من المحددة الق�مة تلك العمیل، نظر وجهة ومن الخدمة، أو للسلعة شتري 

 م 2013 والشدوخي، حبیب ) الخدمة متلقي علیها �حصل التي نافع

  الشر�ة: في السعر مشاكل

عل  یؤثر مما التسعیر لعمل�ة التخط�ط وعدم الاعت�ار في التسعیر على المؤثرة العوامل جم�ع أخذ  عدم

 .أقل �جودة منافسین من منخفض  �سعر السلعة تقد�م .الأسعار تذبذب  عند  العملاء ى

  التسو�ق�ة:  الاتصالات  :ثان�اً 

إ  �قصد  المسوق  بها �قوم اتصال عمل�ة وهي التسو�قي، المز�ج عناصر أحد  هي التسو�ق�ة الاتصالات 

 المستهلك استجا�ة .ال�ائع فیها یرغب  �استجا�ة للق�ام عل�ه والتأثیر و�قناعه المحتمل، المستهلك علام



 

158424 
 

معین  منتج شراء مثل ظاهرة، استجا�ة تكون  أو معین، منتج نحو اتجاهاته تحسین مثل خف�ة، تكون  قد 

 .(م2013 والشدوخي، حبیب ) معین تجاري  محل مع التعامل أو 

عمل  تأخر في الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في المشكلة الشر�ة:تكمن في التسو�ق�ة  الاتصالات  مشاكل

ا  الاتصال وسائل أرقام �سبب  صع�ة تكون  قد  الاتصال فعمل�ة العمیل، و�ین الشر�ة بین الاتصال �ة

 .والمتبدلة لمتغیرة

  الترو�ج:  :ثالثاً 

تس  التي الفاعلة الإدارة  أنه من العنصر هذا أهم�ة  وتن�ع التسو�قي، المز�ج عناصر أحد  الترو�ج �عتبر

 فیها وما الخارج�ة البیئة  مع الاتصال عمل�ة تحقیق في نشاطها، طب�عة كانت  أ�ا المؤسسات، تخدمها

 �جري  ما إلى تعرفال و�التالي الأخرى، والمؤسسات  والجماعات  والمنافسین المستهلكین جماعات  من

 م 2013 ،)والشدوخي حبیب ( البیئة تلك في

 الشر�ة:  في الترو�ج  مشاكل

أغ  ترو�ج عن تعقیدًا أكثر الأمر �جعل مما الكهر�ائ�ة للصناعات  الترو�ج�ة الأفكار �عض  ملائمة عدم

الم  نس�ة ز�ادة إلى یؤدي مما العملاء اجتذاب  عمل�ة في واضحة س�اسة وجود  عدم.الأخرى  السلع لب 

 العاملین الموظفین من %36 إلى تصل قد  العملاء �جذب  یهتمون  الموظفین من متدن�ة نس�ة.ب�عات 

 .التسو�ق مجال في

 .العملاء جذب  إلى المؤد�ة الوسائل وضوح عدم
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 التوز�ع:  :را�عاً 

�سه الذي �الشكل الموزعین وش�كة التسو�ق منافذ  وأعداد  المناس�ة، السوق  في المنتج عرض  في �كون 

و�ر السعر، منخفضة السلعة شراء إلى العمیل یتجه قد  .الب�ع عمل�ة وتحقیق للمنتج العمیل وصول ل

 م 2013 والشدوخي، حبیب ) الخدمات  تتمیز حیث  �الخدمات  التوز�ع مفهوم ت�ط

طلب  على الحصول في الب�ع رجل قدرة تقل حیث  الب�ع تكال�ف ارتفاعالشر�ة: في التوز�ع  مشاكل

المختلفة،  المناطق لتغط�ة الأكفاء الب�ع رجال توفر عدم.الاستهلاك�ة السلع حالة في وخاصة كبیرة ات 

 .الب�ع سعر من  یرفع مما كبیرة تكون  عمولتهم فإن توافرهم حالة وفي 

أقس عدة الشر�ة تختار الاسترات�ج�ة، هذه �موجب السوق: من  أجزاء عدة على التر�یز :خامساً 

تن  أن �عد  الأسلوب  هذا ات�اع إلى الشر�ة تتجه .قسم �كل خاصًا تسو�قً�ا مز�جًا  وتصمم السوق  من ام

ب  السوق  من أخرى  أجزاء إش�اع إلى تتجه حیث  السوق، من واحد  جزء على  جهودها تبو�ب  في جح

 .مختلفة تسو�ق�ة جهود  استخدام

 السوق:  من أجزاء عدة على  التر�یز مشاكل

الأ  الأجزاء حاجات  مع لتتناسب  المنتجات  وتعدیل تصم�م تكال�ف تزداد  حیث  التكال�ف، ز�ادة .1

 .والتخز�ن الترو�ج تكال�ف ز�ادة إلى �الإضافة السوق، من خرى 

ارت�اطها  عدم و�التالي التخصص، عدم إلى تؤدي قد  السوق  من أكثر أجزاء خدمة في الم�الغة .2

 .المنتجات  من معین مجال أو معین �منتج العملاء أذهان في 
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 التور�د:  سلسلة إدارة :سادساً 

�ال  خدمة أو منتج وتسل�م إنتاج في تشارك التي والأنشطة المرافق جم�ع من سلسلة هي التور�د  سلسلة

 و�متد  الإنتاج إلى الخام للمواد  الأساسیین �الموردین التسلسل یبدأ .المناسب  الوقت  وفي الصح�ح شكل

التوز�ع،  ومراكز المعالجة، ومراكز والمصانع، التخز�ن،  المرافق تشمل .النهائي الز�ون  إلى النها�ة حتى

 .والمكاتب  �التجزئة الب�ع ومنافذ  

 الشر�ة:  في التور�د سلسلة  مشاكل

 .الخام المواد  مخزون  من �كفي ما وجود  عدم .1

 .الخطة حسب  المحدد  الوقت  في الخام المواد  جرد  تلقي في اضطراب  .2

 .الإ�جار تخز�ن تكلفة وز�ادة المعدات  في التخز�ن مخازن  كفا�ة عدم .3

 .الماكینات  وتعطل المواد  توفر عدم �سبب  الإنتاج تأخر .4

 .للمواد  السنو�ة للمتطل�ات  مناسب  وتوقع تخط�ط وجود  عدم .5

 .جزئً�ا مستوفاة  أو منفذة غیر أوامر .6

 .سلس نقل تدفق وجود  لعدم نظرًا متأخر وقت  في للتسل�م الزمن�ة الجداول .7

 .وص�انتها المعلومات  نظام سوء .8

 .احت�اجاتهم  لمعرفة العملاء مع السل�م التواصل في نقص  .9



 

158427 
 

 .التور�د  سلسلة في المصلحة أصحاب  مع التواصل نقص  .10

 موردین إلى وتحوله العمیل فعل رد  إلى یؤدي مما الفور، على العملاء شكاوى  حل في الفشل .11

 .طل�ه لتلب�ة آخر�ن

 .طو�لة توز�ع قنوات  تكون  الوسطاء عند  السلعة تكون  عندما .12

م الوحدة وق�مة وحجمها، وزنها، حیث  من بتوز�عها، الخاصة القرارات  في السلعة طب�عة تؤثر .13

المنتج  �صل وقد  التوز�ع،  قنوات  طول أو قصر على یؤثر مما تخز�نها، و�مكان�ة الفن�ة، وصفاتها نها،

 .متأخرة �صورة العمیل إلى 

ب  لا لذلك التجاري، أو الصناعي المستهلك سلو��ات  عن النهائي المستهلك سلو��ات  تختلف .14

 .منهما لكل مختلفة توز�ع قنوات  إ�جاد  من د 

 .�س�طة أر�احها تكون  قد  والتي محددة منتجات  توز�ع في الوسطاء تعاون  عدم .15

 ال�حث:  ناقشها التي شیوعاً  الأكثر المشاكل

أ �شكل تتعلق الر�ح حالة لتدهور الرئ�س�ة الأس�اب  أن المختلفة الشر�ة عمل�ات  وتحلیل دراسة كشفت 

إ أدى مما العملاء، شكاوى  من %40 بنس�ة وذلك والخارج�ة، الداخل�ة "التور�د  سلسلة إدارة" بـ ساسي

 .الترو�ج في ضعف وجود  و�ذلك الراضین، غیر  العملاء قائمة ز�ادة لى

 :التور�د سلسلة مشكلة :أولاً 

 :المشكلة حلول أهداف
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 .الر�ح�ة لتحسین الحال�ة القائمة في العملاء عدد  ز�ادة .1

 .عملائها �قاعدة والاحتفاظ الشر�ة في العملاء علاقات  إدارة خلال من للعملاء التسو�ق تنفیذ  .2

 ."التور�د  سلسلة" خاصة الشر�ة، تنبؤ إجراءات  مراجعة .3

 :المشكلة حل خطوات

 .الق�مة تدفق خارطة ص�اغة .1

و��جاد  الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في الحالیین العملاء لدعم العملاء أعداد  في الز�ادة عرض  .2

 .التسو�ق خلال من والمرتاحین الجیدین العملاء على للحفاظ طرق  

 .الإدارة فر�ق أعضاء قبل من متزاید  �شكل الثان�ة النظر وجهة تأیید  .3

م  التور�د  سلسلة أنحاء جم�ع في واحت�اجاتهم العملاء اتصالات  خلال  من الجید  التنبؤ �عتبر .4

 .النجاح فتاح

 الأر�اح انخفاض  أس�اب  أن كشفت  التجاري  للنشاط أول�ة دراسة لأن  نظراً  المسار هذا اعتماد  .5

  المنتجات  حوادث  أسفرت  وقد  .راض�ة غیر كبیرة عملاء وقاعدة مناسب، تنبؤ  وجود  لعدم نت�جة كانت 

استمر  كما .الرئ�س�ة العقود  من عدد  وخسارة  مال�ة وعقو�ات  رفض  عن الجودة الردیئة النهائ�ة .6

 .�أكمله  العمل على التأثیر في الفقیرة المخزونة الإدارة ت 

 :التور�د سلسلة مشكلة :أولاً 

 :المشكلة حلول أهداف
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 .الر�ح�ة لتحسین الحال�ة القائمة في العملاء عدد  ز�ادة .1

 .عملائها �قاعدة والاحتفاظ الشر�ة في العملاء علاقات  إدارة خلال من للعملاء التسو�ق تنفیذ  .2

 ."التور�د  سلسلة" خاصة الشر�ة، تنبؤ إجراءات  مراجعة .3

 :المشكلة حل خطوات

 .الق�مة تدفق خارطة ص�اغة .1

و��جاد  الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في الحالیین العملاء لدعم العملاء أعداد  في الز�ادة عرض  .2

 .التسو�ق خلال من والمرتاحین الجیدین العملاء على للحفاظ طرق  

 .الإدارة فر�ق أعضاء قبل من متزاید  �شكل الثان�ة النظر وجهة تأیید  .3

  التور�د  سلسلة أنحاء جم�ع في واحت�اجاتهم العملاء اتصالات  خلال  من الجید  التنبؤ �عتبر .4

 .النجاح مفتاح

 الأر�اح انخفاض  أس�اب  أن كشفت  التجاري  للنشاط أول�ة دراسة لأن  نظراً  المسار هذا اعتماد  .5

  المنتجات  حوادث  أسفرت  وقد  .راض�ة غیر كبیرة عملاء وقاعدة مناسب، تنبؤ  وجود  لعدم نت�جة كانت 

استمر  كما .الرئ�س�ة العقود  من عدد  وخسارة  مال�ة وعقو�ات  رفض  عن الجودة الردیئة النهائ�ة .6

 .�أكمله  العمل على التأثیر في الفقیرة المخزونة الإدارة ت 
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 :الق�مة تدفق خارطة استخدام أهداف

 .الإنتاجي الخط في الهدر وتقل�ص  وتحدید  تمییز •

 .تصن�ع عمل�ة كل في المتولدة المنتجات  نوع تحدید  •

والأن  والعیوب  الفائض  المخزون  تقلیل خلال من المحدد  الهدر لتقل�ص  عمل�ة وسائل ص�اغة •

 .الضرور�ة غیر شطة

 .العمل�ة لتحسین (Lead Time) الانتظار وقت  تقلیل •

 .الإنتاجي الخط ضمن الهدر وأنواع درجة تحدید  •

.�الشر�ة العاملون  ملأها نماذج إعداد  خلال ومن للشر�ة المیدان�ة الز�ارات  خلال من الب�انات  جمع تم

 .تحسیناً  تتطلب  التي المنتجات  �أحد  الخاصة الق�مة تدفق خارطة رسم تم الب�انات، هذه على بناءً  

إ وقت  إجمالي مثل الكم�ة، الأسالیب  من مجموعة استخدام على التطب�قي جانبها في الدراسة اعتمدت 

إ وقت  إجمالي بلغ .الخدمة و�فاءة الانتظار، ووقت  الق�مة، إضافة عدم وقت  و�جمالي الق�مة، ضافة

 فبلغ الانتظار وقت  أما ساعة، 8.147 الق�مة إضافة عدم وقت  و�جمالي ساعة، 5.78 الق�مة ضافة

م  خدمة كفاءة ق�اس ومؤشرات  طو�لة انتظار أوقات  �عني هذا .%35 الخدمة و�فاءة ساعة، 3.226

 .نخفضة

 :الق�مة  تدفق  خارطة تكشفه  الذي الهدر أنواع

  �أي الق�ام دون  مؤتمتة آلة مراق�ة العامل  دور �كون  عندما تحدث  :للإنتاج الانتظار أوقات  .1
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 .السلع من زائد  مخزون  وجود  حالة في أو غ�ار، قطعة أو عدة �انتظار أو عمل،

 السلع أو الغ�ار قطع أو المواد  نقل أو العمل في طو�لة مسافات  قطع  �شمل :والتوصیل النقل .2

 .التخز�ن أماكن و�لى من المصنعة

  الحال، في تستهلك لم التي المصنعة السلع أو الأول�ة المواد  في الز�ادة إلى �شیر :المخزون  .3

 .والتخز�ن النقل نفقات  و�شمل العیوب، أو للتلف وتعرضها �قائها طول إلى یؤدي ما .4

  عن ال�حث  مثل الإنتاج، خط على العامل بها �قوم التي الضرور�ة غیر الحر�ات  :الحر�ة .5

 .العمل أداء في ضرور�ة غیر �حر�ات  الق�ام أو غ�ار قطع

 التصن�ع�ة العمل�ة في ضرور�ة غیر خطوات  :ق�مة تض�ف لا التي الضرور�ة غیر العمل�ات  .6

 .للمنتج ق�مة أي إضافة دون  التكلفة وتز�د  أكثر عاملة وقوى  أطول وقتًا تتطلب 

ز�ادة إلى یؤدي ما المطلو�ة، أو المجدولة من أكثر كم�ات  إنتاج :الحاجة عن الفائض  الإنتاج .7

الأخ  المناطق في هدر  في یتسبب  لأنه أساس�اً  الهدر هذا و�عد  والنقل، التخز�ن وتكال�ف العاملین عدد  

 .الإنتاج�ة العمل�ة من رى 

والعم المواد  ض�اع إلى یؤدي ما المواصفات، مع تتطابق لا التي المنتجات  :المعی�ة المنتجات  .8

 .كنفا�ات  منها التخلص  أو إصلاحها إعادة �سبب  كان سواء فیها، المبذول ل

 :الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في العملاء وقاعدة التور�د  سلسلة لتحسین اقتراحات 
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نقاط  من عدداً  الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في التور�د  سلسلة لإجراءات  تفصیل�ة دراسة أبرزت  .1

التسلي  وتأخر الجودة وتدني المواد  من المعروض  كفا�ة عدم �سبب  العملاء إح�اط إلى وأدت  الضعف 

 .الأخرى  القصور وأوجه م

 إدارة خلال من ر�حیتها وز�ادة عملائها قاعدة استعادة إلى الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة تحتاج .2

وتح  الضرور�ة غیر التكال�ف على للس�طرة التور�د  سلاسل إدارة في المدمجة الفعالة العملاء علاقات 

 .والمخلصین الراضین العملاء عدد  وز�ادة الر�ح مستو�ات  سین

 سلسلة في الإنتاج مدیري  فإن و�التالي الأعمال، وحدة ر�ح�ة على ونوعیتها المواد  توافر یؤثر .3

 تعطل وحتى التسل�م، وتأخر المستقر، غیر والإنتاج  الإمدادات، في نقص  من �عانون  العالم�ة التور�د 

 .�أكملها التور�د  سلسلة

�سلا  سیرها لضمان التور�د  سلسلة مخاطر على للحفاظ كبیرة مسؤول�ة السلسلة مدیرو یتحمل .4

 .المحدد  الوقت  في المنتجات  وتسل�م سة

الوقت لتخص�ص  أ�ضًا ولكن المنتج تصم�م  على التر�یز إلى فقط ل�س السلسلة مدیرو �حتاج .5

 .للعملاء المتغیرة للمتطل�ات  السر�عة الاستجا�ات  عن  الناشئة المخاطر لإدارة 

 :اعتمادها �جب  التي التور�د  سلسلة إدارة في المهمة الاسترات�ج�ات 

 .المقبل النظام حجم لتحدید  الدوري  الجرد  قوائم استعراض  .1

 .السلامة ومخزون  التنفیذ  وأوقات  الاستخدام لمعدلات  محكمة إدارة توفیر .2
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 .الزمن�ة المهلة تقلیل خلال من السلامة مخزون  مستوى  خفض  .3

 .الطلب  وتكال�ف �المخزون  الاحتفاظ بین الصح�ح التوازن  على للحفاظ الكمي النهج ات�اع .4

سلسلة أدوار مختلف بین المعلومات  مشار�ة على القدرة عدم خطر إلى المعلومات  نظام ضعف یؤدي

 المفقودة التسل�م عمل�ات  تحدث  .�أكملها السلسلة عبر والآمنة الدق�قة الرؤ�ة تحقیق �عوق  ما التور�د، 

 .اللوجست�ة القدرة وضمان المحدد  الوقت  في التسل�م على القدرة عدم نت�جة

الجمر��ة،  المعالجة وقت  الإنتاج، وقت  :تشمل التسل�م تار�خ تلب�ة لضمان فیها  النظر �جب  التي البنود 

  من �قلل ما اللوجست�ات، مرونة على الطو�لة المسافات  تؤثر .الطو�لة والمسافات  المر��ات  توج�ه 

  ف�ما خاصة المجال هذا تحسین الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة على .التوفیر لتكال�ف الإ�جاب�ة الفوائد 

  على الحفاظ مع  والجو�ة البر�ة والطرق  الحدید�ة والسكك ال�حر طر�ق عن  منتجاتها بتصدیر یتعلق

 .النقل تكال�ف

  تدر�ب  �جب  لذا، .ممكن وقت  أسرع في حلها و�جب  حساسة مسألة �عد  العملاء شكاوى  مع التعامل

  المواد  موردي �حاجات  التنبؤ .الطلب  عند  العملاء احت�اجات  لتلب�ة الإنتاج قسم في العاملین من فر�ق

مع  وحدیث  مستمر تواصل خلال من ذلك و�تحقق النجاح، مفتاح هو العمیل إلى والنقل والإنتاج الخام

 .الموردین 

العم  علاقات  إدارة لنظام تفصیل�ة دراسة �إجراء الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في الحالة دراسة فر�ق قام

المحولات  وجودة المواد  تور�د  تأخر أن الدراسة أوضحت  .التور�د  سلسلة إدارة نظام في إدخالها قبل لاء
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إد  نظام وتطبیق تكامل  نجاح هو الوحید  الحل .العملاء رضا على كبیر تأثیر له كان النكسات  و�نتاج 

 .بها الخاصة التور�د  سلسلة في العملاء علاقات  ارة

 :تشمل العملاء علاقات و�دارة التور�د سلسلة إدارة أعمال

 في تحتاجها التي الخام المواد  على الإدارات  جم�ع حصول التور�د  سلسلة إدارة موظفو �ضمن .1

 .المناسب  الوقت 

التي  والخدمات  الدعم على حصولهم لضمان العملاء مع العملاء علاقات  إدارة موظفو یتعامل .2

 .�حتاجونها 

 .�سلاسة التصن�ع إلى الموردین من الموارد  حر�ة التور�د  سلسلة إدارة تضمن .3

 .العملاء دعم واحت�اجات  المنتج عوائد  معالجة وتضمن الطل�ات  العملاء علاقات  إدارة تأخذ  .4

ع  بناء على العملاء علاقات  إدارة تر�ز :التور�د  سلسلة مشكلة معالجة في العملاء علاقات  إدارة دور

ع  إدارة نظام على تعتمد  .یر�دون  �ما تزو�دهم خلال  من علیها والحفاظ العملاء مع الأمد  طو�لة لاقات 

السو  مع التور�د  سلسلة تتصل أن �جب  .المستقبل�ة واحت�اجاتهم العملاء تفضیلات  لتت�ع العملاء لاقات 

 .الذ��ة الوسیلة هو التسو�ق موظفي وأدوات  معرفة من والاستفادة ق،

 :التور�د  سلسلة في العملاء علاقات  إدارة في التحسن مقای�س

العمیل المنتج المكان المناسب  الوقت  المناسب  الكم�ة الصح�ح  الحالة المناسب  الجیدة  الصح�حة 

 المناس�ة  التكلفة
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ا  ولكن لتترسخ، وقتاً  العمل�ة هذه تستغرق  :الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في العملاء علاقات  إدارة تنفیذ 

لتلب�ة والخدمات  المنتجات  تصم�م مفهوم مع الطر�ق التسو�ق إدارة قادت  .منها  مفر لا الإ�جاب�ة لنتائج

 التور�د  سلسلة إدارة لتشمل الفكرة توس�ع إلى الشر�ة تسعى .العملاء من محددة مجموعات  متطل�ات  

 متعددة، فوائد  الإسترات�ج�ة هذه تحقق أن �مكن.العمل�ة لتحفیز العملاء علاقات  إدارة واستخدام ككل،

 التشغیل تكال�ف خفض  في DELL المعلومات  تكنولوج�ا مورد  أظهر كما التكال�ف تقلیل ذلك في �ما

  سوق  إسترات�ج�ة في التور�د  سلسلة و�دارة العملاء علاقات  إدارة �استخدام أمر�كي دولار مل�ار 5.1 بـ

 .القنوات  متعددة

الف  الإدارة و�مثل التسو�قي،  المز�ج عناصر أحد  الترو�ج �عد  :الشر�ة  في الترو�ج  مشكلة :ثان�اً 

 فیها �جري  ما على والتعرف الخارج�ة، البیئة مع التواصل تحقیق في المؤسسات  تستخدمها التي اعلة

 .الأخرى  والمؤسسات  والجماعات  والمنافسین المستهلكین مع تفاعلها خلال من

 :التالي في تتمثل الشر�ة مشكلة

 .الشر�ة في التسو�ق�ة الأنشطة على القائمین قبل من كافٍ  و�دراك وعي وجود  عدم .1

 .الترو�ج عمل�ات  في الحدیثة الاتجاهات  استخدام عدم .2

ت  الترو�ج�ة العمل�ات  أغلب  أن �معنى الجذب، س�اسة وتهمل الدفع س�اسة على المنشأة تر�ز .3

 .ومخاطبتهم للأجهزة المستهلكین وتهمل الشر�ة، مع والمتعاملین الموزعین نحو تجه
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محددین  عملاءها لأن العمیل، مع الم�اشر كالب�ع الترو�ج�ة الوسائل �عض  على الشر�ة تر�ز .4

 إهمال مع الجدیدة، المنتجات  أو للمنتجات  التعر�ف�ة  النشرات  طر�ق عن الإعلان ف�كون  ومعروفین، 

المتخ المجلات  في  والإعلان الإلكتروني البر�د  أو والبر�د  الإنترنت  طر�ق عن للإعلان %60 بنس�ة

 .صصة

الذي الأمر الشر�ة، في التسو�ق و�حوث  التسو�ق�ة المعلومات  نظام على الاعتماد  في ضعف .5

  ضعف و�ذلك .الأسواق هذه ومخاطر فرص  لمعرفة الأسواق وتحلیل دراسة على قادرة غیر �جعلها 

 .الإنترنت  عبر التسو�ق عمل�ات  استخدام قلة خاصة التسو�ق�ة، الاتصالات  نظام .6

  الذي الأمر النشاط، هذا تقی�م عمل�ة وغ�اب  الشر�ة، في الترو�جي النشاط كفاءة انخفاض  .7

 .و�هماله الترو�ج فعال�ة �مدى الدعا�ة برامج عن المسؤولین جهل إلى أدى

رغ في تطو�رًا �حقق �ما والإقل�مي المحلي المستوى  على المستهلك لسلوك دراسة إجراء غ�اب  .8

ص�اغة  من للتمكن شرائح، إلى الأسواق بتقس�م ذلك یتم .للمنافسة وتطو�رًا ومتطل�اتهم المستهلكین �ات 

 .المستهدفة الشر�حة مع یتناسب  �ما التسو�قي المز�ج 

 القدرة وعدم الإنترنت، ش�كة على تعتمد  التي الحدیثة ومنها التقلید�ة منها الإعلام وسائل تعدد  .9

 .الإعلام�ة الوسائل من الأنواع تلك یتا�عون  الذین العملاء حصر على

 :الترو�ج  أهداف
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 المجال هذا في التسو�ق رجال یهم ما لكن .الاتصال وسائل من مختلفة كأشكال الترو�ج إدارات  تتنوع

 الترو�ج �أن القول و�مكن وشرائها، سلعهم اخت�ار على المستهلكین تشجع التي المعلومات  إ�صال هو

 :یلي ما تحقیق إلى یهدف

دفعه  بهدف وذلك الخدمة، أو السلعة حول  للمستهلكین الإ�جاب�ة الحال�ة والآراء المواقف تدع�م .1

 .�استمرار لشرائها م

المسته  الأسواق في للمستهلكین السلب�ة السلو��ة والأنماط والآراء الاتجاهات  تغییر على العمل .2

 .الخدمة أو السلعة نحو الإ�جاب�ة إلى دفة

 الأوقات  في  والمحتملین الحالیین للمستهلكین الخدمة أو السلعة عن والب�انات  المعلومات  تقد�م .3

 .المناس�ة الترو�ج�ة الوسائل و�واسطة المناس�ة

  أو السلعة تؤدیها التي الفوائد  أو �المنافع  والمحتملین المستهدفین المستهلكین إقناع محاولة .4

 .مرضٍ  �شكل  ورغ�اتهم حاجاتهم إش�اع إلى ستؤدي والتي الخدمة

  أولئك وخاصة لآخر، وقت  من الخدمة أو �السلعة فئاتهم مختلف من المستهلكین تذ�یر .5

  �عد  الترو�جي الهدف هذا تحقیق .الخدمة أو السلعة حول الإ�جاب�ة والآراء المواقف ذوي  المستهلكین

  �الإضافة الخدمة، أو للسلعة التجار�ة العلامة نحو للمستهلكین النسبي الولاء  درجة لتعمیق ضرورً�ا

 .المنافسة لمار�ات  التحول من المستهلكین منع إلى

 :الاعت�ار �عین  التال�ة الأمور أخذ �جب  العملاء لاستهداف
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 .والبدیلة المماثلة للأصناف السوق  في المقبولة الأسعار عن للكشف :السوق  دراسة .1

 ثم ومن علیها،  المستهلكین إق�ال ودرجة النوع�ة أساس على :المنافسة الأسعار مجال دراسة .2

 .المجال هذا في المنشأة  منتجات  موقع تحدید 

  علیها تحصل التي الخصومات  ه�كل تحدید  �قصد  :التوز�ع منشآت  نظر وجهات  دراسة .3

 .والجملة التجزئة منشآت 

 .المنشأة  لمنتجات  المناسب  السعر لتحدید  :السوق  اخت�ار .4

 .للأسعار مستو�ات  عدة أساس على �المب�عات  للتنبؤ :السوق  دراسة .5

ال النقل، :مثل النهائي السعر على أثرها  ل�حث  وذلك :(وثابتة متغیرة) التسو�ق تكال�ف دراسة .6

 الترو�ج  تخز�ن،

 .والأر�اح الإدارة ومصار�ف الإنتاج تكال�ف لتغط�ة :الب�ع سعر �اقي تقدیر .7

 .المب�عات  وحجم الب�ع سعر على الائتمان�ة والتسهیلات  التوز�ع لمنشآت  الإضافة نسب  دراسة .8

 :كالتالي الترو�ج عمل�ة في المت�عة  الحال�ة الس�اسة 

بهدف  المختلفة، الإعلام وسائل طر�ق عن الأجر المدفوع الشخصي غیر �الاتصال :الإعلان .1

 .للمنتجات  الإ�جابي �التقبل و�قناعهم الشر�ة عملاء سلوك تغییر 

 .الشر�ة �منتجات  المتعلقة والأفكار المشاعر في للتأثیر :العامة العلاقات  .2
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 .الشر�ة منتجات  عن الإ�جاب�ة  الأخ�ار وتقد�م الخدمة عن الطلب  لإثارة :النشر .3

الإعلان  الرسالة بوضع ذلك و�تم والإعلان، الشخصي الاتصال جهود  لدعم :الخدمات  تنش�ط .4

  التجار�ة المراكز في الشر�ة عن ر�ن و�قامة المعارض  وتنظ�م والقمصان، الأقلام، الأكواب، على �ة

 .الكبرى 

  غیر أو  م�اشرة �صورة الخدمة وتقد�م المنتج صناعة في منهم كل  �شارك :ال�شري  العنصر .5

 .للمستفید  م�اشرة

 .الخدمة تقد�م ف�ه یتم الذي المادي وغیر المادي المحتوى  تحسین :الماد�ة البیئة .6

 :الكهر�ائ�ة الصناعات شر�ة في الترو�ج

  لخطة وفقًا �الترو�ج �قومون  المب�عات، مندو�ي خلال من لكن الخصوص، بهذا مستقلة إدارة توجد  لا

 .الترو�ج أهداف وضع وتشمل معینة،

 .المستهدفین الز�ائن اخت�ار 

 .الترو�ج مضمون  أو رسالة تصم�م 

 .الترو�ج نتائج تقی�م .الترو�ج واسطة اخت�ار 

  :المستهدفین الز�ائن

الز عن فكرة بتكو�ن الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في المندو�ون  �قوم والاسترات�ج�ة، الأهداف وضع �عد 
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خص  دراسة یتم .المنافسة الو�الات  تلك مواجهة و��ف�ة وخدماتهم المنافسین وتحدید  المحتملین، �ائن

 غیره  أو منافسة شر�ات  كانت  سواء علیهم الخارج�ة والمؤثرات  وعاداتهم المحتملین الز�ائن ومزا�ا ائص 

 :المقترحة  الحلول

 والتعرف الشر�ة  موقع لز�ارة المستهلكین ودعوة التجار�ة، المعارض  في الاشتراك عمل�ة تفعیل .1

 منتجاتها  على

 .للموازنة  والواج�ات  الأهداف طر�قة  واعتماد  الترو�جي، للنشاط كاف�ة موازنة تخص�ص  .2

 قابلة أفكار إلى الجدیدة �الخدمات  المتعلقة الأفكار لتحو�ل للتعدیل قابلة ترو�ج�ة خطة وضع .3

 .للتنفیذ 

 .الإلكتروني التسو�ق وتفعیل الشر�ة موقع تدع�م .4

 :الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في العملاء علاقات  إدارة مشروع

 .�العملاء المتعلق الحالي للوضع معمق  تحلیل :الموقف تحلیل .1

 .الأهداف لتحقیق والتكنولوج�ا العمل�ات  تشمل :العملاء علاقات  إدارة استرات�ج�ة تطو�ر .2

 .والغا�ات  الأهداف ووضع الأولو�ات  تحدید  .3

 :تشمل المفصلة  العمل مراحل
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و  الأمثل النموذج المشروع منطقة اخت�ار.توج�ه كلجنة الإدارة فر�ق تعیین.الق�مة تدفق خر�طة ص�اغة

  اخت�ار.العملاء معاییر حول عمل ورشة عقد .العملاء تسو�ق مشروع تثبیت .قوي  مشروع مدیر تعیین

الأدا �طاقات  إعداد .العملاء رضا مستوى  وتحلیل تشخ�ص .معهم مقابلات  و�جراء  أهم�ة الأكثر العملاء

�سعة  التنبؤ.منفصل �شكل والعملاء الشر�ة أهداف أهم إعداد .العملاء علاقات  إدارة ونصائح للعملاء ء

  ومنح العملاء علاقات  إدارة برنامج طرح جدولة.المحتملة الأخطاء من أدنى �حد  والتكال�ف الاتصال 

 .والتدر�ب  النهائي المستخدم واخت�ار النظام تكو�نات .ودمجها وتنقیتها الب�انات  ترحیل.دفعة البرنامج

 والتوص�ات  النتائج  :الخامس  الفصل

 :النتائج

ظهرت  ولكن الخلل، ومواطن الأول�ة التأخیرات  �عض  مع العملاء علاقات  إدارة وحدة تنفیذ  بدأ .1

مرتفعًا  ل�س النجاح معدل أن من الرغم على .الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في الإ�جاب�ة النتائج �عض  

 والتحسین، التقدم من المز�د  مع أنه المتوقع ومن  .ثابتة �خطى �سیر أنه إلا الحالي، الوقت  في جدًا 

 .قو�ة عملاء وقاعدة كبیرة أر�اح تحقیق في المتمثل هدفها الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة ستحقق

الموظ من %36 إلى تصل قد  العملاء، �جذب  یهتمون  الموظفین من متدن�ة نس�ة أن یتضح .2

 .التسو�ق مجال في العاملین فین

تفاع  ز�ادة یتم وأن ب�طء، الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في العملاء قاعدة تزداد  أن المتوقع من .3

 .الشر�ة تقدمها التي المختلفة الخدمات  نحو تدر�جً�ا العملاء ل
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 أن و��ف�ة عملائها، احت�اجات  عن المز�د معرفة على الشر�ات  العملاء علاقات  إدارة تساعد  .4

جزءًا تص�ح أن نحو تسیر الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة أن بثقة القول �مكن الیوم، .است�اق�ة أكثر تكون 

 .الناجحة المنظمات  من 

  وعدم الشر�ة، في التسو�ق�ة الأنشطة على القائمین قبل من كافٍ  و�دراك وعي وجود  عدم .5

 .الترو�ج عمل�ات  في الحدیثة الاتجاهات  استخدام

محدد  عملاءها لأن نظرًا للعمیل، الم�اشر كالب�ع الترو�ج�ة الوسائل �عض  على الشر�ة تر�ز .6

إهمال  مع الجدیدة، المنتجات  أو للمنتجات  التعر�ف�ة النشرات  طر�ق عن الإعلان ف�كون  ومعروفین، ین

 .المتخصصة المجلات  في والإعلان الم�اشر والبر�د  الإنترنت  عبر  للإعلان %60 بنس�ة 

�ج الذي الأمر  الشر�ة، في التسو�ق و�حوث  التسو�ق�ة المعلومات  نظام على الاعتماد  ضعف .7

نظام  ضعف و�ذلك .الأسواق هذه ومخاطر فرص  لمعرفة الأسواق وتحلیل دراسة على قادرة غیر علها

 .الإنترنت  عبر التسو�ق عمل�ات  استخدام قلة خاصة التسو�ق�ة، الاتصالات  

  لخطة وفقًا �الترو�ج �قومون  الذین هم المب�عات  مندو�ي لكن �الترو�ج، مستقلة إدارة توجد  لا .8

 .معینة

 :التوص�ات 

  عنها، العملاء رضا مدى وق�اس الب�ع �عد  ما لخدمة دوري  تقی�م إجراء الشر�ة على �جب  .1

 .الرضا هذا في المؤثرة للعوامل الانت�اه مع الخدمة، لهذه المستمر والتطو�ر للتحسین سع�اً 
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  المعروضات  تشكیلة تنو�ع الشر�ة على �جب  المقدمة، الخدمة خلال من العملاء لكسب  .2

 .المتوفرة والسلع

 .العملاء لكسب  لها، والاستجا�ة والاقتراحات  للشكاوى  مخصصة أماكن توفیر .3

  عبر السلع طلب  إمكان�ة خلال من العملاء مع التفاعل وتسهیل الإلكتروني التعامل تطو�ر .4

 .الإنترنت 

 .للمستهلكین ودق�قة موثوقة معلومات  بتقد�م الشر�ة تهتم أن �جب  .5

  ممارسة  في للتسو�ق الحدیث  المفهوم تبني الشر�ة في والمسؤولین العاملین على �جب  .6

 .ورغ�اتهم حاجاتهم و�ش�اع رضاهم لتحقیق للعملاء، الموجهة التسو�ق�ة الأنشطة

 .)الانتشار واسعة الكهر�ائ�ة للمنتجات  (السر�ع التسل�م  الزمن�ة المنفعة توفیر .7

 من �قلل الوسطاء من كبیر عدد  مع التعامل لأن المنتج بها �قوم التي المعاملات  حجم تقلیل .8

 .المناس�ة �الطر�قة المنتجات  على الحصول المستهلكین على  و�سهل العمل�ات  فعال�ة

  قبل من ول�س نفسه المنتج قبل من مضمونة وص�انة تصل�ح من  الب�ع �عد  ما خدمة تفعیل .9

 .الوسطاء

  :الاستنتاج

�مكن  .عملائها مع قو�ة علاقة وجود  لضمان شر�ة  لأي للغا�ة مهمًا العملاء علاقات  إدارة تطبیق �عد 
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 العملاء قاعدة تزداد  أن المتوقع من .العمل فوائد  لتحقیق �سهولة وتحلیلها والب�انات  المعلومات  جمع 

  الخدمات  نحو تدر�جي �شكل العملاء تفاعل ز�ادة یتم وأن ب�طء الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة في

 احت�اجات  عن المز�د  معرفة على الشر�ات  تساعد  العملاء علاقات  إدارة .الشر�ة  تقدمها التي المختلفة

  تسیر الكهر�ائ�ة الصناعات  شر�ة أن بثقة القول �مكن الیوم، .است�اق�ة أكثر تكون  أن و��ف�ة عملائها

 .الناجحة المنظمات  صفوف إلى الانضمام في النجاح نحو
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