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 
 

 
 
 

 

 أهمها هناك أدوات عديدة يمكن الاستفادة منها في عملية تحليل العملاء، حدد  
 : في الآتي(2008)  (Nevill Lake)نيفيل ليك 

 .تحديد العملاء من وجهة نظر العاملين  1-
 .  تحديد العملاء من وجهة نظرك أنت  2-

 ).ولقد تم شرح هاتين الأداتين في الفصل الأول(  
 .ً تبعا لترتيب العملاء-الأسئلة الثلاثة الخاصة بالعملاء   3-
 . ً تبعا لترتيب قطاعاتهم المختلفة-ة بالعملاء الأسئلة الثلاثة المتعلق  4-
 .دراسة العملاء من خلال دراسة آرائهم ووجهات نظرهم  5-
 كيف تفهم عملاءك؟  6-

 ).وسيتم شرح هذه الأدوات الأربع في الفصل الحالي(  
 خدماتك على منتجات وخدمات الشركات أول العميل منتجاتك ضلماذا يف  7-

 المنافسة لك؟
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 وما هي - خدماتك أو يتخذ قرار الشراء ويستمر في شراء منتجاتك مَن الذي  8-
 ؟المعايير التي يستخدمها في اتخاذ هذا القرار

 ).وسيتم شرح هاتين الأداتين في الفصل السادس(  

)*( 
الأول في مجموعة من  وهو التحليل -قبل أن نبدأ في إجراء هذا التحليل   

 أنه الأكثر إلى من المهم أن نشير -ًالتحليلات التي سوف نجريها معا في هذا الفصل 
 وقت إلىولكن هذا لا يعني أنه صعب، كلما ما هنالك هو أنه سيحتاج منك . ًتعقيدا

وأنا أصارحك بهذا من الآن حتى لا تبدأ في تقليل صفحات الكتاب . أطول لإكماله
ًتحليلات الأخرى ظنا منك أنها جميعا على نفس الدرجة من التعقيدًبحثا عن ال ً .

والسبب في ذلك هو أن العملاء هم أعظم ما . ًوهذا التحليل أيضا هو الأطول هنا
 أو تكون قد رأيت بعض اللافتات التي تقول إن موظفيك، ماورب. تمتلكه من أصول

 -تلكها هي أعظم أصولك  حقوق الملكية الفكرية التي تمأوحاملي أسهم شركتك 
 .فهذا كله يبدأ وينتهي بالعملاء. ولكن هذا غير حقيقي

ولكي تقوم بتحليل العملاء من وجهة نظرك، فإن الخطوة الأولى هي أن تقوم   
بإعداد قائمة بجميع عملائك توضع فيها المبالغ الإجمالية التي تحصل عليها من كل 

رتب هذه القائمة بحيث تضع . نيهاتأي إجمالي مبيعاتك بالج: عميل بالجنيهات
 خدماتك على رأس القائمة، والعميل أوالعميل الذي تبيع له أكبر قدر من منتجاتك 

الذي يليه في حجم المشتريات بعده في القائمة، وهكذا، استخدم أرقام مبيعاتك 
وهذه المعلومات . ًلال الاثنى عشر شهرا الماضية في إجراء هذه العملية الحسابيةخ
 .ب أن تكون موجودة في دفاتر حساباتك، ومبيعاتك وفواتيركيج

                                                      
 .(2008)نيفيل ليك : المصدر  )*(
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 المعتادينء ربما تكون لديك مجموعة معقولة من العملا. نظرة على هذه القائمةلق أ  
من المال اً يرغ صًعلى قمة هذه القائمة، وتجد عددا أكبر من العملاء الذين أنفقوا مقدارا

إن اً أيضر  ويجب أن تذك. ذيل القائمةية فيض الماً عشر شهراالأثنىفي شركتك خلال 
 . أم لا »الذيل«كان من المجدي لك أن تقوم بإجراء أية تحليلاته إضافية أخرى على هذا 

 وعادة ما يتمركز العملاء الذين يجب، بل وينبغي أن تستمر علاقتك بهم في  
 فهم في  من ذلك، أما الباقونًالمستقبل في الثلث الأول من القائمة أو أكثر قليلا

عملاء ستتوقف علاقتك معهم أو سيكونون مجرد عملاء مزعجين لا يزيد ب الغال
 في ًومن المنطقي جدا. ة بالمائة من إجمالي دخلكشريقدمونه للشركة على عا مجموع م

ولكن ( تركيزك، أي أن تركز على العملاء المهمين فقط قالمرحلة أن تضيق نطاه هذ
 فسوف نعيد - لا تلق بهذه القائمة في سلة المهملاتقررت أن تقطع هذا الذيل فا إذ

 ). ا نأتي إلى مرحلة تحليل التكاليففيها مرة أخرى عندمر النظ
أن د فإذا كنت تعتق: الذيل، فكر بشيء من الحكمةا  من أن تقطع هذًوبدلا  

حوا يحققون لك فائدة محدودة اليوم يمكن أن يصبن الكثيرين من هؤلاء العملاء الذي
من الحكمة أن تحتفظ ببعض هؤلاء العملاء أو ن  مهمين لك في المستقبل، فإعملاء

 .همفظ بهم كلتحت
 في هرا القادمة لكل عميلش عشر ىثنوالآن حلل حجم النمو المتوقع خلال الأ  

مات جزءا من التوقعات الخاصة وفمن المحتمل أن تصبح هذه المعل. ذه القائمةه
ال ؤ هذه المعلومات مدونة فعليك أن تلجأ لسالمبيعات، ولكن إذا لم تكنة بحرك
ص  بالحرأي التي تتسم(المبيعات الذين يحرمون على تقدم التوقعات الواقعية ي موظف

 .)والتحفظ
ورة نسبة مئوية، أي أنه إذا كان حجم تجارتك اليوم ص في وعبر عن هذا النم 
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 هعين ألف جنيقع أن يزداد حجمها إلى مائة وأربوألف جنيه إسترليني، وتتة مائ
 عشر شهرا القادمة فهذا يعني أن نسبة الزيادة تبلغ أربعين ىثنخلال الأي إسترلين

م مئة ألف جنيه إسترليني وأما إذا كان حجم تجارتك الي) %+40(هكذا ب بالمائة وتكت
 عشر شهرا القادمة ىثنخلال الأني كمش إلى ستين ألف جنيه إسترلينتن وتتوقع أ

 %). -40( هكذاة فتكتب الخسار
شر  عىثن من أن تنظر إلى الأًولكن بدلا، ًثلاممانا ل تمريوبعد ذلك عليك أن تكم  
ث الثلاوات عليه حال شركتك خلال السنون هرا القادمة ، حلل أو خمن ما سيكش

 تجارتك في الوقت الحالين حجم أي أنه إذا كا. وميات العمل اليومستضوء القادمة في 
عشر ي نترليني في خلال اثسألف جنيه إ 140يصبح سو نيترليسمائة ألف جنيه إ

 الزيادة هو منوات فسوف تقول إن حجسألف جنيه في خلال ثلاث  160و ا شهر
ط ييرات تعتقد أنها قد تحدث نتيجة لعملية التخطيغلا تفترض حدوث أية ت. %)+60(

 .موعلى نفس المنوال الذي تسير عليه اليستمر أنك سوف تض  افتر-جي تراتيسالا
 

 اسم العميل
القيمة الإجمالية بالجنيه 

ً عشر شهرا ىثن الأخلال(
 )الماضية

النمو المحتمل خلال 
ً عشر شهرا ىثنالأ

 القادمة

النمو المحتمل خلال 
السنوات الثلاث 

 القادمة
 

 

 

   

 :الإجمالي :الإجمالي :الإجمالي 

 (2)شكل رقم 
 ًقيمة العميل تبعا لحجم المبيعات
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احسب القيمة الإجمالية . ةومات في جدول مكون من أربعة أعمدع هذه المعلض  
 عشر شهرا التالية وخلال السنوات الأثنى الماضية، وخلال ً عشر شهراىثنالأ لخلا
 .  الإجماليةمالقادمة وضع هذه القيم في الصف الخاص بالقيث الثلا

ة بسبالنمن القيمة % 80والآن ظلل باللون الأصفر النقطة التي تحققت عندما   
 ةمن القيم% 80وكل المبالغ الموجودة فوق هذا الخط تزيد على (العمود لهذا 

 من العملاء في% 20النقطة التي تمثل ق ظلل أيضا باللون الأزرق البرا). الإجمالية
حتمل أن يختلف موضع هذين الخطين في كل عمود من أعمدة لمومن ا. قائمتك
 . الجدول

 ة ارجع إلى قائم. اًيقوبعمل تحليل آخر أكثر تشهيا نقوم . يقشوهذا تحليل   
 ةتخرج قيمة الأرباح التي تكسبها من كل عميل على حدس هذه المرة اعملائك وفي

ك ولكي تحسب الأرباح ينبغي علي). ًالإجمالي الذي تكسبه منهم جميعاوليس المبلغ (
اول لا تح. لهاوالتكلفة التي تتحم) وهذا موجود لديك(أن تنظر إلى مقدار ما تكسبه 

  وإلا-ينبغي بالنظر إلى تكلفة التمويل أو الفرص الضائعة مما ألة أكثر سن تعقد المأ
 . فإنك سوف تتقاعد قبل أن تنتهي من هذا التمرين

وربما تكون لديك دفاتر لمواعيد (المستثمر ت من ذلك انظر إلى الوق ًوبدلا  
وتكلفة المواد ) اعيد العملوسائل ضبط مون الحضور والانصراف أو أي نوع آخر م

) التكاليف الواضحة الملموسة في شركتكن أو أي نوع آخر م(الخام والتوزيع 
مات و، وإذا لم تكن هذه المعل)في شركتك اإذا كان لديك هذ(الربح الإجمالي ش وهام

برأي العاملين في شركتك عن يعرفون كيف  متاحة لديك الآن، فيمكنك أن تستعين
 . المستخدمةد ل والمواوهد المبذيقدرون قيمة الج

ت إذا كن( وإذا كنت مضطرا لفعل ذلك، فحدد مستوى للثقة في هذا الرقم   
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ح ما وفقط في صحة هذه البيانات فعبر عن هذا الرقم على أنه يترا% 80بة سواثقا بن
ير في غ الذي حسبته، لذلك فإن تخمين مقدار التمسبة كذا ونسبة كذا من الرقن بين
مال الشركة الذي تبلغ قيمته مائة ألف جنيه ونسبة الزيادة المتوقعة رأس محج
 إلى جنيه 90,000(ح ما بين وثمانين بالمائة يعبر عنه على أنه يتراة حيحة بنسبص

 .)جنيه110,000
ومرة أخرى . ن من أربعة أعمدةومات في جدول مكووالآن ضع هذه المعل  
 % 80لموضع الذي تحققت فيه نسبة فر في كل عمود يوضح اصخطا باللون الأم ارس

من أكبر العملاء عن % 20يفصل نسبة ق الأرباح، وارسم خطا باللون الأزرة من قيم
 .ءالعملاي باق

  

 اسم العميل
القيمة الإجمالية بالجنيه 

ً عشر شهرا الأثنى خلال(
 )الماضية

النمو المحتمل خلال 
ً عشر شهرا الأثنى

 القادمة

النمو المحتمل خلال 
وات الثلاث السن

 القادمة
 

 

 

   

 :الإجمالي :الإجمالي :الإجمالي 

 (3)شكل رقم 
 ًقيمة العميل تبعا للأرباح 

 



 تحليل العملاء  
 

 

 41   

 

 الكتاب، هذا في عوبةص التحليلات رثأك من انتهيت دق الآن أنت وها  
 اليوم، مكاسبك تأتي أين من لك توضح شاملة عامة ورةص إلى الآن تنظر بحتصوأ

 تقوم أن يمكن إنك بل. تقبلسالم في منه تأتي أن لمرجحا من الذي المصدر هو وما
 ما مقدار لك توضح سوف التي والتنبؤات الأرقام إلى تناداسا اباتكسح بإجراء
 فلا - فقط مؤشر مجرد هذا (القادمة الثلاث واتنالس خلال أموال من تكسبه سوف

  ).الآن الفرح أو بالإحباط للشعور تستسلم

- 

 أو المنتجات تحدد أن عليك السهل من يجعل لديك العملاء قطاعات تحديد إن  
 تحديدا أكثر منتجاتك أو خدماتك بحتصأ وكلما. لهم تقدمها التي الخدمات
 احتياجات تلبية على قدرة أكثر حتصبأ العملاء، من معينة قطاعات وتستهدف

 عديدة قطر وهناك .سعادة أكثر عملاؤك وأصبح ربحك هامش وارتفع لاء،العم
 بالخصائص تتميز التي هي التجزئة أساليب وأفضل .قطاعات إلى عملائك لتجزئة
  :التالية

 ًناسبام ًمختلفا شيئا تفعل أن عليها بناء تستطيع أي - أساسها على التصرف يمكن  =
 ؛قطاع لكل

 فقط وليس طويل، لوقت قائمة تستمر أن يمكن اتالقطاع هذه - الاستمرارية  =
 ؛القصير المدى على

 بكل تستطيع بحيث القطاعات، تحديد الصعب من نيكو ألا يجب - البساطة  =
 ؛معين قطاع فاتصاوم تحديد لةوسه

 بسلوك يتعلق ًمعينا ًشيئا يوضح القطاعاته هذ من قطاع لك - التوضيح  =
  .العميل
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: 

 الديموجرافية المؤشرات امدباستخ قطاع كل في الناس نماط أ تحديد تطيعست هل  =
 ؟)ذلك وغير ، والدخل ، والنوع ، كالعمر (الأساسية

 منطقة بسح (رافيةغالج المناطق حسبمهم نقس أن أكثر والمقبول طقينالم من هل  =
 ؟)فيها يعيشون التي المنطقة أو سكنهم

 المؤسسات أنواع حسب مختلفة تصنيفات إلى طبيعي بشكل عملاؤك ينقسم هل   =
 ؟منها جاءوا التي سسةالمؤ حجم أو ، لحسابها يعملون التي المختلفة

 بوأسل حسب ماتكدخ أو تجاتكنم ميدتخسلم واضحة أنواع هناك هل  =
 ؟منها استفادتهم درجة حسب أو الخدمات أو المنتجات لهذه امهمداستخ

  ؟عملائك لتصنيف الرئيسية قالطر بين من للسعر يةسالحسا عتبرت هل  =
  ؟المختلفة القطاعات هذه معفة مختل بأساليب تتعامل أن يمكنك كيف  =
 ستفعل كنت وإذا ؟المختلفة عاتموالمج هذه بذتج لكي عروضك من لدستع هل  =

  ؟الطريقة هي فما ذلك،
 سوفو الأسئلة، هذه من ؤالينس أو ادواحً سؤالا مؤسستك تختار أن المرجح من  
تبار الاع في الأخذ مع ةصخا استراتيجية فسكنل دتع أن بعد فيما ركدومق في يكون
  .المختلفة القطاعاتهذه 

 عليك أقترح فأنا قطاعات إلى عملائك يمسلتق لةسه قةطري إلىتتوصل  لم وإذا  
 أولمنتجات ا من المختلفة الأنماط ليلتح خلالمن  طاعاتق إلى شركتك مستق أن

 .الخدمات
هلة لإجراء هذا التحليل سطريقة  Nevill Lakeنيفيل ليك قدم لك يوفيما يلي   

ار الموظفين في الصفوف الأمامية في شركتك، لذلك صغة وسوف تحتاج إلى مساعد
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 إلى رزمة ًأيضاتحتاج سكما . (Focus Groups)تشاوريتين ة مجموعتين تحتاج إلى دعو سوف
 ومجلات ،، والأعمال، والاهتمامات العامةالمجلات الترفيهية(المتنوعة ت كاملة من المجلا
 أن يحضروا بعض النسخ س تطلب من النانعليك هو أ كل ما - ك المرأة وغير ذل

 .  المقوى الكبيرةق، والعديد من ألواح الور) قراءتهانيحبوي القديمة من المجلات الت
معين أو خدمة ج ن يفكروا في منتأ اطلب من الناس في المجموعة التشاورية  
 أو هذهج ترون هذا المنتش أن يصفوا نوعيات العملاء الذين يم اطلب منه.معينة

ط نماالأ  اطلب منهم الآن أن يقصوا بعض الصور التي تمثل إلى حد كبير.الخدمة عادة
  .المقوىق  الصق الصور المختلفة على لوح الورمالمختلفة من العملاء، ث

إعداد مجموعات الصور، اطلب منهم أن يعدوا قائمة من تهون ينا وعندم  
ترون السلع أو الخدمات، أي ش أنها تجعل هؤلاء العملاء ينيعتقدوي بالأسباب الت

يحصلون عليها من شرائهم لها، وأن يضعوا نسبة تقديرية لحجم التجارة ي الفوائد الت
 حجم المبيعات التي يشترونها  بناء على-كل مجموعة من مجموعات العملاء ا التي تمثله

  .كل عامه ينبالج
 نويجب أن يكون مجموع النسب التي تحصل عليها المجموعات المختلفة م  

 ويجب إجراء المزيد من الأبحاث على قوائم السلع .بيعات مائة بالمائةمن المالعملاء 
ب وعلى النسفريق على أنها أكثر السلع التي يقبل عليها العملاء، لار إليها اشأي الت

 ةحتها، ولكن هذه المعلومات على هيئتها الحاليصللتأكد من وضعوها ية التي يرالتقد
 . الحاليلها أهميتها وقيمتها في الوقت 

 لن المحتمم و.على مختلف المنتجات التي تقدمهاالتمرين هذا استمر في إجراء   
هر لك وقد تظعات العملاء ن نفس مجموتجد أ سوفجرائه ة مرات من إأنك بعد عد

ت دما تصبح لديك مجموعة كاملة من قطاعان وع.ًيدا وتحدًوحاضر وثبحت أكصأ
 .لكل قطاعًاسما ملاء ، أعط الع
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  معهم شركتك، ابدأ فيتد أن حددت قطاعات العملاء الذين تعاملعوالآن وب  
 . أعمدةل مكون من أربعة واء جدشإن

ع  تضن المختلفة للعملاء، وأ تظهر في الجدول القطاعاتنالمرة يجب أذه وفي ه  
 اوانن وهكذا ستجد في هذا الجدول ع.مي إليهنتكل عميل في القطاع الصحيح الذي ي

ك  ولدي.إلى هذا القطاع في العمود الأولنتمون للقطاع، وقائمة بالعملاء الذين ي
اطة بإدخال س تقوم ببنة بكل عميل، فما عليك الآن إلا أصبالفعل المعلومات الخا

ي  والتنب التي تحصل عليها الآس اجمع المكا.علومات في الأعمدة المتبقيةالمه هذ
 .صل عليها في المستقبل من كل قطاعف تحسو

 

 القطاع
القيمة الإجمالية بالجنيه 

ً عشر شهرا الأثنى خلال
 الماضية

النمو المحتمل خلال 
ً عشر شهرا الأثنى

 القادمة

النمو المحتمل خلال 
السنوات الثلاث 

 القادمة
    قطاع أ

 :الإجمالي :الإجمالي :الإجمالي 
    قطاع ب

 :الإجمالي :الإجمالي :الإجمالي 
    قطاع ج

 :الإجمالي :الإجمالي :الإجمالي 

 (4)شكل رقم 
 قيمة ما يحققه كل قطاع بالجنيه
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كرر التمرين مرة أخرى، ولكن في هذه المرة احسب الأرباح التي يحققها كل   
 .ًستخدما البيانات الموجودة لديكقطاع للشركة، م

 

 القطاع
القيمة الإجمالية بالجنيه 

ً عشر شهرا الأثنىخلال 
 الماضية

النمو المحتمل خلال 
ً عشر شهرا الأثنى

 القادمة

النمو المحتمل خلال 
السنوات الثلاث 

 القادمة
    قطاع أ

 :الإجمالي :الإجمالي :الإجمالي 
    قطاع ب

 :الإجمالي :الإجمالي :الإجمالي 
    قطاع ج

 :الإجمالي :الإجمالي :الإجمالي 

 (5)شكل رقم 
 مقدار المكاسب التي يحققها كل قطاع للشركة 

 
ا لديك فكرة عن موقف شركتك والقطاع الذي تركز اهتمامهوالآن أصبحت   

 بحت لديك فكرة عن القطاع الذي يمكن أن يحقق للشركة أكبرصعليه، كما أ
 . لقبتسالمكاسب في الم
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 لالآن أربعة جداوديك  أصبحت لدوق. ايةغال ومفيد للعّإن هذا التمرين ف  
، واضحة ومباشرة تبين لك القيمة الصافية التي تحصل عليها شركتك من عملائها اليوم

ت تملة التي يمكن أن تحصل عليها في المستقبل من مختلف القطاعالمحوالمكاسب ا
 . العملاءو

دة م عاعادة أن بعض العملاء الذين كنت تنظر إليهوهذا التحليل يكشف لك   
ن ب مملاء الشركة هم في الحقيقة يكلفون الشركة مبالغ تقترععلى أنهم أفضل 

لتعليل هذا امن  ًأيضا عليها الشركة منهم، كما يمكن أن يتضح لتحصي المكاسب الت
 الاهتمامة والرعايأن بعض العملاء الذين لم تكن تهتم بهم كثيرا هم في الحقيقة الأولى ب

 .  عليهمدكة يعتمشرلأن مستقبل ال
 

ا م إليها مخزنة بالفعل في مكان جمات التي تحتاوا أن تكون المعلدمن المحتمل ج  
فسوف يكون هناك على الأقل سجل يحتوي على الفواتير المرسلة . اة مبطريق

 العاملين اطلب من. يه هو القسم الماليي ينبغي أن تبحث فذلأول الن اوالمكا. للعملاء
والمكان الثاني الذي يجب . كةشرعلومات حول حركة الأموال في الك مفيه أن يجمعوا ل
حول ي أن تتوافر في هذه الأقسام بيانات غقسام المبيعات، حيث ينبو أأن تبحث في ه

كما ت قدمتها الشركة لكل عميل وما حصل عليه كل عميل من خصوماي المبيعات الت
بيانات حول التوقعات والتصورات المستقبلية  ًأيضاام ستوافر في هذه الأقن تيجب أ
 . بيعاتة الملحرك
 وإذا لم تكن هذه البيانات التي تحتاجها متوافرة لديهم، فربما يساعدونك في  

ن والمكا. يات اتخاذ القرارات اليوميةلفي عمفيدة فهي بلا شك م، صول عليهاالح
فمن المحتمل . يمكن أن تجمع منه المعلومات هو أنظمة تسجيل الوقتالتالي الذي 
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 مع كل عميل بحيث تستطيع أن هفيها معلومات عن الوقت الذي يتم قضاؤ دأن تج
ة بتكلفة المنتج والبيانات الخاصة بهامش صهذه المعلومات إلى المعلومات الخاف تضي

 .  من المبيعاتاهب المكاسب التي تحصل عليستطيع أن تحستي الربح لك

  -     : 

فهم لا يهمهم على . ًية مختلفة تماماوإن عملاءك ينظرون إلى شركتك من زا  
وكل ما يهمهم هو أن تظل قادرا على تقدم ما . يسهموا في زيادة أرباحكن  أقالإطلا
فهم لم يكلفوا أنفسهم عناء ( قالمنتجات أو الخدمات لكي تظل في السون يكفي م
، كما أنهم لم يترددوا في اتخاذ ما )الإفلاسبمساعدتك إذا كنت على شفا ر اتخاذ قرا

كنة من ممط عليك للحصول على أكبر نسبة غمعلومات عنك في الضن يعرفونه م
 .كشركتن مصم الخ

بحت أكثر قدرة صهم أم ت أن تفهم عملاءك من وجهة نظرهعتطسوكلما ا  
وكلما .  الربح الذي تريده مع الاحتفاظ بعملائك في آن واحدشقيق هامتح على

ية شركتك قادرة على تلبية احتياجاتك واحتياجات عملائك، جاتياستر تبحصأ
 . لك ولهمق على تحقيق مستقبل مشر اًبحت قادرصأ

 : سوف تحتاج إليهاي ة التقائمة بالمعلومات الرئيسي ليك فيما يليإو  
 ؟اء منتجك أو خدمتكشرعميل على لماذا يقبل ال  =
ت ميل منتجك أو خدمتك على منتجات أو خدمات الشركاعلماذا يفضل ال  =

 ؟المنافسة لك
 ؟ما مدى رضا العملاء عن منتجاتك أو خدماتك  =
ي  ما ه-من الذي يتخذ قرار الشراء ويستمر في شراء منتجاتك أو خدماتك   =

 ؟ذ قرار الشراءخدمها هذا العميل لاتخاستيي المعايير الت
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عة من البيانات توضح مواطن الضعف في شركتك والتي يمكن أن وذه المجمه  
على المشكلات التي تواجه  ًأيضاكما تلقي الضوء قبل، أرباحها في المست تؤثر على
. كتكشرأن تركز عليها وتعززها في نبغي وتوضح مواطن القوة التي ي، العملاء

مات التي تقدمها لك كل نقطة من هذه النقاط، وعليك فيما يلي المعلض وف أعرسو
م التالي سالطريقة التي يمكن أن تستخدمها في جمع هذه البيانات في القك ثم أوضح ل

 . منظرهالعملاء من خلال وجهات ة سبدراص الخا

 

 بهاق موثو معلومات تعرف أن خلالها من تستطيع التي ةدالوحي الطريقة إن  
 في يدور ماع بالمائة ينثثلا ىوس تعرف لا كةشر فأية .لهمأتس أن هي عملائك عن
 من ًمكونا ًجدولا أنشئ .الأبحاث إجراء خلال من تعرفه والباقي عملائها، سرؤو
 .(6) رقم الشكل في موضح هو كما أعمدة خمسة

 

اسم 
 المنتج

قطاع المستهلكين الذين 
 يشترون هذا المنتج

لماذا يشتريه 
 المستهلكون؟

زايا المنتج من وجهة م
 نظر المستهلك

مستوى 
 الرضا

 
 
 
 

    

 (6)شكل رقم 
 البيانات الأساسية المتعلقة بالمستهلكين 
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 ًمحظوظانت ك وإذا .الجدول اهذ لإكمال دقيقة معلومات معتج أن عليكوالآن   
 هلكينتللمس طلاعيةستا ةسدرا بإجراء قريب وقت ذنم قمت قد أنك جدتفس

 ةسدرا ةئهي على تقديمه سبق قد التقرير هذا كان وإذا .المعلومات هذه معظم تتضمن
 اتظالملاح لك ضروايح أن بإجرائها قاموا الذين ثينالباح من فاطلب ائية،صإح

 هذه في تجد فسوف .البحث هذا في هاوأعد التي العمل وأوراق هانبتدوي قاموا التي
 الذيص الشخ فيهم بمن -ص خاشالأ بأهم فيها التقوا التي المقابلات قالأورا

 .الشراء قرار خذتي
 طريقة بجدية تراجع أن فعليك ة،سدرالا هذه لثم تجد ولم ًظوظامح تكن لم ذاإو  

 .إدارة خدمة العملاء في مؤسستك
سوف يشرح بعض الطرق التي يمكن استخدامها في ) الثالث(والفصل التالي   

 .دراسة وتحليل العملاء بشكل علمي وموضوعي


