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  تسويق׃سنة أولى ماستر/ تخصص 
 ادارة علاقات العملاء׃اسم المادة 
 الثاني ׃السداسي 
  40 ׃/المعامل40׃الرصيد 

 

التكنولوجية الحديثة  والأدوات الأنشطةاستخدام مجموعة من  CRM أنشطةتتطلب   ׃ التحليلية الداعمة لادارة العلاقة مع الزبون  ادواتلا
التحليلية الداعمة ادوات لا أدواتاهم  من بينبائن و الموظفين لتلك التكنولودياتوالمتكاملة في المؤسسة مع الاخد بعين الاعتبار فهم مدركات الز 

 ׃مايلي لادارة العلاقة مع الزبون 

   Customer Data Bases.بناء قاعدة بيانات الزبائن 1

ي التسويق من قبين والتي تمكن مدير من البيانات عن زبائن المؤسسة الحاليين والمرتمجموعة منظمة "׃على انها  قاعدة بيانات الزبائنتعرف 
نشاط للعلاقة  أي دارةإ أساس.ويعتبر تكوين قاعدة بيانات لانشطة الزبون  "العامة للمؤسسة الأهدافقرارات التسيقية الفعالة بما يحقق اتخاد ا

 ׃وهي كالتالي قات مع الزبائنمع الزبون .وعموما تتكون قاعدة بيانات الزبائن من بيانات ومعلومات محددة تكون ضرورية لادارة وتسيير العلا

  تماعية...الخجالاالوضعية السن الوظيفة. ׃ديمغرافية وشخصية مثل بيانات. 

 وسائل الاتصال المفضلة...الخقم الهاتف.الايميل.ر  العنوان ׃الاتصال بيانات.. 

  راي الزبون ومقترحاته...الخ. تاريخ الشكوى ان وجد وسببها׃ى متنوعة مثل اخر بيانات. 

  بيانات تضم درجة استجابة الزبون لمبادرات التسويق المباشر ׃للمحفزات التسويقية وهي عبارة عنة حول الاستجاببيانات. 

  ׃من اهم البيانات الخاصة بالسلوك الشرائي المخزنة في قواعد بيانات المؤسسة مايلي׃ سلوك الشرائيالبيانات 

  مرات تعامل الزبون مع المؤسسة وتاريخ تعاملاته في فترات زمنية محددةعدد. 

  خفيضاتتال˓المحققة من كل زبون فضلا عن الهدايا الأرباحومرات تكرار الشراء وكذا  ˓وكمية المبيعات لكل زبوننوعية 
 والخصومات الممنوحة لكل زبون.

  م ورر  الدفع.الاستلا وأماكنالزبائن من الخدمات والعروض تفضيلات 

وتتضمن مجموعة من البيانات المترابطة  Data Base الإنجليزيةيطلق على قاعدة البيانات باللغة ׃ مفهوم قاعدة بيانات الزبائن-1-1
 -مثلاالحاسوب –فيما بينها يتم تخزينها في وسائط معينة 

  عن ة فهي عبار  قاعدة البيانات للزبائناما ː" مجموعة منظمة من البيانات عن زبائن المؤسسة الحاليين والمرتقبين والتي يمكن
 ."قيق اهداف تسويقية مختلفةللمؤسسة ان تستغلها لتح

 ويعرفotler et all K على انها  قاعدة بيانات الزبائنː" مجموعة من المعلومات المهيكلة والتي يمكن الولوج اليها او
خدامها والزبائن المحتملين.حيث يتم استاعلق هذه المعلومات بالزبائن الحاليين استخدامها من قبل موظفي المؤسسة.وتت

 ."ت جيدة مع الزبائنات او الحفاظ على علاقاجلحصول على منافد تسويقية.بيع منتل
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  بائنبقاعدة بيانات الز يقصد كما ː"هم.ارقام هواتفهم وعناوين أسمائهماعداد .جمع.بناء وحفظ بيانات عن الزبائن تبين  ةعملي
يا استخدامها .ويظهر جل"تفصيلية أخرىوبريدهم الالكتروني .بالاضافة الى مرات التعامل مع المؤسسة ومنتجاتها ومعلومات 

 بشكل كبير في المؤسسات الفندقية و المنشات السياحية.
 :تتطلب قاعدة البيانات توفر المعلومات التفصيلية التاليةكما ׃قاعدة بيانات الزبائنمكونات  .1-0

 :البريدية بيانات القوائم-ا

 .زبائنلا سماءأ 
 .لزبائنا نيوعنا 
 .لزبائنا فتواه مقاأر 
 .للزبائن نيرولالكتا ديرلبا 

 بيانات عن مبيعات الزبائن-ب
 م المبيعاتجح 
 المنتجات المباعة للزبائن واعنأ 
 لبيعا رسعاأ 
 الحسومات الممنوحة للزبائن 
 التي تحققت من الزبائن حارلأا 

 :بيانات ديمغرافية عن الزبائن-ج
 لعمر.ا 
 لجنس.ا 
 لحالة الاجتماعية.ا 
 .لدخلا 
 .رةلأساراد فأ ددع 
 .لميلادا اريخت 

 بيانات سيكوغرافية عن الزبائن-د
 نشارات واهتامات الزبائن. 
 .لزبائن وميولاتهما اتجاهات 
 .راء الزبائنآ 
 .لاجتاعية ا اتهمءمانتا 
 يانات متعلقة بالسلوك الشرائي للزبائنب-و 
 امل الزبون مع المؤسسةمرات تع ددع 
 يقتنيها كل زبون. لتيالمنتجات ا واعنأ 
 لشراء.ا تكرار ومرات  ،زبون كمية المبيعات لكلو حجم  
 لمحققة من كل زبون.  حبا ر لأا 
 البيع المعتمدة لكل زبون. رسعاأ 
 لحسومات والهدايا والتنزيلات الممنوحة لكل زبون.ا 
.فيها لمرغوبا لتسديدا ورر  ملاستلاا ماكنوأ ،لزبائنا تتفضيلاو تغبار 
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 حاجاتهم ،لما تتضمنه قاعدة بيانات الزبائن من معلومات حول الزبائن و التي تتعلق ببياناتهم الشخصية  كنموذجيمكن اعتماد الشكل الموالي  و 
 .مع المؤسسة كما ونوعالمختلف تعاملاتهم  اريخياضافة الى رصد ت.ورغباتهم وسلوكياتهم الشرائية 

 قاعدة بيانات الزبائن׃(40-41الشكل رقم )

 
 
 

مال ش.مجلة اقتصاديات dellحالة شركة دال دراسة –دور قاعدة بيانات الزبائن في تحليل الحصة السوقية .إبراهيملجلط  ׃المصدر
 111.ص3112.جامعة الشلف.11.العددافريقيا
 

 



 محاضرات في مقياس إدارة علاقات العملاء     المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة       الدكتورة׃ اميرة معايش
4 

 رتستعمل اكث صبحتأفي ظل بيئة الاعمال التنافسية التي تتسم بها عالمنا اليوم .فان المؤسسات ׃ استخدامات قواعد البيانات -1-0
موم يمكن عال علىو  علاقاتها مع الزبائن بهدف زيادة كل من المبيعات ودرجة رضاهم عنها. إدارةبيانات الزبائن من اجل  دعواق كثرفأ

 :زبائنها فيبيانات  للمؤسسات استخدام قواعد 
 .ربحية بالنسبة للمؤسسة كثرلأا لزبائن ا ديدتح 
 .) جتماعيةلااالحالة  ،اتلحاجا ،لذو ا ،لسنا(متابعة المعلومات المتعلقة بالزبون 
 .الزبائن بمشترياتالمتعلقة متابعة البيانات  
 .المؤسسة طنشافي الرئيسية تجاهات لااتحديد  

 ׃لقاعدة بيانات الزبائن تتمثل في  أخرى تاكما توجد استخدام
 . فعالة بحملات ترويجيةتحديد الزبائن الذين سوف تقوم المؤسسة باستهدافهم  
 .تعميق ولاء الزبون 
 الصتوالا من خلال تذكيره بالمؤسسة و بخدماتها عبر كل شبكات التواصل   réactivation des clients تفعيل الزبون  

 .له ى تقديم عروض خاصة ومميزة اضافةال.بها  وعلاقته

 (Data Miningالبيانات  جاستخرا  التنقيب في البيانات ).0
رة من البيانات كبي  موعةجمة للاستغلال من خلال سيرورة لاستخراج واستكشاف المعرفة الخفية والمفيدة والقابل "عبارة عنهي 

 ."وهو مايساعد على استكشاف المعرفة الخفية

حسب انات ة من البيميات كبير ك خلالمن عملية الحصول على المعرفة الجديدة والمفيدة "׃على انها  دلها يفي فيتعر ورد ما ك
من  فرة لديهاتو موالمعلومات ال للبيانات تقوم بتحليل شامل حيث ان المؤسسة ˓"او علاقات منطقية إحصائيةرياضية او  نمادج

 ˓يضاا فضلا عن تقديم معلومات جديدة لم تكن معروفة مسبقا˓اجل تقديم تقارير عما حدث وتوقع لما يمكن ان يحدث مستقبلا
 لأمثلاحقيق الاستخراج لت والإجراءاتبالاعتماد مجموعة من الخطوات القرار بشكل افضل.وذلك فهي تساعد على اتخاد 
 جميع يجب المعالجة للتمكن من غربلة المعلومات الرديئة التي لا تحتاجها المؤسسة.التانات .فبعد بيللمواصفات وعلاقات من ال

 (On-Line Analytical Procesing System )معاملة التحليلية الفورية .نظم ال0
.ولقد م الروتينيةاالاعمال اليومية و بالمه بأنشطةملات ومعالجة البيانات المرتبطة تسجيل وتصنيف المعا أنشطةهذه النظم تتولى 

ا في قواعد البيانات.وذلك خزينهلتقديم قدرات للتحليل المنهجي للبيانات بعد تسجيلها وتظهرت نظم المعاملة التحليلية الفورية 
المعالجة التحليلية لتقديم معلومات ذات قيمة مضافة للمسيرين وذات ابعاد  أنشطةالنظر في هذه البيانات واجراء  إعادةن اجل م
ورية هي عبارة التحليلية الفملة لمعا.لهذا يمكن القول ان نظم االظاهرة موضع القراراوجه متعددة ومتنوعة تستوفي كل متغيرات و 

لك للمساعدة في وذ بمتغيراتها وعناصرها مترابطةالو  مصممة لتحليل البيانات المعقدة و المتشابكة حزم تقنيات متكاملة"׃عن 
 ."زبائنالتعلقة بال الإداريةدعم القرارات  أنشطة

 (Data Warehouse) البيانات ع.مستود 0
مجموعة منطقية من المعلومات التي يتم جمعها من مختلف قواعد البيانات العملياتية لتدعيم فعاليات دليل  " ׃على انهرف يع

جميع لبيانات.وبموجبه يتم تا أنواع لكل كبيرزن  خممن قاعدة البيانات و  شكل متقدم وهو ˓"راتالنشاط ووظيفة صنع القرا
القرات  ذالمعلومات والمعطيات المختلفة المتواجدة في المؤسسة وتحويلها الى معطيات متجانسة ومعلومات تساعد على اتخا
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معلومات عن من ال اكبر كم.وتوفير المؤسسة يف الأقسامملة عن الزبون لمختلف صورة موحدة وشا إعطاءعن فضلا التسويقية. 
 الى مراقبة سلوكه والتنبؤ بالمشتريات. بالإضافةزبون معين 

والتي تم  ارجهخاداخل المؤسسة او من يدمج كل مخازن البيانات سواء من  مصدر مركزي للبياناتفمستودع البيانات هو وعليه 
 الات عديدةجمديرين والمستخدمين الاخرين في مدها بما يسمح باستخدامها من ررف الوغربلتها ومراجعتها ليتم توحي معهاج

 دعم القرارات التسويقية.تحليل الاعمال و ׃مثل 
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