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 الإهداء
 

 معاناتي علمتني قلم،بال علم الذي الله احمد قدرته، وجلت ذاته تقدمت من بسم         
 أجل ينهيه وعمل عمل، يحققه وأمل أمل يخفيه ألم الحياة أن

 ...  فعل بما المرء يجزى بعده و
 من الذل جناح لهما واخفض " تعالى قوله فيهما نزل من إلى المتواضع العمل هذا أهدي   

        .العظيم الله صدق " صغيرا ربياني كما ارحمهما ربي قل و الرحمة
 تربيتي لأج من حياته وأفنى الصعاب وجه في أقف كيف علمني الذي إلى        

 بحقك وفيأ أن استطعت ما كله الدهر مدحتك لو سيدي الذي الشخص إلى وتعليمي،
 .عاكور  الله كحفظ الغالي أبي ،العطاء من

 والحيرة بالدعاء سهرت التي إلى ينتهي، لا وعطفها ينقطع لا فضلها التي إلى
 أمي إلى ية،والترب الحنان رمز طويلا، نجاحي ناشدت التي تخرجي، إلى انتظار في

 .كورعا الله حفظكالغالية 
 .إلى كل إخوتي وأخواتي، إلى كل الأصدقاء والأحباب والأقارب

 .أميرو  مريمو  دنيا أحبتي أبنائي إلى الغالية حبيبتيو زوجتي  إلى
 .في كل المراحلالمحترمين إلى كل الأساتذة 

 كل من نسيهم قلمي ولم ينسهم قلبيإلى  
 . الدفعةفي  ئيإلى زملا

 يادي محمدز                                                                                 
 
 
 



 
 

 

 

 
 

 وتقدير شكر كلمة
 
 

 بفضله إلا نبلغهال كنا ما التي المنزلة هذه إلى ولبالوص علينا منا الذي لله الحمد
 على موالعز  بالقوة ومدني والثبات الصبر ألهمني الذي وجل عز لله فالحمد

 .الدراسي مشواري مواصلة
 لذكربا خصأو  المذكرة هذه انجاز في ساعدني من كل إلى الشكر بجزيل أتقدم

 ـهرابـــاج عـحــال  :المشرف الأستاذ
 .الضرورية والتوجيهات النصائح وتقديم بالمساعدة عليا يبخل لم الذي

   ، جمر خالد  ،رشيد مناصريةزينب شطيبة،  ) الأفاضل : الأساتذة شكرنسى لا أ كما
 .سةم الدراياأالعون خلال لنا كل  االذين قدمو  ( سماء يوسفعبد الرؤوف حجاج وأ

              ز بوقلة،ء والغاموظفي الشركة الجزائرية لتوزيع الكهربا كل إلى كبير شكر و
 بعيد.من  أو قريب من البحث هذا إتمام في ساعدنا من وكل
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 : صـخـلـمـال
 

الكهرباء  زائرية لتوزيعركة الج الشفيالدراسة إلى توضيح دور النظم الخبيرة في إدارة العلاقة مع العملاء  تهدف هذه
درة عالية قا تمتلكه من نظرا لم لمؤسسةاتعتبر الأنظمة الخبيرة من أهم الأدوات التي تعتمد عليها والغاز بورقلة، حيث 

سة على عينة ه الدراذيق هلك تم تطبذعلى التخزين والوصول إلى البيانات بشكل فوري وسريع، ومن أجل تحقيق 
في  نظمة الخبيرةراسة الأدث تم فصلين حيمن الموظفين في قسم العلاقات التجارية بالمديرية، وقد تضمنت الدراسة 

لثاني ال، أما الفصل صل الأو الف ا فيذالمبحث الأول، ودورها على إدارة العلاقة مع العملاء في المبحث الثاني وه
راسة إلى لدوقد توصلت ا لعملاء،مع ا فقد حاولنا تحقيق الفرضية العامة، أي أن للنظم الخبيرة دور في إدارة العلاقة

علاقة مع بعاد إدارة الا على أطبيقهاك إدراك لدى المؤسسة بأهمية النظم الخبيرة على عملياتها والتي تقوم بتأن هن
ة في اتخاذ لتي تكون مفيدانات واالبي العملاء الثلاثة العملياتية، التحليلية والتشغيلية، إضافة إلى جودة وموثوقية

 امة.عطيد العلاقة مع العملاء بصفة القرارات بالنسبة للمؤسسة بصفة خاصة، وخدمة وتو 
  : كلمات المفتاحيةال

 غيلية.تش ليلية،تح، إدارة العلاقة مع العملاء عملياتية، عملاءالعلاقة مع الإدارة ، نظم خبيرة
 

Abstract : 

The objective of this study is to clarify the role of expert systems in the 

customer relationship management in the Algerian company of electricity and 

gas distribution in Ouargla, since the organization depends on the expert 

systems’ high storage capacity and immediate access to data. For this reason, 

this study was applied to a sample of employees in the Customer Service 

Department. This work is divided into two main parts : in the first part the expert 

systems are introduced and their role in managing the relationship with clients 

are covered in two chapters. In the second part, we tried to test the general 

hypothesis that expert systems have a positive role in customer relationship 

management. The study concluded that the organization is aware of the 

important role of expert systems in managing the relations with its customers in 

terms of operation, analysis, and execution. In addition to that, applying expert 

systems helps to get better data quality and reliability which is useful in making 

decisions for the institution in particular, and to serve and strengthen the 

relationship with customers in general. 

Keywords :                                                                                                    

Expert Systems, Customer Relationship Management, CRM Operational, CRM 

Analytical, and Executive Customer Relationship Management.
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 ة :ـئـوطــت
 

 النقلة في تلك طورات،الت هذه ظهرت حيث سريعة، وبوتيرة عديدة تطورات حياتنا ميادين مختلف مؤخرا شهدت

 نحو والمركز المتزايد والتسارع ،"المعلومات تكنولوجيا"ب المتعلقة خصوصا التكنولوجي، المجال بها مر التي النوعية

 وسرعته التطور هذا لعمق يجةونت، ووظائفها المؤسسة أنشطة مختلف في بقوة وتوظيفه استعمال الذكاء الاصطناعي
 لذي يتصفلذكاء الاصطناعي االنظم الخبيرة و التي تعتبر من أهم تطبيقات ا عصر العالم دخل ال،هذا المج في
 .دة منهاستفاعملية نقل المعلومات المنطقية للعقل البشري وتقديمها من خلال الآلة ليتم الاب
 

 الإدارية لأساليبا من معاصر كأسلوب ،"النظم الخبيرة   "مصطلح يستخدم أصبح النظم، مدخل ظهور معو 
 تسيره الذي المستمر، لتغييربا ميتس عصر في التحديات لمواجهة الإدارية، العملية ترشيد في تساعد التي الحديثة،
 الإداري الفكر في وحيويا جوهريا دوراالنظم الخبيرة  لمفهوم أضحى لذلك أساسيا، موردا باعتبارها المعلومة

 .المختلفة وتطوراته سماته على والتعرف به الإلمام يجب المعاصر والمعلوماتي
 

فإن  ،عب في الاقتصاد الجديديل يمثل الرقم الأصالعم أصبح الحاد الدولي التنافس ظل في و الراهن الوقت وفي
دارة ليدية إلى الإرة التقلإدان االاهتمام الكبير بإدارة علاقات العملاء جاء كنتيجة منطقية لعملية التحول م

 ةالناجح اراتهامس تحديد على تهلقدر  انظر لجل اهتماماته الإلكترونية القائمة على التوجه بالعميل والاستجابة الآلية 
 .اليوم المنافسة دنيا في والفاشلة

 

 ة :ـيـالـــكــــالإش
 

  : التالي النحو على طرحها يمكن والتي الدراسة إشكالية معالم تتضح سبق ما ضوء على
 

 ؟ ورقلة الغازو زيع الكهرباء ية لتو زائر الج شركةفـي الـ ما هو دور النظم الخبيرة في إدارة الـعلاقة مع الـعملاء
 

 : الفرعية التالية الإشكالية الرئيسية إلى طرح الأسئلة تقودنا هذه
 

 ما مستوى استخدام النظم الخبيرة في المؤسسة محل الدراسة ؟ .1

 سة ؟ما مدى وجود وتطبيق مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء في المؤسسة محل الدرا .2

 لمستخدمة ؟الخبيرة نظم اكيف يمكن للمؤسسة محل الدراسة تحقيق إدارة العلاقة مع عملائها من خلال ال .3
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   ات :ـيـرضــفـــال
 

    : بهدف الإجابة على إشكالية البحث والأسئلة الفرعية تم صياغة الفرضيات التالية
  

 ؛ع عملهاوتسر  تستخدم المؤسسة محل الدراسة تشكيلة متنوعة من الأنظمة الخبيرة والتي تسهل .1
 

لعملياتية اعادها الثلاثة ء في أبلعملاالغاز بورقلة إدارة العلاقة مع تطبق المؤسسة الجزائرية لتوزيع الكهرباء وا .2
 ؛والتحليلية والتعاونية

 

صل مع ن التوامكنها إن جودة مخرجات الأنظمة الخبيرة المستخدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة تم .3
 .  عملائها والتقرب منهم أكثر

 

 وع :ـوضـمـار الـيـتـررات اخـبـم
 

 :الموضوع بناءً على جملة من الاعتبارات وهي تم اختيار هذا
 

التي أدت ائرية و الجز  الميل الشخصي لدراسة هذا الموضوع نتيجة ظروف الانفتاح التي تعيشها المؤسسة -
 بالمؤسسات إلى التسابق نحو جذب العميل؛

 ء؛ ملاع العملاقة توضيح مدى الحاجة الماسة للمؤسسات إلى النظم الخبيرة في عملية إدارة الع   -
 إرادة الباحث في مواصلة البحث في مجال تخصصه والمساهمة بإضافة مرجع جديد. -

 

 ة :ــدراسـداف الـــأه
 

 : تتجلى الأهداف الأساسية من هذه الدراسة في
 

 تعزيز أهمية النظم الخبيرة والتي تساهم في التطوير والتحسين المستمر؛ -
 لإدارة العلاقة مع العملاء؛التأكيد على ضرورة استخدام تقنيات تكنولوجية  -
 ية.إبراز دور النظم الخبيرة في إدارة العلاقة مع العملاء في المؤسسة الاقتصاد -
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 ة :ـدراســة الـيـمــأه
 

 تمام بها داخلجب الاهيات و تتمثل أهمية هذه الدراسة في الدور الذي تلعبه النظم الخبيرة ومالها من ايجاب
فهذه  جهة المنافسة،وق وموا السفيلاقة مع الزبائن وتمكين المؤسسة من البقاء والنمو المؤسسات كأداة لتحقيق الع

ستخدمها تد التي لموار االدراسة تظهر بعض جوانب هذا التأثير في الوقت الذي أصبحت فيه المعلومات أهم 
 المؤسسة اليوم في بناء العلاقة مع زبائنها.

 

 ة :ــدراســدود الــح
 

 : كالآتي ومكانية زمانية بحدود الدراسة تقيدت ةالمطروح يةالالإشك عن للإجابة
 

كهرباء للمؤسسة الجزائرية لتوزيع الجارية قسم العلاقات الت مستوى على الحالة دراسة إجراء: ة ـيـانــكـمــدود الـحـــال
 بورقلة. والغاز

 2018 سنة خلال الدراسة تمت:  ةـــيـنـزمــال دودـحــال
 

 ع :ــبـتـمــالج ـهـنـمــال 
 

ة نهج دراسفي في الجانب النظري ومم المنهج الوصاتم استخدفقد  المدروسة، الظاهرة طبيعة إلى المنهج اختيار يرجع
 .حالة في الجانب التطبيقي مع استخدام أداة المقابلة والملاحظة

 

 : ةــدراســة الـيـعـرجــم
 

لكتب الانترنيت وا اقعمو  فيالبحث لجامعية والمجلات العلمية و الاعتماد في الدراسة على مجموعة من الوسائل اتم  
 بالإضافة إلى النتائج المتحصل عليها من دراسة الحالة. ،والملتقيات

 

 ث :ــحـبـات الـــوبـعـــص
 

 :  التي واجهتنا في إعداد هذا البحثمن بين الصعوبات 
 

 ؛دقيق للمصطلحفيما يخص المصطلحات المتداولة فهناك صعوبة في التحديد ال •
 نوعي في هذا المجال؛ بحث لإعداد هذاضيق الوقت الممنوح  •
 .الأنظمة الخبيرةالمتخصصة في  راجعقلة الم •
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 : ثــحـبـل الــكـيـــه
 

 تم تقسيم هذا البحث إلى فصلين حيث يتضمن كل فصل مبحثين كما يلي:
 

والذي لموضوع للنظرية الأدبيات لالأول  هفي مبحثتطرقنا للموضوع، : الأدبيات النظرية والتطبيقية  الفصل الأول
م الخبيرة في دور النظ : طلب الثانيالم ،الإطار المفاهيمي للنظم الخبيرة : المطلب الأول ،ينمطلب بدوره ينقسم إلى

 . تفعيل إدارة العلاقة مع العملاء
ات الصلة ذابقة سراسات دلأول اطلب بدوره ينقسم إلى الم الذي ،للموضوع ةالتطبيقي الأدبيات أما المبحث الثاني

 عملاء.ات الصلة بإدارة العلاقة مع الذسابقة دراسات  ، المطلب الثانيبالنظم الخبيرة
 

الأول تطرقنا  وفي المبحث لة،از بورقء والغالتطبيقية في الشركة الجزائرية لتوزيع الكهربا: تناول الدراسة  الفصل الثاني
لمناقشة، ئج الدراسة واعرض نتافكان ل ات المستخدمة في دراسة الحالة أما المبحث الثانيالطريقة والأدو المنهجية إلى 

 .ق الدراسةا آفاذكو  دراسةال فيهم النتائج والتوصيات المتوصل إليها أعرضنا من خلالها  والتيالخاتمة  ثم
 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الأول :

الأدبيات النظرية 

للنظم والتطبيقية 

قة الخبيرة وإدارة العلا

 مع العملاء
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 :  دــيــهـمـــــت
 

 الذكاء تقنيات على معتمدة المعلومات أنظمة لتطوير معتبرة مجهودات تكريس تم الأخيرة السنوات خلال
 التقليدية البرمجةؤسسات في الم طرف من المطروحة المشاكل بعض لمعالجة الأخيرة هذه تطوير تم وقد الاصطناعي،

 هو الأخير هذا أن علما ،ةللمؤسس الدقيقة وغير الكاملة غير المعارف معالجةو  اتعقيد أكثر مسائل لحل وهذا
 على عالية قدرة من تمتلكه لما رانظ الأدوات هذه أهم من الخبيرة الأنظمة وتعتبر. " الخبيرة الأنظمة " من دفاله

المؤسسة لا يمكن أن يكتب لها  طةغير أن أنش .والمعقدة الصعبة للمشكلات العلمية والحلول المبدعة الأفكار إنتاج
ورغباته  وسلوكه لعميلا ة تفهمفوإعدادها على فلس تكن مسندة في تصميمها لم تحقق أهدافها مالا و النجاح 

تمرار متغيرة باس لاءالعم اتأن توجه، لاسيما و المطلوبةودة لجا باذكو المناسبين المكان و  قتالو  ومحاولة توفيرها في
ا الفصل ذه فصيل فين التا الموضوع سوف نتناوله بشيء مذالاستفادة المثلى من ه ، وحتى تتحققوغير ثابتة

 ي سيتم تقسيمه إلى مبحثين : ذوال
 

 ؛الأدبيات النظرية للموضوعالمبحث الأول : 
 .ة للموضوعتطبيقيالأدبيات ال:  لثانيالمبحث ا
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 الأدبيات النظرية للموضوعالمبحث الأول : 
 

 الأول : الإطار المفاهيمي للنظم الخبيرة المطلب
 

 الفرع الأول : تعريف النظم الخبيرة
 

 نستطيع لا التي للمشكلات لح إيجاد اجل من ظهرت والتي الاصطناعي الذكاء مجالات من الخبيرة الأنظمة تعتبر
 مستوى على تكون والتي لةلمهيكا غير القرارات اتخاذ في الطريقة هذه على ونعتمد .الخوارزمي الحل طريق عن حلها

  : أنها على الخبيرة الأنظمة نعرف أن يمكن ومنه .العليا الإدارة
 

 خبير مصدرها المعارف هذه معين، بميدان الخاصة المعارف من كبير جمــــح ضمــي رنامجـــب عن بارةــــــع هو 
 1.خبرته مجال في الناجح للأداء الوصول على قادر و متمكن

 

  له، المحدد المجال في المشاكل لبح تقوم التي البرامج، من مجموعة : " بأنها الصعيدي احمد راهيمإب عرفهاكما 
 القائمين لمساعدة دة،مساع وسائل تتضمن أن يمكن مكونات إلى بالإضافة المشكلة، حل مكونات على ملتشتو 

 المعلومات واسترجاع إدخال ىعل دتساع التي والإمكانات المستخدمة البرامج وتقييم اختبار على النظام بتكوين
 2. "النظام تشغيل عند سهولةب
 

 معرفة من لديهم بما الحاسوب بتغذية يقومون معين مجال في الخبراء أن هو الخبيرة الأنظمة وراء الفكرة إن 
 يثبح الحاسوب في تخزينها يتم. ) معلومات -تجارب -خبرات  (وقواعد حقائق بمثابة تعد الأخيرة هذه .متراكمة

 3.المعقدة المشكلات لحل يحتاجونها التي النصائح على الحصول بهدف النظام مستخدمي بواسطة إليها الرجوع يتم
 

 : أنها على الخبيرة للأنظمة شاملا تعريفا نعطي أن يمكن التعاريف هذه خلال ومن
 

 المأخوذة القواعد يستخدم يالذ الذكي البرنامج ذلكوهو  الاصطناعي الذكاء تطبيقات أحدالنظام الخبير هو  «
 تفهم على ومبينة متخصصة ممها أداء على القادرو  معين مجال في ونتائج شروط هيئة على الإنسانية الخبرة من

 .   » المهام تلك لنفس البشريين الخبراء أداء كيفية
 
 
 
 
 

  

                                                           
1  Alain Bonnet et Autres, Systèmes experts vers la maitrise technique, Inter-Editions, Paris, 1986 : P 44. 

 .31: ص  2000ة، الدار الهندسية، ، القاهر نظم المعلومات المحاسبية المتقدمةإبراهيم أحمد الصعيدي و سمير شحاته عوض،   2
 .04: ص  2000، مجلة أبحاث الحاسوب، اختبار الذكاء المحوسبعبد الفتاح قبيس،   3
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 الفرع الثاني : خصائص النظم الخبيرة
 

 : هي الخصائص وهذه روفة،المع التقليدية النظم باقي عن تميزها الخصائص، من جموعةبم الخبيرة النظم سمتت
1الخبير؛ النظام في رموز شكل على والقواعد والحقائق المفاهيم تعرض بحيث رمزيا المعرفة تمثيل 

المجال؛ بهذا المتعلقة راتالمها كافة  فيه وتخزن الخبير، النظام تصميم عند واحد مجال على التركيز يتم 
وذلك بعضهما عن ستقلينم نظامين الاستدلال وآلة المعرفة قاعدة تكون بحيث السيطرة، عن المعرفة فصل 

 وتعديله؛ النظام صيانة ليسهل    
2؛الرمزية والمعالجة التجريبي التحليل أساس على يقوم 

للمشاكل؛ حلول اضواستعر  للبحث الاستكشافي والتفكير الإدراك تقنيات يستخدم الخبير النظام إن 
تعتمد الخبيرة بالنظم الخاصة البرامج أما التقليدية، البرامج كافة في تستخدم البرمجة حيث المعرفة مقابل البرمجة 

 الخبير؛ النظام بناء تتضمن التي العملية وهي المعرفة، هندسةعلى     
الآلي الإعلام أو الخبرة مجال في سوءا(  المتخصصين غير بواسطة الاستخدام سهل نظاما الخبرة نظام يعد (،           

 العادية؛ اللغة من قريبة بلغة النظام مع التعامل إمكانية خلال من وذلك
من معينة نوعية مع تتعامل التي توفرةالم الخبرة برامج أيضا وتتنوع المشاكل مع الخبرة برامج تعامل أساليب تتنوع 

 التطبيق؛ ظروف حسب المناسب للاختيار فرص يعطي مما المشاكل    
البشري الخبير قدرات تعوق بقدرات الإمداد الخبرة أنظمة تستطيع لا. 

 

 الفرع الثالث : مكونات النظم الخبيرة
 

 الخبرات مختلف خزن على لللعم بينها فيما بالتكامل تعمل الفرعية النظم من حزمة من الخبير النظام يتكون
 الخبراء إلى الرجوع دون لهالح مشكلة أي حدوث عند إليها للعودة الخبراء عند تتوفر والتي توالمهارا والمعارف

 : التالي الشكل في كما والمختصين
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .35، ص مرجع سبق ذكرهإبراهيم أحمد الصعيدي و سمير شحاته عوض،   1
 .255ص  : 2003، الإسكندرية، دار الجامعة الجديدة، ساسية و التطبيقاتمقدمة في نظم المعلومات الإدارية المفاهيم الأمنال محمد الكردي وجلال إبراهيم العبد،   2
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 ( : مكونات الأنظمة الخبيرة 1 – 1 )رقم الشكل 
 

 

 

 

 

 

 204: ص  2004ردن، الأ، دار المناهج للنشر، 2، طنظم مساندة القراراتسعد غالب ياسين التكريتي، المصدر : 

  : هي رئيسية مكونات ثلاث من يتكون الخبير النظام أن نلاحظ أعلاه الشكل خلال من
  1: يلي فيما حدا على عنصر لكل وسنتطرق .المستخدم واجهة و الاستدلال آلة المعرفة، قاعدة

 

 وتستوعب الخبير من تقوتش محدد، لمجال متخصصة معرفة فيه تخزن فرعي نظام وهي  :المعرفة قاعدة  1 -
 : إلى تنقسم والقواعد النظام معرفة قاعدة في وتخزن برنامج في وتشفر

 

 .قاعدة من يستخلص حدث كل حيث  :الحوادث قاعدة -   أ
 .عام بشكل المعارف قاعدة  :القواعد قاعدة - ب

 

 جملة باستخدام عادة تمثل قاعدة أيو  وتخزينها، المعرفة لتمثيل الشائعة الأساليب أكثر من المعرفة قواعد تعتبر حيث
  2 : القواعد لتلك العام والشكل .الشرطية الجمل من مجموعة أو

 

 ؛المطلوبة المنطقية الشروط تحققت ( IF ) إذا -
 .إليها المشار والأعمال الأنشطة تعد( THEN )  حينئذ -

 

 الاستدلال وعناصر طرق لقواعد،ا ادئ،المب القوانين، الأشياء، وصف في المتمثلة المعارف القاعدة هذه في تتجمع
 .خاصة مشاكل لحل وهذا معين بميدان ةالخاص

 
 

                                                           
 .204ص  ،المرجع أعلاه ،نظم مساندة القراراتسعد غالب ياسين التكريتي،   1
 .380: ص  2000نشر والتوزيع، مصر، ، الدار الجامعية للنظم المعلومات الإداريةإبراهيم سلطان،   2

 حقائق واستعلامات

 خلاصات واستنتاجات
 آلة الاستدلال

المعرفة المتخصصة عي مجال 
 معين

النظام الفرعي 
 للتفسير

واجهة البينية ـال
 للمستفيد

حقائق قاعدة  قواعد المعرفة
 البيانات

النظام الفرعي 
لاكتساب 

 المعرفة
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 محتوى حسب المطروحة المسألة استدلال فيوجه المعارف، قاعدة باستعمال مكلف هو : الاستدلال محرك  2 -
 وتطبيق تيارباخ  )الأفعال قاعدة محتوى حسب معرفة(  معينة لمشكلة حل عن بالبحث فيقوم الأفعال، قاعدة

 المعارف مختلف بين علاقات بإنشاء يقوم حيث الخبير النظام قلب يمثل فهو ، )المعارف قاعدة في المحتواة(  العوامل
 .1الكشفية بالعملية القيام أي ممكن حل إلى للتوصل وهذا

 

 لغة خلال من النظام مع لالتفاع على المستخدم تساعد الإجراءات، من مجموعة وهي  :المستخدم واجهة - 3 
 .المبسط الحوار أسلوب تعتمد تخاطب

 

 الفرع الرابع : أنواع النظم الخبيرة
 

 من متفاوتة بدرجات تعمل ماك المهام، من مختلفة أنواع تؤدي إذ التنوع، من كبير  بقدر الخبيرة الأنظمة تتصف
 التصنيفات نجد الخبيرة؛حيث نظمةلأل المتعددة الأنواع بين للتمييز مختلفة معايير الباحثون استخدم فقد الذكاء،

 : تالية ال
 

 مجموعات ثلاث إلى صنفت فإنها للمستخدم، الأنظمة ا هذه تقدمها أن يمكن التي المساعدة لنوع وفقا  - 1
   2: هي أساسية

 

 : كمساعد تعمل التي الأنظمة  - أ
 لبعض الروتيني التحليل اءأد في مالمستخد بمساعدة النظام يقوم حيث خبرة؛ الأنظمة أقل الأنظمة هذه تعتبر

 . البشري العنصر تدخل إلى تحتاج التي الأنشطة وتوضيح الأعمال،
 

  : كزميل تعمل التي الأنظمة - ب

 لفهم وذلك ؟ وكيف ؟ اذالم قبيل من أسئلة ويطرح النظام مع المشكلة يناقش أن للمستخدم الأنظمة هذه تسمح
 مسار في يسري النظام نأ للمستخدم يتضح وعندما مشترك، لقرار توصلال بغرض النظام يستخدمه الذي المنطق
 يكون النهائي القرار فإن ثم ومن المسار، هذا لتصحيح المعلومات من مزيد بتوفير يقوم فإنه المشكلة لحل ئخاط

 . معا والنظام للمستخدم مشترك جهد محصلة
 

  : حقيقي كخبير تعمل التي الأنظمة - ج
 أن يمكنه النظام أن يعني اوهذ مناقشته، بدون النظام نصيحة بقبول الأنظمة من النوع هذا في المستخدم يقوم

 .المجال هذا في الخبراء من % 20و أ % 10أفضل  يمثلون الذين البشر الخبراء إلا يؤديها أن يستطيع لا أعمال يؤدي

 
 

                                                           
1  Alain Bonnet et Autres, Op.cit. : P 46. 

  معالي فهيمي حيدر، نظم المعلومات، مدخل لتحقيق ميزة تنافسية، الدار الجامعية، مصر، 2002 : ص ص 170 - 2.171 
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  1: هي أنواع ثلاثة إلى صنيفهات يمكن حيث الأنظمة، هذه تؤديها أن يمكن التي للوظائف وفقا  -  2 
 

  : الأدلة تجميع نظمةأ - أ

 ويتراوح الممكنة، البديلة صرفاتالت أو النواتج، من معقول عدد بين ما المقنن الاختيار إلى النظام مستخدم تقود
 المسماة المشاكل تعالج لنوعا هذا إلى تنتمي التي لأنظمةاو  البدائل، مئات إلى عشرات بين المعقول العدد هذا

 . المشكلة نوعية على ناءاب حل إلى التوصل ثم المشاكل تصنيف بعمليات الأنظمة هذه تقوم إذ التصنيف، مشاكل
 

  : بخطوة خطوة التنقية أنظمة - ب
 مستوى يبدأ حيث اصيل،التف مستويات تعاقب طريق عن وذلك الممكنة، النواتج من كبير عدد مع تعاملت يفه

 مستخدم لدى تماما كلةالمش أبعاد تتضح أن إلى بخطوة، خطوة التفاصيل درجة تزايدت ثم التشخيص من معين
 . النظام

157 

  : بخطوة خطوة التجميع أنظمة - ج
 مستخدم وذكاء ةبر خ تساعد حيث معينة، مشكلة حل بغرض النظام مستخدم مع مستمرة تفاعلات إلى يحتاج
 . للحل الصحيح المسار في النظام توجيه في النظام
 

 بناء النظم الخبيرة: الفرع الخامس
 

  :2 في المتمثلة و المراحل من بمجموعة نمر خبير نظام لتحقيق
 

 : من كل بتحديد نقوم المرحلة هذه خلال من : المشكلة لتحديد مسبقة دراسة  1 -
 .لدراسةا إطار ضمن كونت التي الأساسية العناصر بتحديد وهذا المدروس للميدان الممثل الجزئي النظام -
 . الدراسة أهداف -
 أي في ؟ البيانات تيتأ نأي من : بتحديد فنقوم المنتظرة، المخرجات مع والوسطاء مصادرها، مع دخلاتالم -

 ؟ شكل أي وفي ؟ المقدمة النتائج هي ما ؟ الخبير طرف من تستعمل كيف ؟ شكل
 أن منه الطلب مع النظام إنجاز نيةإمكا - الخبير مع - وتحليل بتقييم بالدراسة المعنية المجموعة تقوم الغرض لهذا
 حتى وهذا لحلها، ملهنستع أن يجب الذي الدقيق الاستدلال بإعطاء وذلك وبسيطة حقيقية حالات بحل يقوم

 . الخبير عمل عناصر مع الدراسة فرقة تتأقلم
 
 
 
 
 

                                                           
  عبد الرحمان الصياح، نظم المعلومات الإدارية، دار زهران للنشر والتوزيع ، عمان، 1998 : ص 134. 1 

2 Charles Henri Dominé, Techniques de l'Intelligence Artificielle : Un guide structure, Dunod, Paris :P227. 
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 :1 الأولي الطراز تكوين و صياغة - 2 
 يهتم وإنما للموارد، حتياجاتالا تدنية أو المشاكل حل في الأمثل توىالمس إلى بالوصول الأولي الطراز يهتم لا

 .الاختيار هذا بتبرير استعمالها نريد التي التقنيات تحديد مع المشكلة بصياغة
 :  التالي النحو على والاستدلال والمعارف الأفعال من كل بصياغة نقوم
 على تعمل : الأفعال صياغة : 
 نستنتجها؛ والتي وفرةالمت الأفعال قائمة تحديد -
 . متكررة كاملة،  غير محددة، غير مؤكدة، غير : اهنوع تحديد -

 

 على تعمل : المعارف صياغة : 
 ؛ ... غامضة دقيقة، رمزية، عددية، هي هل : معرفة كل نوع تحديد -
 السببية؛ استنتاج، تسلسل، : بينها الموجودة العلاقات تحديد -
 المعارف؛ أقسام تحديد -
 . دقتها عدم نسبة المعرف ةالمجموع تحديد -

 

 من كل تحديد على تعمل : الاستدلال صياغة : 
 الجزئية؛ المهام -
 الاستدلال؛ ستراتيجيةإ -
 ؛)وجدت إن( المستعملة النماذج -
 منها؛ لكل المرفقة المعارف مجموعة تحديد مع الاستدلال مستويات -

 لتحقيق المثلى الوسيلة عن بحثال مع ستدلال،والا المعارف من لكل المناسب التمثيل باختيار الفرقة تقوم بعدها
 على يتحصلوا أن لمعرفةا مهندسي أو البحث فرق على يجب الصياغة، بعملية القيام من نتمكن حتىو  .الطراز
 التقنيات أكثرلتي تعتبر من االمقابلات و  وأهمها ومتكاملة مختلفة تقنيات ستعملوت. الخبير طرف من المعرفة

 أنها كما خصيته،ش حسب الخبير مع نتعامل أن فيجبحيث تتطلب قدرات بسيكولوجية  الخبرة على للحصول
 على معتمدة نوتكو  المعرفة، مهندس طرف من محضرةو  موجهة تكون الأسئلة من كافية مجموعة تتطلب

 يطلب بأن وهذا المواضيع عضب في النقاش يوجه أن المعرفة لمهندس ويمكن. الخبير طرف من المستعملة المصطلحات
 يسجل أن كنيم كما مفصل، عمل برنامج حسب أخرى مواعيد يطلب أن أو المفاهيم لبعض معمقا شرحا

 يكون وأن مقاطعته، وعدم تكرارال تفادي مع بطلاقة يتكلم الخبير يجعل أن المعرفة، مهندس على ويجب. المقابلات
 .الانسجام وعدم التناقضات مواجهة على قادرا ويكون صبورا

 
                                                           

 89-87ص ص: 1998 الجزائر، جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ماجستير، مذكرة ،التوظيف عملية في الخبيرة الأنظمة تطبيق محاولة حنك، سعيدة  1
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 :1 الطراز اختبار و قيقتح - 3 
 بتحليل وهذا متطلباتنا مع اشىيتم كان إذا اختباره ثم الطراز بتحقيق نقوم المناسبة الوسيلة ريااختتم  بعدما

 يكون حتى وتكملته لطرازا بتعديل نقوم وهكذا المسألة تشخيص مرحلة في بتعريفها قمنا حيث تطبيقية، حالات
 نقوم مرة كل وفي سةالدرا إطار عن خارجة عناصر تتطلب حالات إلغاء أو المدروسة، الحالات لكل شاملا

 .) طلوبالم ( المرجو الخبير النظام إلى نصل أن على  )والاختبار التحقيق(  بالعمليتين
 :  من كل باختبار نقوم

 المستعمل؛ على المطروحة الأسئلة دراسة:   )الأفعال(  المدخلات -
 المستعمل؛ اتاحتياج حسب وهذا ؟ دقيقة ؟ صحيحة ؟ واضحة هي هل(: الحلول مجموعة(  المخرجات -
 أساسها؛ على عليها المتحصل النتائج حسب صلاحياتها من نتحقق : المعارف -
 ؟؛ الخبير استدلال من قريب هو فهل المتبع، الاستدلال يعني : الاستدلال محرك -

 .ازللطر  الحالية الوضعية فيها تبين وثيقة بتحرير المرحلة هذه في الفرقة تقوم كما
 

   2 : النظام تقييم - 4 
 بطرحه فرقة فتقوم لا، أو ماتا السابقة المرحلة في عليه المتحصل الطراز كان إن بالتأكد نقوم المرحلة هذه في

 حتى وهذا المشاكل نفس عم تتعامل الخبراء من مجموعة في تتمثل حيث البحث، فرقة عن تختلف أخرى فرقة على
 وثيقة وتقديم المستخدم إلى مالمصم من النظام تحويل أي محيط في التام النظام إدماج يجب عدهاب النظام، تكمل

 . الصيانة وإجراءات العمل قيد ووضع تحديد مع النظام استغلال كيفية تبين
 

  3: التالية الطريقة حسب نوعيته تقييم مع النظام هذا صلاحية من الجديدة الفرقة تتأكد
 

 يةالتال المعايير حسب النظام على الحكم يمكننا : النظام تحقيقل هدافالأ تحديد : 
 مثلى؛ تكن لم ولو حتى اطئةخ غير معقولة الأقل على أجوبة النظام لنا يجلب للنظام، النهائية النتائج دقة -
 النهائية؛ النتائج وضوح -
 معقولة؛ تكون الأجوبة آجال -
 ملة؛الكا غير المعلومات محيط في الاستدلال : الإدراك -
 مستخدميه؛ لتكوين مستعمل النظام كان إذا هذا الوسيطية، النتائج دقة -
 ؛المعارف على هتأثير  مستخدميه، طرف من للتعلم سهل فهمه، سهولة النظام، تقبل : أخرى معايير -
 . التطبيق صيانة سهولة الذاكرة، سعة السرعة، : للتقييم الكلاسيكية المعايير -
 

                                                           
 .90 ص ،مرجع سابق، حنك سعيدة  1
 .389، ص مرجع سبق ذكرهبراهيم سلطان، إ  2

3  Alain Bonnet et Autres, Op.cit. : P 169. 
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 الاختبار مجموعة تكوين  :  
 تم قد الخبير النظام هاأجل من تكون التي المسائل كل أن من التأكد يجب : الاختبار مجموعة تمثيل قيد -

 ؛) سهلة الجد الحالات حتى(  تمثيلها
 . العينة حسب تدرس : العينة سعة قيد -

160 
 للملاحظات ونوعي إحصائي تحليل  : 
 خبير الخبراء، بين التقييم، نافأص لمختلف النتائج بين والانحرافات التوافق حساب في الإحصائي التحليل تمثيل -

 خبير؛ غير وتقييم الخبير النظام وبين والخبير الخبير النظام خبير، وغير
 الخبير النظام بين المهمة فق،التوا عدم أسباب عن والبحث التقييم إلى فيتطرق الكيفي التحليل يخص فيما أما -

 والخبراء؛
 .آرائهم طلب مع يدويا الحالات لدراسة آخرين خبراء إلى نلجأ ولهذا

 

 مزايا وسلبيات الأنظمة الخبيرة: الفرع السادس 
 

 أولا : مزايا الأنظمة الخبيرة
 

عدد من المزايا التي تتمتع بها النظم الخبيرة، وفي المقابل يكتنفها بعض العيوب. ويمكن أن نستخلص بعض هناك 
 1هذه المزايا كما يلي :

 

. المناسب الوقت جة وفياب الحبيرة بدورها البارز في الرفع من مستوى الاستخدام وذلك حستتميز الأنظمة الخ -
 نهائي متى شاء،ال ستعملالم رفطمتاحة للاستعمال من بمعنى أن الخبرة المدمجة بداخل الحاسوب الإلكتروني تكون 

 ؛بلمناساقت الو  الذي قد لا تكون خبرته متاحة في وهذا على غير الحاجة إلى الفرد الخبير
 رد الخبير. استشارة الفبير إلىلخرد اانخفاض تكلفة الاستخدام مقارنة بعدد الحالات التي يتم اللجوء فيها إلى الف -

 لفةقد تكون تك نمادام، بيستخالا بمعنى أن تكلفة استخدام النظام الخبير تكون ثابتة ومتناقصة مع زيادة حالات
 ؛الوقتالاستشارات متغيرة ومتزايدة في نفس 

للنظام  تكون بة، حيثمتقل التقليل ما أمكن من الخطر الذي قد يواجه المستخدم للنظام في ظل ظروف بيئية -
رف علومات والمعابالم ائمدشكل وب الخبير القدرة على التكيف مع الأوضاع الجديدة وبمرونة كبيرة إذا تم تزويده

 ؛الجديدة
 ، أولوفاة، التقاعدالات ارض لحالذي قد يتع لخبيرذا خلافا للفرد ابديمومة الاستعمال، وه لخبيريتميز النظام ا -

 ؛مغادرة منصب العمل
 

                                                           
1   P4: 1998 ,Publishing Company,Boston, USA ,Expert Systems Principles and programming ,and Riley. G JGiarratano.  
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 كلةن معالجة المشبذلك ع تلفااحتواء النظام الخبير على تعددية معتبرة لمصادر الخبرة لمعالجة مشكلة ما مخ -

  ؛معالجة أحادية من طرف الفرد الخبير
 حيث ،النظام الخبير أي قراررد بر لخبير وذلك في حالات مقارنة رأي الفارتفاع مستوى الثقة المنسوبة للنظام ا  -

 ؛يفترض دوما تطابق الرأيين إلا في حالات نادرة
نتيجة  جل الوصول إلىا من أقوم بهقدرة النظام الخبير على إدراج، وبوضوح كبير، تفاصيل طريقة التفكير التي ي  -

 ؛اتالأوق قيام بذلك في جميعللبير الرغبة معينة ودون عناء، بينما قد لا تكون للفرد الخ
 القيام الفرد الخبير ير سرعةوبكث قدرة النظام الخبير على الإجابة للأسئلة المطروحة عليه وبسرعة فائقة تفوق  -

 ؛بذلك
وذلك من ، ( database ligentIntel)  يةبوصف النظام الخبير بقدرته في معالجة قاعدة البيانات معالجة ذك  -

 ؛لوب لذلكقت المطيث الو استحضار المعطيات ومعالجتها بكيفية مناسبة وظروف قياسية من ح علىرته خلال قد
 المنظمة ستوياتلميمية إمكانية توظيف النظام الخبير ضمن مجالات متعددة منها، استخدامه كوسيلة تعل -

ار المتخذ أو ن فاعلية القر يق كل متحق تالمختلفة، كما يمكن أن يكون وسيلة في تحقيق الميزة التنافسية المرتبطة بحالا
 ؛الفعالية في التجاوب مع حل المشكلة

 ة المعطياتلى معالجدرة عإن التطورات الحاصلة في مجال الأنظمة الخبيرة جعلت من هذه الأداة أداة قا  -

لوضوح ات من لالوصول إلى حاالتي تتميز بحالات عدم التأكد، معالجة تكون نهايتها، ا ،( data Fuzzy) المبهمة 
 تعريفها جانب لهيكلة منال ضعيفة مشاكـــة العالجـــــــلى مـــد عـــاعــــســـــو أمر مـــ، وه( Defuzzification )المطلوبة 

 (areas understood-ill ) وهذا ما قد لا يتوفر لدى الخبير. 
 

 سلبيات الأنظمة الخبيرةثانيا : 
 

 1نذكر منها مايلي : يرمن السلبيات الملازمة للنظام الخب
وبداهة في  اطفسيس وعو ن أحامعدم قدرته على القيام بدور الفرد الخبير من جانب ما يتميز به هذا الأخير   -

ق لمعرفي للحقائتمثيل ات الالتفكير. فطريقة التفكير بهذا الشكل ليست من اليسر ترجمتها وإدماجها ضمن حالا
 المعرفية. والقواعد التوجيهية على مستوى القاعدة

 

 عه.تعامل ملذي يعدم قدرة النظام الخبير على الخوض في مجالات خارجة عن حدود تخصصه الضيق ا  -
مستوى  عدم القدرة، أحيانا، على التعامل مع حالات اتخاذ القرار في مجالات التخطيط والبرمجة المعقدة على  -

الأكثر  تبدو سهلة على مستوى العمليات الممنهجة )الإدارة العليا بالمنظمة. فمجالات التطبيق للأنظمة الخبيرة 
التخطيط  نظمة التي تختص بمجالات(، ولكنها تزداد صعوبة كلما كان التوجه نحو مستويات أعلى من الم نظامية

والصعوبة المرتبطة  في الآجال الطويلة والمتوسطة ويمكن تصور مجالات الاستخدام للأنظمة التي تتراوح بين السهولة
                                                           

1   Darlington. K, The Essence of Expert Systems, Pearson Education Limited, UK,2000 : P 4. 
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 ت القرارات المتخذة في عمليات التشخيص، ثم تليها عمليات المتابعة والرقابة، وبعدها عمليات التصميم.بحالا
عبر  لنظام الخبيرا ميكون تعلحيث  عدم قدرة النظام الخبير على التعلم وبالكيفية التي تحدث مع الخبير الفرد.  -

 .دث مع الخبير الفردتجديد قاعدته المعرفية وهي عملية غير آلية ومخالفة لما يح
 أو مجموعة الأفراد التي تصاغ بكيفية خاصة ضمن النظام الخبير وبشكل كبير على خبرات الفرد اعتماد -

 لة ما، إلاالجة مشكفة لمعالمختل تحاليلفعلى الرغم من تزود النظام الخبير بالنظريات المختلفة وال القاعدة المعرفية.
 المتاحة. لتحاليلفي ا عد نظرية جديدة من تلقاء نفسه، أو التطويرأنه يبقى غير قادر على استنباط قوا

 
 المطلب الثاني : دور النظم الخبيرة في تفعيل إدارة العلاقة مع العملاء

 

، والتي لا تهاطشنلأ لأساسيالمؤسسات فهو يشكل المحور بة الأولى لدى مختلف اتر يحتل الم ايلحاالعميل  ضحىأ
لعميل هم اة تففلسعلى ف وإعدادها تكن مسندة في تصميمها لم وتحقيق أهدافها مالها النجاح  تبيمكن أن يك

 هاتسيما وأن توجلاناسبة، ة المودوقت، المكان والج ياته ورغباته ومحاولة توفيرها فيوسلوكه عن طريق معرفة حاج
 متينة بينها ةقامة علاقإسبل  فيكل هذا فرض على المؤسسة التفكير أكثر   متغيرة باستمرار وغير ثابتة، العملاء
 الرضا دية إلى تحقيقلة المؤ الوسي بمثابة يه بيرةنظم الخالأجل التفوق على منافسيها، ف وتنميتها من عملاءوبين ال

 .ومعالجتها عملاءولاء من خلال جمع المعلومات المتعلقة بالال قوخل
 

 الأول : مفهوم وخصائص إدارة علاقة العملاء فرعال
 

 Customer Relationship Management ( CRM )إدارة علاقة العملاء أولا : مفهوم 
 

ه أحد لعميل واعتبار عاصر باو المإن الفكرة الأساسية لإدارة علاقات العملاء تنطلق من اهتمام التسويق الحديث أ
 توضح ت التيلتعريفامن ا الأركان الأساسية للمؤسسة في تحقيق النجاح والاستمرار، وسنحاول إعطاء مجموعة

 معنى هذا المفهوم :
 

 التعريف وفق مدخل تكنولوجيا المعلومات :  – 1
 

أنها : " عملية تخزين كميات ضخمة وتحليلها من بيانات ثم الحصول عليها من  على  Hamiltonحيث عرفها
عالجة اتصالات المبيعات ومراكز خدمات العملاء، لإعطاء صورة واضحة ومفيدة عن سلوك العملاء، والسماح بم

 1الاختلافات المتنوعة من الاحتياجات ومتطلبات العملاء ".
 إدامة جلأ من الخبيرة وأنظمتها ياتهابرمجو  الاتصال وشبكات المعلومات لتكنولوجيا الواسع الاستخدام هو أو

 2.الزبون مع العلاقات وتطوير
                                                           

 .69: ص  2009، دار الحامد للنشر، عمان، الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري،   1
 .303: ص  2004عمان،  والتوزيع، للنشر ، دار الوراق 1 ط ،والعمليات والاستراتيجيات المفاهيم : المعرفة إدارة نجم، عبود نجم  2
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 : التسويقي الاستراتيجيدخل المالتعريف وفق   – 2
 

" أنها إستراتيجية شاملة وعملية متكاملة بين المؤسسة والمستفيد بوجه عام، والعملاء على :  1عرفها بعضهم حيث
وجه الخصوص تقوم على أساس التحاور والتشاور والثقة المتبادلة بينهم من أجل الاحتفاظ بالعملاء وتحقيق قيمة 

 لهم ".
 

 والأنظمة والعمليات الوسائل من مجموعة هي العملاء مع العلاقة إدارة بأن القول يمكن التعاريف هذه خلال ومن
إعطاء صورة واضحة عن و  لعملاءبا معرفتها تعزيز في المؤسسة مساعدة على تعمل التي التنظيمية والهياكل

 قنوات كل خلال نم خدمة مستوى أفضل وتقديم من أجل الاحتفاظ بهم وتحقيق قيمة لهموهذا  سلوكياتهم
 ا المعلومات الجديدة.تكنولوجي على والتركيز الاتصال،

 

 ثانيا : خصائص إدارة علاقة العملاء
 

 2إدارة العلاقة مع العملاء في شكل نقاط أهمها : صائصيمكن إبراز خ التعريفات هذه ضوء على
 

 ؛المدى الطويلعلى قين تبالزبائن المنالاحتفاظ  -
 ؛وإدماج المعلومات المتعلقة بالزبائن جمع -
 ؛لغرض تحليل البيانات ليالآاستعمال برامج الإعلام  -
 ؛قسيم الزبائن حسب درجة ولاتهمت -
 ؛الزبائنللسوق حسب حاجات ورغبات الجزئي قسيم تال -
 ؛يريإنشاء القيمة للزبون من خلال عمليات التس -
 ؛سام الجزئيةقالخدمات المناسبة للأتقديم القيمة للزبون من خلال قديم ت -
بعض ل وفي معال قاتفي تطبي ييرغفظة العملاء، وضرورة التير محيتسإلى محفظة المنتجات من تسيير الانتقال  -

 .لكل المؤسسة ييير في الهيكل التنظيمغحالات الت
 
 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

                                                           
، دراسة تطبيقية في معمل بيبسي الكوفة، مجلة الاستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في إدارة علاقات الزبون الدورلطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، يوسف حجيم سلطان ا  1

 .3: ص 2008، 36علوم إنسانية، العدد 
 .9: ص  2011 ، الأردن،1لنشر، طل ، دار الحامدالأعمال : التسويق الصناعي تسويقسمير عزيز، سويدان نظام موسى، العبادي   2
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 الفرع الثاني : فوائد إدارة علاقات العملاء
 

ية لالأفق المستقبو  لعملاءاقات من خلال مجموعة النقاط التي سيتم عرضها، يمكن وبسهولة إدراك فوائد إدارة علا
 الواعدة لتطبيقه في المؤسسة : 

 

 1؛معهم التعاملرار استم لاحتمال وتبعاً  ربحيتهم لدرجة طبقاً  العملاءفئات  وتصنيف تحديد 
 ؛بهم الالاتص وأوقات وسائل انسب تحديد خلال من ربحية الأكثر العملاء فئات استهداف 
 ووضع  وتوجهاتهم ءلاالعم ميولسة درا خلال من تيجيةالإسترا والخطة التسويق لبحوث معلومات توفير

 افتراضات حول تعاملاتهم المستقبلية؛
 نظر وجهة من المؤسسة جاتمخر  جودة على ايإيجاب يؤثر مما واحتياجاتهم العملاء عن متكاملة صورة إعطاء 

 ؛العميل
 مةءملا احتمال من زيدت العملاء وبيانات معلومات فدراسة .والتسويق المبيعات جهود نجاح فرص زيادة 

 لشركة لهم؛ا خدماتو  منتجات
 ؛العميل لنفس الخدماتو  السلع من مزيد ببيع لكوذ عميل كل مع تعامل كل  عن الناتج الربح هامش زيادة 
 م؛به الاحتفاظ معدل وزيادة العملاء تسرب نسبة خفض 
 ؛للتنفيذ قابلة أفكار إلى العملاء بيانات تحويل 
 ؤسسة؛جية الهامة بالمقاط الاتفاق حول مفاهيم الإستراتيوإقرار ن للشركة يقيةسو الت ؤيةر ال توحيد 
 2؛وغيره التسويق ، المبيعاتك  الإدارية المصروفات تقليل 
 ؛المبيعات عائد زيادة 
 ؛وعملاءها الشركة بين المعاملات في والمشاركة لتزاموالا الثقة تحقيق 
 ؛3الدائم بالعميل يعرف ما على الحصول في الشركة يساعد 

 

 
 
 
 
 
 

                                                           
العلمي )شعاع(، القاهرة،  للإعلام العربية التاسع، الشركة المدير ورجل الأعمال، السنة العاشرة، العدد كتب ، خلاصاتCRMعلاقات العملاء  إدارةسويفت،  رولاند  1

 3 -2ص  : 2002
 .17: ص  2007للإدارة، القاهرة،  المهنية ، مركز الخبراتالعملاء علاقات إدارةتوفيق،  عبد الرحمن عمرو  2
 .دون انقطاع الخدمة أوالمنتج  هو الشخص الراضي كل الرضا عن الخدمة المقدمة وعن جودتها من خلال الاستمرار في طلب العميل الدائم  3
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 الثالث : دور الأنظمة الخبيرة في تفعيل إدارة العلاقة مع العملاء عفر ال
 

م يتو ة سالمؤسا تبنيهتي ال ت التسويقيةقواعد البياناخلال  من عملاءالع م العلاقة إدارةفي  النظم الخبيرة دور تجسدي
 : خلال من ذلك

 

 ثلمأسئلة  على للإجابة لعملاءتحليل قاعدة بيانات اخلال  من وذلك: العميل  فهم  : 
 

عملاء ال شكلت لسوقيةاأي القطاعات  ،؟ يشترونها التي أو الخدمات جاتلمنتا هيا م، ؟ العملاء عدد كم
 ؟ مهستغناء عنن الاكيم ولا سسةؤ مأهمية للكثر أ عملاءال أي، ؟ ةسللمؤسالمناسبين 

 

 ءالولا ةيادز  ريقط عنو  ،بينرتقوالم اليينالح عملاءع الموار حبناء  منيمكن المؤسسة  جيدبشكل  عميلففهم ال
يسمح  لعميلا بيانات لقاعدةمر التحديث المستأن ن قبل المنافسين، كما م العملاءية سرقة انل إمكتقم لتزاوالا

 وق.لسجة لأبحاث االفاعلية ويخفض من الحاباتخاذ القرارات التسويقية 
 

  فياستخدام قاعدة البيانات  خلال: من عملاء ال مةخد تحسين : 
 

 عملاء.ال نعمعلومات معينة  لىود إتقأن  : التي يمكن اراتستفسالا 
 عملاءمشاكل التصنيف ومراقبة وتعقب  خلالمن : لشكاوي ا. 
 ؤسسة.الم عن ماتمعلو  عملاءلاح ني يموهو الذ:  المساعدةهيلات جهاز تس 

 

 قيتتو لا في الاتصتالا صدارإ أجلمن  العملاء بياناتخدم قواعد تست:  عملاءأفضل مع ال اتصالات 
 يلة وتاريخوع الوسنحيث  من عملاءتم مع الت التيلملائم، كذلك تحتفظ قواعد البيانات بأنواع الاتصالات ا

من خلال  عملاءلاظ باتفلاحالتعاملات بهدف ا ما يسمى بتجزئةسات سالمؤ  تتبعوفي الوقت الحاضر . استخدامها
ذه المعلومات بتوفر هو فراد، وقع احتياجات العملاء بصفتهم أبيانات لكل عميل مما يساعدها في ت قاعدة تخصيص

 يمكن تصميم برامج مخصصة ومحددة ومستهدفة لكل عميل.
 

 ،لحالييناعملائها فاظ بتحللاوتسعى جدد  عملاءاب ذجتاإلى (  الصناعية، الخدمية مؤسسات الأعمال )تسعى 
 والعملعميل لاجه نحو دأ التو لك ولابد أن تعمل لمبمعينة تضمن ذإستراتيجية ولتحقيق ذلك ينبغي أن تكون لها 

 صفحات طريق عن عملاءال معا ( أو التواصل إلكتروني الالتقاء إرضائه، وذلك عن طريق الاتصال المباشر ) على
مجيات لخبيرة و البر الأنظمة ابيقات من خلال استخدام تطالانترنت، البريد الالكتروني والرسائل القصيرة، ويتم ذلك 

 .( عاونيةوالت ةالتحليليو  ةلياتيمالع ) ة العلاقة مع العملاءلاث لإدار لثا لحديثة في الأبعادا
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 : العملاء العملياتية عمإدارة العلاقة   - 1
 لحاسوب فيا رمجياتبستخدام امثل  عملاءمع ال أتمتة نقاط الالتقاء المباشرعلى يتم التركيز  هذا المستوى في

ات حصفريق ط عن ءعملاع المودعم الخدمات، والتواصل الكترونيا  عملاءالاهتمام بالع، البيوظائف التسويق، 
استكشاف و لقصيرة لرسائل اا ن مستخدميها من إرسالكتم النظم الخبيرةوالرسائل، حيث أن والايميل الانترنت 

 ات البيعضا عملييفه، أمستهد فئةل المناسبة لكل تصامن أجل تطوير عروض الا عملاءالمعلومات الخاصة بال
  الوقتناسب وفيت المالمبيعا دوبنالمقدمة لم عملاءالناجحة مبنية على أساس المعلومات الصحيحة عن ال

 همة عنومات الموفر المعلث أنها تحي العملاء أداء خدمات تحسين فياعد ست هذه التطبيقاتالمناسب. كما أن 
 .العميل رضا لدىيادة الفقات وز نالإلى تقليل  ؤديمما يلعميل التواصل مابين الموظف وا هل عمليةوالتي تس عميلال
 

سة ؤسللم صال اليوميعة الات صنافيلمساهمة ية العمليات والتكنولوجيا اتبإدارة العلاقة مع العملاء العملياويقصد 
لمعنيين ا قيوبادمة ثلي الخوهي توفر سجلات محدثة عن العميل، والعميل المحتمل، وهي تساعد مم، عملائهامع 

البيع  تة قوىأتم تضمنرها تاعل مع العميل التي بدو على نجاح العلاقة مع العميل. وتضمن تخطيط السوق والتف
لاحتفاظ ل، واعميال مع تعزيز العلاقة على مراحل وهي الحصول على عميل جديد، تدتم، التي خدمة العميلو 

ن قبل مشكاوي  سارات أووخاصة عند وجود استفبيع كون في مرحلة ما بعد التالخدمات  بالعميل، ولكن معظم
 .العميل

 

 تحليلية :العملاء ال عمإدارة العلاقة   - 2
بهدف عملاء لات عن الوملمعن إدارة العلاقة مع العملاء يوجه الاهتمام بشكل مطلق لجمع ام ىو تس هذا المفي
در صاالمك  مصادر ن عدةم عميلالوالشركة. ويمكن الحصول على المعلومات عن  عميلالقيمة لكل من ال ززيعت

وبيانات  ةالتسويقي ياناتية، البلمال، البيانات اعميلالداخلية للشركة وذلك من خلال الرجوع إلى التاريخ الشرائي لل
 ماتل المعلو ثومات مللمعل ةارجيالمصادر الخ . كما يمكن استخداموالتي توفرها النظم الخبيرة الخدمات الخاصة به

 . لمنافسينا من المعلومات أيضا يمكن الحصول على بعض ،نه وتحليل نمط العيش لديهية عفالديموغرا
 

فعالة  حلول شخصية، قةوصيل أفضل، علاتر له خدمات توفالتحليلية للعلاقة  الإدارةالعميل نظر  من وجهة
 عميل.هذه الأمور تعزز الرضا لدى الو واجهه، ت للمشاكل التي

 

الفعالية  ديتز  وي تصميم البرامج البيعية لديها،تق عميلدارة التحليلية للعلاقة مع الالإ فانالمؤسسة  ظرن وجهة منو 
على  للحصو وا وتحليلها، تجميع المعلوماتعلى  فتساعد النظم الخبيرةوالحفاظ عليهم.  عملاءفي برامج اكتساب ال

    Data ) البيانات ودعمستفي تخزين البيانات  من خلال أجل تطوير العلاقة مع العميل جديدة منمعرفة 
house ware ) عن البيانات  والتنقيب( mining Data ).  المعطيات  إجرائية لتجميع هوفتخزين البيانات

 اتخاذ على ام المؤسسة، وتحويلها إلى معطيات متجانسة ومعلومات تساعدسأقفي صادر مختلفة، متواجدة من م
 النظام الخبير حيث يقومالمعلومات عن طريق تطبيقها،  هذهإلى الوصول  من لمستثمرينيع اجم تمكنكما ،  القرار
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 والتنبؤ إعطاء صورة واحدة عن العميلو رين تثمالمعلومات لجميع المس من قدر ممكن  أكبروفيرتبتخزين البيانات و 
لكن و  ،ةفالبيانات أي مناجم البيانات فهو إجراء لتجميع المعطيات من مصادر مختل عن ا التنقيبمشتريات، أبالم

 يتم ما لمكر إذا ذ ت قيمةات ذمستودعات ووسائل تخزين البيانات في المؤسسات  التي قد تملأات علومكون الملا ت
 تكن جديدة لممحترف، حيث أنها إجرائية لاستخلاص مواصفات وتقديم معلومات  يد خبير بيانات صقلها على

 لاحتفاظ بالعميل.معروفة مسبقا، كما تساعد على اتخاذ القرار بشكل أفضل وا
 

 تعاونية :العملاء ال عمإدارة العلاقة   - 3
المالية،  لمحاسبة،ا )لمؤسسة ا فيمختلف الأنشطة  مع، وهو يعمل على التكامل عملاءع الماعل تفويسمى بنظام ال

قنوات  كلكامل  تيتم  يث، بحلاءعمال مع(، ويعمل على ربط مختلف قنوات التوزيع ونقاط الاتصال  الموارد البشرية
يل ريق تسهسة عن طالمؤس ( لهدف واحد هو خدمة... .الإنترنت، الهاتف، الفاكس الاتصال المستخدمة )

 علىافظة والمح يذتنفوال دأجل الإعدا ومن نها وجعلها مباشرة ومتاحة. إذعملائ وبينالاتصال بينها  اتعملي
 ويراد متخصصين ذأف ة معخبير  أنظمة أهمية تهيئةبالفعالية المرجوة منها يجب أن تدرك المؤسسة  عملاءعلاقة ال
 لعميال املة حولمة والكت الدائوالمعلوما. كما أن البيانات عميلفيهم روح الفريق وحسن الإصغاء لل تتوفر خبرات

 اللاتصنوات اسائل وقم عبر و أمر ذا أهمية قصوى حيث يت عملاءتسيير العلاقة معه، والاتصال بال في عنصر هام
 .مةالمستخد
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 المبحث الثاني : الأدبيات التطبيقية للموضوع
 

ب ، والمطللخبيرةنظمة الة بالأات الصذالسابقة تم تقسيم الدراسات السابقة إلى مطلبين المطلب الأول للدراسات 
 ات الصلة بإدارة العلاقة مع العملاء.ذالسابقة الثاني للدراسات 

 

 سابقة ذات الصلة بالنظم الخبيرةالمطلب الأول : الدراسات ال
 

  ( 2017 ،أبو زايد الرحمن عبد عليأولا : دراسة )ص القيادة والإدارة، مذكرة ماجستير، تخص ،
اتخاذ  بيرة في جودةنظم الخور الدبعنوان ، أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا وجامعة الأقصى بغزة

 الفلسطينية.قرارات الإدارة العليا في وزارة الصحة 
 

 الفلسطينية الصحةوزارة  في لياالع الإدارة قرارات اتخاذ جودة في الخبيرة النظم دور إلى التعرف الدراسة هدفت
 لجمع كأداة الاستبانةخدمت استو  التحليلي، الوصفي المنهجعلى  هذه الدراسة واعتمدت ،(الجنوبية المحافظات)

 المحافظات ) الفلسطينية الصحة زارةو  في العليا الإدارة في العاملين على استبانة ( 170)  توزيع تم حيث البيانات،
 .سةار الد مجتمع لصغر اً نظر  الشامل المسح بطريق سةراالد عينة مثلت حيث ،( الجنوبية

 كبيرة،  بدرجة جاءت الفلسطينية ةالصح وزارة في الخبيرة النظم واقع أن أهمها كان نتائج عدة إلى سةدراال وتوصلت
 الخبيرة النظم استخدام بين طردية علاقة وجود واتضح كبيرة، بدرجة جاءت القرارات اتخاذ جودة مستوى وأن

 ومهندس البرمجيات، الأجهزة،(  وأبعادها الخبيرة للنظم وأن الفلسطينية، الصحة القرارات في وزارة اتخاذ وجودة
 متوسطات بين إحصائية دلالة ذات وقفر  توجد لا أنه وتبين ت،قراراال اتخاذ جودة في إحصائياً  دالاً  أثرً   )المعرفة

 والمؤهل الجنس،(  تالمتغير  ىتعز  الفلسطينية الصحة رةزاو  في الخبيرة النظم استخدام حول المبحوثين استجابات
 متوسطات بين ئيةإحصا دلالة ذات فروق تظهر ولم. ) الخدمة سنوات وعدد الوظيفي، والمسمى العلمي،

 والمسمى العلمي المؤهل تيراتغلم تعزى الفلسطينية الصحة رةزاو  في تراراالق اتخاذ جودة حول ثينالمبحو  استجابات
 لصالح الخدمة سنوات عدد لمتغير تعزى وفروق الذكور، لصالح الجنس لمتغير تعزى فروق ظهرت بينما الوظيفي،
 .الخدمة متوسطي

 المؤسسة حاجات مع يتفق بما اوتطويره الحديثة، نظمةالأ على الاعتماد بأهمية الدراسة أوصت النتائج ضوء وعلى
 استخدام بين واضحة علاقة لوجود الخبيرة، النظم فاعلية من تزيد تيجياتاواستر  سياسات وضع وأهمية الصحية،

 وحدة ضمن الخبيرة لأنظمةبا مختص قسم وجود وضرورة العليا، الإدارة تراراق اتخاذ جودة على الخبيرة النظم
 الهدف إلى للوصول بيرةالخ النظم استخدام على ومستمر مكثف تدريبي برنامج وتطوير المعلومات، تكنولوجيا

 .المنشود
 راستنا.    طرق إليه في ديتم التسما  اذه الدراسة لم تربط النظم الخبيرة بإدارة العلاقة مع العملاء، وهذإلا أن ه •
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 ة صاد والتنمية، مخبر التنميمقال بمجلة الاقت، ( 2017 لمين علوطي وفاطمة بن يحيى،: دراسة )  ثانيا
 على الخبيرة نظمةالأأثر استخدام ن عنوا، ب07العدد  -الجزائر – المحلية المستدامة، جامعة يحيى فارس، المدية

 الأعمال المصرفية.
 

الأعمال  على ثيرالتأ في لخبيرةا الأنظمة في متمثلة الاصطناعي الذكاء أدوات أهمية توضيح إلى الدراسة هذه هدفت
الأنظمة،  ماهية هذه إلى راسةالد تطرقت وقد .الوطني الاقتصاد وبناء تطوير في جدا مهمة تعتبر التي المصرفية

 والتي مهيكلة الغير القرارات تخاذا في لاسيما عملها واليات عملها ، حدود مكوناتها، أنواعها، أهدافها، تطبيقاتها
المنهج الباحثان على  عتمداحيث  .خاصة بصفة المصرفية والمؤسسة عامة بصفة المؤسسة إلى بالنسبة تكون مفيدة

 كنظامصارف  كذا المادية و المؤسسات الاقتص الوصفي في وصف بعض تطبيقات النظم الخبيرة المستعملة في مجال
 الخاصة المعطيات ليلتح خلال من للعميل المالية الخطط الذي يطور ( PLANPOWER) المالية  النواحي تخطيط

 .الخ ..التضخم الفائدة، معدل أهدافه، المالية، معاملاته مثل، به
 : أهمها كان نتائج عدة إلى سةدراال وتوصلت

 وإنما جوانبه، بجميع سانالإن ذكاء درجة نفس من اصطناعي ذكاء إلى الوصول ليس الخبيرة الأنظمة هدف أن -
 حل في السريع الإنسان دور الحاسوب يلعب بحيث ول؛حل إعطاء على القدرة في محصورا يكون الذكاء هذا هدف

 ؛المشاكل
 التفسير، كالتنبؤ، المختلفة لأنشطةا من بالعديد والقيام المشاكل من مختلفة أنواع لحل الخبيرة الأنظمة بناء يتم -

 ؛إلخ ... والتعلم، التدريب المراقبة، التخطيط، الأعطال، تشخيص
 النادرة الخبرات توفير على تعمل حيث المزايا؛ واسع أثر المصرفية سسةبالمؤ  الخبيرة الأنظمة لاستخدام إن -

 تكلفة من أقل تكون الأنظمة ههذ تكلفة أن كما التكاليف، وتخفيض الأخطاء بتقليل الإنتاجية وزيادة والمتميزة
 .الوالم الوقت في بربح يسمح وهذا سرعة أكثر فعل رد مع بالمختصين، الدائم الاتصال

 ةالخبر  حصيلة على تحتوي التيك و الخبيرة في البنو  الأنظمة استخدام بأهمية الدراسة أوصت النتائج ذهه ضوء وعلى
 المالية أموره إدارة في الرشادة لىإ بالبنك تؤدي التي المهمة العناصر أحدالأنظمة الخبيرة   ، حيث اعتبرتالبشرية
 . العملاء من المزيد وكسب

ه في تم التطرق إليا ما سيذ، وهاط النظم الخبيرة بإدارة العلاقة مع العملاءه الدراسة إلى ارتبذفقد لمحت ه •
 دراستنا.
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 لمجلة الأردنية في إدارة بامقال  ) 2015، البقميمتعب عايش و  البشتاويسليمان حسين ( دراسة :  ثالثا
 على التجارية البنوك في بيرةالخ النظم تطبيق أثر بعنوان، 1، العدد 11الأعمال، الجامعة الأردنية، المجلد 

 الأردنية المملكة في مقارنةراسة د الخارجين، القانونين المحاسبين نظر وجهة من الإلكتروني التدقيق ءاتراإج
 .السعودية العربية والمملكة الهاشمية

 

 بيةالعر  والمملكة اشميةاله الأردنية كةالممل من كل في التجارية البنوك بين المقارنة سةدراال بصورة الدراسة هذه جاءت
 على الخبيرة النظم تطبيق ثرأ توضيح بهدف التوالي، على  )بنكاً   11 (و  )بنكاً  15 ( عددها البالغ السعودية

 المحاسبين نظر وجهة من وذلك ،الإلكتروني التدقيق ءاتراإج كفاءة زيادة في ودورها الإلكتروني التدقيق اتجراءإ
 الأردن في ( 75)  ددـعــــب نــــيــــقــــدقــــــــالم من ةـنــيـــــــع على وزع انــــيـبــتـــــــاس مــيـمــصــــــت تم وقد ارجيين،الخ انونيينـــــــــــــالق

 .التحليلي الوصفي المنهج الباحثان اتبع وقد السعودية، في ( 100و ) 
 في الخبيرة النظم لتطبيق تطلباتالم من أنعلى  عوديةوالس الأردنية العينيتين دراأف وباتفاق بين سةراالد وخلصت

 والحد البنك، عمل وبيانات اتمعلوم على تحتوي التي والملفات موجوداتها على محافظتها ضرورة التجارية البنوك
 لمنع الورقية بالمستندات فاظالاحت عن فضلا الخدمات، تقديم ءاتجرالإ المصاحبة والمادية البشرية المخاطر من

 .الضياع أو التلف أو التزوير أو غشال
 تنفيذ في كالسرعة  الإلكتروني لتدقيقا ءاتراإج تسهيل في التجارية البنوك في الخبيرة النظم أهمية سةراالد بينت كما

 المحاسبة معايير مع وتطابقها البنك خدمات حول يرأال لبيان اللازمة والمعلومات البيانات على والحصول المهام
 اأنه كما المالية، والتقارير القوائم ةومصداقي وعدالة البنك، قبل من المفروضة والتعليمات والأنظمة لدوليةاوالتدقيق 

 التدقيق ءاتجراإ لتنفيذ صصةالمخ والكلف والوقت الجهد وتوفير جودته، وزيادة التدقيق كفاءة تعزيز في تساعد
 .وخطئه

 :على  أوصتعلى ضوء نتائج هذه الدراسة فقد و 
 وتطبيقاتها الخدمات تقديم تقنيات في الحاصلة تراالتطو  مع يتناغم وبما البنك، في الخبيرة الأنظمة تطوير ةضرور  -

 ؛ومتطلباتهم لاءعمال احتياجات لتلبية والشركات دراالأف أعمال بيئة في الحاصلة وتلك المختلفة،
 اتجراءإ ومخرجات كفاءة زيادةل اسبيةالمح المعلومات نظم مع الخبيرة النظم لتكامل اللازمة المتطلبات توفير -

 ؛الإلكتروني التدقيق
 بها المحيطة البيئة متطلبات مع كيفوالت الخدمات تقديم في الجودة متطلبات بتوفير الأردنية البنوك إدارات عناية -
 لمتطلبات بةالاستجا في وسرعته اءالأد نوعية تحسين في والمنافسة والمعلوماتية التكنولوجية بالثورة اتصفت التيو 
 عملاء.ال
التدقيق،  ى تعزيز كفاءةاعدة علالمس ه الدراسة لم تربط النظم الخبيرة بإدارة العلاقة مع العملاء بقدرذإلا أن ه •

 ا ما سيتم التطرق إليه في دراستنا.ذوه
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  : 2008 ,  (دراسةرابعاMuradkhanli Leyla, Alasgarova Aygun(     
International Journal " Information Technologies and Knowledge " Vol.2  

 لاقتصاد  ا مشاكل في القرار لاتخاذ خبير نظام بعنوان 
" Expert System For Decision- Making Problem In Economics " 

 

 اتخاذ خطر لارتفاع اً نظر  لماليةا المنظمات في وضرورياً  مهماً  يعد الخبيرة النظم استخدام أن إلى سةراالد أشارت
ات رار الق اتخاذ عملية في الخبيرة نظمةالأ باستخدام المتعلقة الفوائد تحليل إلى سةراالد هدفت وقد الخاطئة، تراراالق
 .التأكد عدم من حالة تشوبها معقدة بيئة ظل في

 خبرة أو معرفة تطبيق خلال نم تتم الخبيرة الأنظمة باستخدام المشاكل حل عملية أن سةراالد نتائج أهم وكانت
 وظيفته بتأدية يقوم لا لخبيرا النظام أن الشخص وجد إذا وعليه محددة، تكنولوجية تقنية تطبيق من بدلاً  معينة

 تعديلاتجراء  من بدلاً  الخبير للنظام المعرفة قاعدة وتطوير توسيع على يبدأ أن يجب العمل فإن ملائمة؛ بطريقة
 .للنظام العمل اتإجراءو  أنظمة على

 استنا.    در  طرق إليه فييتم التسما  اذه الدراسة لم تربط النظم الخبيرة بإدارة العلاقة مع العملاء، وهذإلا أن ه •
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 المطلب الثاني : الدراسات السابقة ذات الصلة بإدارة علاقة العملاء
 

  ( 2017 محسن بن الحبيب،أولا : دراسة ) ،تسيير الــمؤسسة، و اقتصاد ، تخصص أطروحة دكتوراه
المؤسسات  ء في تنافسيةلــعملاقة مع اأثر إدارة الــعلاعنوان ــب -الـــجزائر –جــامعة قاصدي مـرباح ورقــلة 

 –دراسة عينة من الوكالات السياحية بالجزائر  –السياحية بالجزائر 
 

 ومدى الحديثة الإدارية لأساليبا كأحد العملاء مع العلاقة إدارة إستراتيجية على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
 إدارة في المتمثلة تطبيقها خطوات من انطلاقا زائر،بالج السياحية الوكالات موظفي قبل من وتطبيقها إدراكها
 ينب العلاقة طبيعة واختبار التنافسية، زاياالم تحقيق في ذلك وتأثير والتعاونية التشغيلية التحليلية، العملاء مع العلاقة

 والولاء الرضا رمؤش في والمتمثلة العملاء مع العلاقة إدارة مؤشرات إلى استنادا وعملائها السياحية الوكالات تلك
 من المكونتين الدراسة ينتيع على توزيعه تم والذي للدراسة كأداة الاستبيان على الباحث اعتمد حيث والقيمة،
 .وعملائهم الوكالات موظفي

 وهي التنافسية المزايا تحقيق في يساهم المدروسة السياحية الوكالات موظفي وتطبيق إدراك أن إلى الدراسة وخلصت
 فروق وجود إلى الدراسة نتائج أظهرت كما الإبداع، ميزة تحقيق على فضلا المنخفضة التكلفة وميزة يزالتما ميزة

 ةافـــــإض العملاء، مع العلاقة ارةإد مؤشرات إلى تبعا عملائها مع السياحية الوكالات علاقة في إحصائية دلالة ذات
 ) خصيةـــــــــالش المتغيرات إلى عزىـــــت العملاء مع لعلاقةا إدارة لمؤشرات صائيةـــــــإح دلالة ذات فروق وجود إلى

 ذات فروق جدتو  لا حين في ،( والدخل الوكالة مع التعامل سنوات العمرية، الفئة التعليمي، المستوى الجنس،
 (. السياحية الوكالة موقع)  وهو الآخر للمتغير بالنسبة إحصائية دلالة
 الدراسة جملة من التوصيات نذكر منها :  استخلصت النتائج هذه ضوء وعلى

 وجعلها لديها العامين وتحفيز لعملاءا مع العلاقة إدارة لإستراتيجية المدروسة السياحية الوكالات تتبنى أن ضرورة -
 اتهمتهم ورغبحاجا وإشباع إليهم تقربوالع العملاء م العلاقة إقامة على ايجابي انعكاس من لها لما استراتيجيا، هدفا

 ؛المنافسون يقدمه بما ارنةمق
 وسة؛المدر  الوكالات في العملاء مع العلاقة إدارة إستراتيجية خطوات تطبيق أهمية  -
 ينب العلاقة تفعيل في تساهم ةفاعلي أكثر يجعلها ملائمة تحتية بنية يئةتهو  المعلومات تكنولوجيا دور تفعيل -

  وعملائها؛ المؤسسة
 التكنولوجيا على تعتمد والتي العملاء مع مختلفة قنوات لإيجاد سعيوال حديثة اتصالات شبكة بناء ضرورة -

 تهم؛لمتطلبا السريعة الاستجابة على يساعد بما الحديثة
حاجاتهم  تطور مواكبة نم المؤسسة يمكن والذي مستمر بشكل بالعملاء المتعلقة البيانات عن تحديث إجراء -

 .وتلبيتهاورغباتهم 
 دراستنا.     لتطرق إليه فيسيتم ا ا ماذهإدارة العلاقة مع العملاء بالأنظمة الخبيرة، و ه الدراسة لم تربط ذإلا أن ه •
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 سيير، جامعة محمد علوم الت، تخصص أطروحة دكتوراه، ( 2017 الأمين حلموس،: دراسة )  ثانيا
قيق تحالزبون في مع  لعلاقةااتيجية دور إدارة المعرفة التسويقية باعتماد إستر بعنوان  -الجزائر –خيضر بسكرة 
 -دراسة عينة مجموعة من البنوك الجزائرية بولاية الأغواط  –ميزة تنافسية 

 

 ميزة لتحقيق الزبون مع لعلاقةا إستراتيجية باعتماد التسويقية المعرفة إدارة دور معرفة إلى الدراسة هذه هدفت
 الجزائرية البنوك من مجموعة لدى زبونال بمعرفة المتعلق جانبها في التسويقية المعرفة إدارة على التركيز مع تنافسية

 الإجمالي العدد بلغ وقد الخاص القطاع من 2و العام القطاع من بنوك 6 بنوك، 8 عددها بلغ والتي الاغواط بولاية
 ختبارا تم وقد، %87 ب تقدر بنسبة موظف 114 بلغتم منه عينة اخذ تم موظف 131 موظفينلل

 لوصفي التحليلي.المنهج ا باستخدام الفرضيات
 :  أبرزها النتائج من عدد إلى الدراسة وتوصلت

 التنافسية؛ الميزة التابع يرالمتغ وبين الزبون معرفة إدارة الأول المستقل المتغير بين طردية علاقة وجود -
 ة؛التنافسي يزةالم التابع المتغير وبين الزبون مع العلاقة إدارة الثاني المستقل المتغير بين قوية طردية علاقة وجود -
 الزبون؛ معرفة بإدارة المتعلق جانبها في التسويقية المعرفة إدارة غواطالأ بولاية الجزائرية البنوك تستخدم -
 .الزبون مع العلاقة إدارة غواطالأ بولاية الجزائرية البنوك تستخدم -

 :الدراسة  أهم توصيات هذه
 تسهيل أجل من وأرشفتها وتخزينها المعارف تدامةاس لضمان تنظيمية ذاكرة للبنوك يكون أن أجل من العمل -

 ؛وتوظيفهايها إل الوصول
 على تتوقف تعد لم نافسيالت التفوق مصادر فإن اليوم، البنكي العمل تشوب التي الشديدة للمنافسة نظرا -

 لمستخدمةا والتقنية الحديثة التكنولوجيا على كبير وبشكل يعتمد أصبح الأمر إن بل كامل، بشكل والجودة السعر
 ؛والمرتقبين لحاليينا بعملائها البنوك تربط التي العلاقة ونوعية المصرفية، الخدمة وتسليم توصيل في
 من وذلك بالكامل، الزبون نحو وجهالم التسويقية والاستراتيجيات المفاهيم تتبنى أن حاليا الجزائرية البنوك على -

 وإنما فقط، رضاه بتحقيق اءالاكتف وعدم بل شكاويه، الجةومع إليه والاستماع الزبون، هذا معرفة إدارة خلال
 آن في ومربحة ودائمة ناجحة يلعم-بنك علاقات إلى الوصول ثم ومن لها، التام الولاء إلى الوصول حتى الاستمرار

 ؛واحد
 البنوك هتستخدم ما غرار على وك،البن في المستخدمة الحديثة والاتصال الإعلام وتكنولوجيا التقنية نحو التوجه -

 عملية من يجعل التجارية البنوك لدى مةالمتقد الالكترونية التحتية والبنى ،ةالعملاق البيانات قواعد فتوفر العالمية،
 .حتمياو  طبيعيا وتطورا سهلة عملية العملاء علاقات إدارة واستراتيجيات لمفاهيم تبنيها

 دراستنا. لتطرق إليه فياا سيتم ا مذهلأنظمة الخبيرة، و ه الدراسة لم تربط إدارة العلاقة مع العملاء باذإلا أن ه •
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 مقال في ،( 2017 عراك عبود عمير وأحمد ضياء الدين صلاح الدين،: دراسة )  ثالثا 
IUG Journal of Economics and Business ( Islamic University of Gaza )    

مــة يــز ســـمــعــة الــمـنـظـفـي تــعــز  ــزبــونس إدارة عــلاقـــات الانــــــعـكــــا وانبـــــــــــعـنـ، 03، الــــعدد 25الـــمـجـلــد 
 –دراسة استطلاعية لعينة من المصارف العراقية الخاصة في مدينة بغداد  –

 

 نظري رإطا البحث قدم إذ نظمة،الم سمعة تعزيز في المحتمل الزبون علاقات إدارة تأثير تحديد إلى دراسةال هدفت
 الارتباط علاقة طبيعة يلبتحل المتمثل العملي الإطار عن فضلاً  البحث، متغيرات في الباحثين مساهمات حول

 من عدد في تابعا متغيراً  بوصفها المنظمة وسمعة مستقلاً  متغيراً  بوصفه الزبون علاقات إدارة من كل بين والتأثير
 تالبيانا لجمع كأداة ستبانةالإى في هذه الدراسة عل الباحثان ماستخد .بغداد مدينة في الخاصة العراقية المصارف

 في موزعين مديراً (  80ـ ) ب دراسةال عينة تمثلتحيث  البيانات، هذه تحليل وتم الشخصية، المقابلات عن فضلاً 
 .مختلفة تنظيمية مستويات

 ذلك ويعود الخاصة، العراقية رفلمصاا في الزبون علاقات بإدارة اهتمام هناك أنالدراسة   ستنتاجاتا أهم وكانت 
 الخاصة العراقية المصارف في لمنظمةا سمعة ظهرت كما  ،) وقيمته ولائه، الزبون، رضا( بـــ  المصارف هذه اهتمام إلى

 الخدمة، جودة المنظمة، جاذبية ،الاجتماعية المسؤولية( بـــ  الخاصة المصارف اهتمام إلى ذلك ويعود جيد بمستوى
 .) المالي والأداء ،الإبداعية المهارات ،الموثوقية

 الدراسة جملة من التوصيات نذكر منها : استخلصت قدو 
 مستويات إلى التوصل جلأ نم دراسةال جتمعبم الخاصة قيةراالع أعمال المصارف في والوضوح الشفافية تحقيق -

 ؛نالزبو  بقيمة والشعور والولاء الرضا نم عالية
 اهوتجسيد مومقترحاته هموالتعرف على أرائ نالزبائن م نممك عدد كبرأ لكسب وذلك ،نالزبائ بلغأ إشراك -
 ؛الواقع رضأ ىلع
 مع وماتلالمع وتبادل تاالخبر  زيادة من أجلمع المصارف الأخرى  الخارجية التواصل شبكات وزيادة تفعيل -

 ؛سيةافتن ميزة هذه المصارف يكسب مما هممع والتعاملات الخدمات يلهتس نع فضلا نالزبائ
 وبالتالي اهسمعت تحسين نم يزيد الذي مرالأن زبائلل متقدمة خدمات تقديم انهأش نم جديدة دماتإدخال خ -

 .اهنجاح فرص زيادة
 دراستنا. لتطرق إليه فياا سيتم ا مذهه الدراسة لم تربط إدارة العلاقة مع العملاء بالأنظمة الخبيرة، و ذإلا أن ه •
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 ( رابعا : دراسةGaurav Gupta and Himanshu Aggarwal, 2012  ) 
International Journal of Machine Learning and Computing, Vol. 2, No. 6  

 البيانات عن التنقيب باستخدام العملاء علاقة إدارة تحسينبعنوان 

“ Improving customer relationship management using data mining ” 
 

 العملاء، علاقة إدارة سينتح في البيانات عن التنقيب استخدام دور على الضوء تسليط لىإ سةراالد هذه هدفت
 تحليل من مختلفة تقنيات داماستخ فيها يتم التي العملية هي البيانات عن التنقيب أن إلى سةراالد أشارت وقد

 بالعملاء للتنبؤ أفضل بشكل تستخدم أن يمكن والتي البيانات، هذه بين وعلاقات نماذج لاكتشاف البيانات
 مع أفضل علاقات بناء في صةفر  تعتبر الإلكترونية الصفحات أن على سةدراال وركزت عليهم، التركيز يجب الذين

 في للمساعدة العملاء ياناتبب الخاصة البيانات قواعد استخدام يتم أنهو  السابق، في عليه كانت عما العملاء
 .العملاء هؤلاء اهتمام محل تكون نأ يمكن التي الجديدة المنتجات تحديد

 في فاعلية هناك كان كلما وأنه أساسي، بشكل العملاء علاقة إدارة استخدام يتم أنه إلى سةراالد أشارت وقد
 التشغيلية العملاء علاقة إدارة أنو  للمنظمة، ربحية أكثر كانت احتياجاتهم لتلبية العملاء حول المعلومات استخدام

 أن إلىكذلك   وأشارت .بياناتال عن للتنقيب تنبؤية نماذج خلال من التحليلية العملاء لاقةع إدارة إلى تحتاج
 عن التنقيب تقنية وتطبيق اجاتهمواحتي العملاء تتفهم تسويق إدارة يتطلب الناجحة التجارية الأعمال نحو الاتجاه

 .وجيد مختلف نموذج خلال من البيانات
 بناءمن شأنها  تحليلال من مختلفة استخدام تقنياتو  البيانات عن تنقيباله الدراسة أن عملية ذلقد لمحت ه •

 يضا في دراستنا.أا ما سيتم التطرق إليه ذ، وهالسابق في عليه كانت عما العملاء مع أفضل علاقات
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 : خلاصة الفصل
 

 هذه ظائفو و  المؤسسة في ملاءلعإدارة العلاقة مع ا علىالخبيرة  الأنظمة دور إبراز الفصل هذا في حاولنا لقد
ة والتي تعمل على التقرب لمتخذا القرارات صناعة في تستخدمها التي المعلوماتو  البيانات توفير خلال من الأخيرة

 اله سيكون المتطورةا بمكوناته الخبيرة الأنظمة استخدام أن نستنتج أن يمكن حيث ،من العملاء وتفهم احتياجاتهم
 قراراتال اتخاذ من تمكنال لخلا من العاملين، أداء تحسينا ذك  و ارة العلاقة مع العملاءإد على إيجابي تأثير

اتجاه  المؤسسة أداء لتحسين مةالمه الأسباب من تعتبر والتي ودقتها، المعلومة مصداقية إلى راجع وهذا السليمة
 فعالية مدى على التعرف طبيقيالت الفصل في سنحاول لذا عملائها وخلق ميزة تنافسية تمكنها من تحقيق أهدافها،

دارة العلاقة مع إ على اوتأثيرهبورقلة  الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز ؤسسةالم من طرف الخبيرة المستخدمة الأنظمة
 .عملائها
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 : دتمهي
 

 عليهما بنيت الذين ينيالأساس غيرينبالمت الأدبيات النظرية والتطبيقية الخاصة إلى السابق الفصل في تطرقنا أن بعد
 لها التي السابقة الدراسات إلى التطرق إلى وبالإضافة ،إدارة العلاقة مع العملاءفي  دورهاو  الأنظمة الخبيرة : الدراسة

 في إدارة العلاقة مع ودورها لخبيرةللنظم ا النظرية المفاهيم إسقاط الفصل هذا في سنحاول .الحالية بالدراسة علاقة
 لشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز ورقلة.با العملاء

 

 منهجية وأدوات الدراسة من لاك الفصل هذا خلال من نتناول أن رأينا للدراسة، التطبيقي بالجانب أكثر وللإلمام
  : ثينمبح إلى الفصل هذا تقسيم تم وعليهة. الدراس نتائج وتفسير لوتحلي عرض سيتم كما

 

 ؛منهجية وأدوات الدراسة : الأول المبحث
 ومناقشتها. نتائجال : الثاني المبحث
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 منهجية وأدوات الدراسةالأول :  المبحث
 

 هذا تقسيم تم حيث لتطبيقية،ا الدراسة في المستعملة والأدوات المعتمدة الطريقة استعراض سيتم المبحث هذا في
 التي الأدوات فيضمالثاني  منهجية الدراسة، المطلب إلى التطرق سيتم الأول المطلب ففي ينمطلب إلى المبحث

 .الميدانية الدراسة في استعملت
 

 منهجية الدراسةالمطلب الأول: 
 الدراسة مؤسسةالفرع الأول : 

 

الشركة الجزائرية  ( EGA) باسم  1969 / 07 / 28في  69 - 59رسوم رقم أنشأت شركة سونلغاز بمقتضى الم
ومية ذات طابع صناعي إلى مـــؤسسة عم 1988 / 01 / 12 – 28للكهرباء والغاز ثم تحولت بمقتضى قانون 

  .( EPIC) تجاري 
ة التسيير ضرور  رحذي يطإن إعادة النظر في القانون الأساسي يثبت أن للمؤسسة مهمة الخدمة العمومية ال

شركة مساهمة      2002الاقتصادي والتكفل بالجانب التجاري، وضمن الهدف نفسه أصبحت المؤسسة في سنة 
 (SPA )، لقطاع الطاقة ى تابعةن أخر فهذا التغيير منح لمؤسسة "سونلغاز" إمكانية توسيع نشاطها ليشمل ميادي  

سهم أحيازة حافظة   عليهاه يتعينوباعتبارها شركة مساهمة فإن ،كما أتاح لها إمكانية التدخل خارج حدود الجزائر
كة ر ـمعا أو شـــمجحت ـــضيث أحطورها ــــوهذا ينبئ عن ت ،أخرى منقولة مع إمكانية امتلاك أسهم في شركات أخرى

  .( ) هولدينغ قابضة
كات متفرعة ر شبإعادة هيكلة نفسها في شكل  2006إلى  2004( خلال السنوات من  سونلغاز قامت )

 حيث أن هذه الفروع مكلفة بالنشاطات الأساسية للمؤسسة وهي:
 ؛تصدير واستغلال الكهرباء، نقل، نتاج إ  - 1
 بودة عبر الترات الموجالمنشآزل و نقل الغاز الطبيعي عن طريق القنوات الثانوية وتوزيعه على مستوى المنا - 2

 نتها مع المواطتعاملا ر فيجوتعرف كتا، علاقاتها مع الدولة الوطني. تخضع سونلغاز لقواعد القانون العام في
 : يةع التالالفرو تعامل الخاص. وحاليا أصبحت مؤسسة سونلغاز عبارة عن مجمع يضم المديريات و المو 
 .( SPE) سونلغاز إنتاج الكهرباء  -
 .(GRTE ) سونلغاز نقل الكهرباء  -
 .( GRTG) سونلغاز نقل الغاز  -
 .( OSE) ليات نظام الكهرباء سونلغاز عم -
 
 



ةورقل والغاز توزيع الكهرباءل في الشركة الجزائرية للموضوع دراسة تطبيقية         الفصل الثاني  

 
30 

قطاب أزعت على أربع تو  التيو الغاز و الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز فنجد وفيما يخص توزيع الكهرباء  
 : يهلكل قطب مجموعة من المديريات الولائية التابعة لها. والأقطاب 

 .( SDA) سونلغاز توزيع الجزائر  -
 .( SDC) سونلغاز توزيع الوسط  -
 .( SDE)  سونلغاز توزيع الشرق -
 .( SDO) سونلغاز توزيع الغرب  -

 

 :وهي لحقة مإلى فروع مؤسسة سونلغاز كما انقسمت 
 

 .( TRANSMEX) شركة نقل والصيانة الخاصة بالمعدات الصناعية والكهربائية  -
 .( MEI) شركة صناعة المعدات الصناعية  -
 .( SAT_INFO) ومات شركة الجزائرية تقنيات المعل -
 .( SAT)  لأمن الطاقويةشركة ا -
 .( CAMEG) المستودع الجزائري لعتاد الكهرباء والغاز  -
 .( CREDEG) مركز البحوث وتطوير الكهرباء والغاز  -
 .( MPV)سونلغاز صيانة الخدمات السيارات  -
 .( SKMK) شركة خدمات محولات كهربائية  -
 .( SMT)سونلغاز طب العمل  -
 .( FOSC) صندوق الخدمات الاجتماعية والثقافية سونلغاز  -
 .( MUTEG) تعاضدية عمال الكهرباء و الغاز  -
 .( IFEG)  معهد تكوين في الكهرباء والغاز -
 .( CBA) مركز تكوين بن عكنون  -
 .( ETB) البليدة  المدرسة التقنية -
 .( CAM) مركز تكوين عين مليلة  -
 .( KAHRIF) الكهرباء شركة الأشغال  -
 .( CANAGAZ) شركة انجاز القنوات  -
 .( ENERGA) شركة الهياكل القاعدية  -
 .( ETTERK) شركة التركيب الصناعي  -
 .( KAHRAKIB) شركة الأشغال والتركيب الكهربائي  -
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التنظيمي  هايتميز هيكلتي لاو  ،لةورق زبالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاكانت دراستنا   ،من بين هذه الفروع
اس ـــــأس ىوقد يظهر عل .نبينالجاو  الأسفل ،بمبدأ التدرج الذي يحدد العلاقات نحو الاتجاهات الأربعة الأعلى

 01حق رقم ) ث نجد في الملحي ناصبــــلمااس وظيفي يحدد مجال مختلف ـــــلى أســـوقد يكون ع قياديـــــــــالتسلسل ال
 الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز ورقلة. مي للمؤسسة الهيكل التنظي (
 

 الدراسة عــــــينةالفرع الثاني: 
 

  ذا الشرح.  الدراسة، لذا سنقدمه في ه عينةهو  قسم العلاقات التجارية كان هذه دراستنا في
 

 رقلةوالغاز و  لتوزيع الكهرباءالجزائرية شركة لشرح مهام قسم العلاقات التجارية ل  - 1
 

 اما في الشركةدورا ه يلعب على غرار ما ذكرناه سابقا بتحول المؤسسة إلى طابع تجاري صناعي فإن هذا القسم
فإنه  ( HT / HP _  MT / MP _ BT / BP) ويتعامل مع الزبائن بشتى أنواعهم  %  60حيث تعتمد عليه بنسبة

ن أجل مة وذلك معين ا يقوم بوظيفةوجب تخفيف العبء عليها وهذا من خلال وضع فروع تابعة له وكل منه
 : ئن الجدد حيث يقوم بــفهو فوج ربط الزبا  RCNتوفير الخدمات والسير الحسن ونذكر من بين هذه الفروع  

 ؛طلباتهممتاستقبال الزبائن وتلبية  -
 الكهرباء أو بالغاز؛متابعة أعمال الإنجاز منذ الطلب إلى غاية الربط بـ -
 .بون لدفع المستحقاتز لفواتير الإعداد الكشف الكمي  -

 

 أهم مهام قسم العلاقات التجارية  - 2
 

 : ل :ن خلاموهذا  جعل العملاء تحت الخدمة ، العمليات التجارية وتطوير المبيعات 
 ؛اقتراح طرق التمويل للتزويد بالغاز -
 ؛القيام بالتحقيقات الميدانية قرب الزبون -
 ؛ارية للمجمعاتالمشاركة في تطبيق السياسة التج -
 ؛اقتراح مصالح جديدة تخص الزبائن -
 ؛متابعة تحقيق الميزانية الطاقية -
 ؛إعداد الميزانية التجارية -
 .متابعة ديون الزبائن -
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 زبائن لالمساعدة والتسويق ل( MP / MT )  :: وهذا من خلال 
ت عن زات والتعريفاالتجهي ختياروا يةهربائية والغاز لزبائن حول استهلاك واستعمال الطاقة الكلتقديم النصائح  -

                     ؛( الجماعات المحلية ومختلف مصادر الإعلام طريق مختلف مصادر المعلومات )
 ؛( غازالكهرباء و ال لاحظة تغذية الزبائن بالطاقة )م -
 ؛المحافظة على العلاقات مع غرفة التجارة -
 .المشاركة في دراسة التنمية -
  وهي اثنان عددهم كان يثح صالحم رؤساءالدراسة ثلاث مدراء لوكالات تجارية تابعة لهذا القسم و  استهدفتو 

 عن نتكا وقدمع العملاء.  ومجموعة من الموظفين لهم علاقة مباشرة الزبائن، ومصلحة المبيعات مصلحة من كل
 .بجوا كل بتحليل وقمنا عليهم الأسئلة بعض طرح تم حيث المقابلة طريق

 

 تـــحديد مــتـغـيرات الدراسة:  ثالثال فرعال
 

 للنظم الخبيرة  بالنسبةأولا : 
 ذات المعلومات تكون أن ويجب المعلومات ومعالجة مدخلات قياس يتطلب كميو  مستقل متغير النظم الخبيرة

رف على أنواع قوم بالتعفسن ذالهو  ،للمؤسسة ودقيقة سليمة طبيعة ذات مخرجات إلى الوصول أجل من مصداقية
 .مؤسسةلل القرارات صنع ةعملي دعم بغرض النظم الخبيرة المستخدمة في المؤسسة وفائدتها وكيفية استخدامها

 

 لإدارة العلاقة مع العملاء  بالنسبةثانيا : 
ل ميلهذا المفهوم خاصة وأن الع معرفة مدى استخدام المؤسسة يتطلب نوعيتابع و  متغير إدارة العلاقة مع العملاء

ندة تتكن مس لم ها ماق أهدافلها النجاح وتحقي تب، والتي لا يمكن أن يكتهاطشلأن المحور الأساسيأضحى يشكل 
 .مضل معهتحسين خدمة العملاء واتصالات أف لعميل،ة تفهم افوإعدادها على فلس في تصميمها

 

 : تلخيص المعطيات المجمعةرابع الفرع ال
 

عن  الالكترونية مع المعطياتبج قمنالومات اللازمة لتحقيق أهداف الدراسة جل الحصول على البيانات والمعأمن 
كأداة   قابلةالم طريق وعن وم بها.تي تقأنواع النظم الخبيرة المستخدمة في المؤسسة وطبيعتها وكذا المهام المختلفة ال

ع مالعلاقة  إدارةأبعاد  كلب مع العناصر الخاصةبج قمنا من قسم العلاقات التجارية موظفينومع رئيسية للبحث 
 المؤسسة في فية المستعملة م الخبير دور النظوتحليل مدى أهمية و  ،وتحليلها ( والتعاونية ة، التحليليةلياتيملعا ) العملاء

  إدارة علاقاتها مع العملاء.
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 طريقة الدراسة:  لثانيالمطلب ا
 

 : التالية الأدوات على تمدنااع والمعلومات بياناتال مختلف وجمع الميدانية الدراسة إجراءات استكمال أجل من
 

 بين قاءللا طريق عن تكونوالتي  العلمي البحث أدوات من هامة أداة المقابلة أن بما  :الشخصية ةلالمقاب  -1
 أدوات من أداة " : اأنه ىلع وتعرف وبة،لالمط وماتلوالمع البيانات ىلع حصوللل مباشرة المبحوثين مع الباحث

 وماتلمع عن يبحث الذي الباحث ا؛هم لفظي فعل في فردين بين ةهمواج ىلع تعتمد التي اناتالبي جمع
 ثلاث مع مقابلة قمنا بإجراءحيث  1. "المدروس بالموضوع قةلالمتع هوخبرته يأر  حول الحوار يدور الذي والمبحوث

الذين  ينوظفالم زبائن وكذاال حةومصلالمبيعات  مصلحة لكل من مدراء وكالات تجارية واثنين من ورؤساء المصالح
 من مجموعة مقابلة كلفي تأدية مهامهم. وقد تضمنت   البرامج الخبيرة ويستخدمونعلاقة مباشرة مع العملاء  مله

 وفروعن مدى ت العملاء مع العلاقة إدارة ن أسئلة حولعو  في المؤسسة ااتهاستخدامالأنظمة الخبيرة و  حول الأسئلة
(  02رقم )  حقلالموفي  .ئهاعملا مع العلاقة دارةتحقيقها لإ على ةساعدم سائلو و  يرةخب ةنظمأ المؤسسة على

 ورقلة في قسم العلاقات التجارية. الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز لمؤسسةبا موظفين مع ةلالمقاب دليل
 

 دفبهو  ،للبحث نيةثا وسيلةك الملاحظة استخدمنا المقابلة جانب إلى:  ) دةهالمشا ( المباشرة الملاحظة -2
 أداة خلال من المؤسسة لواقع، قمنا بالتشخيص المباشر جودة ذات نتائج إلى الوصولالتأكد من الفرضيات و 

  مستوى لمعرفة وذلك ،ترام ةلعد مهامهلم والمسيرين تراالإطاالموظفين و  أداء أثناء العمل مكان في الملاحظة
 على المصالح هذه توفر دىم وكذلك الأخرى، الاتصال سائلو و  جوالبرام بالحواسيب عينة الدراسة موظفينتحكم 

 ( الالتقاء لاتصال المباشر )اوذلك عن طريق مع العملاء  الموظفين تعامل طريقة وملاحظة ،برمجياتنظم خبيرة و 
تطبيقات وظفين المؤسسة بم ستعانةم ومدى ابينه فيما الموظفين تعامل طريقة، و لرسائل القصيرةأو عن طريق ا

  .( والتعاونية ةة، التحليليلياتيمالع ) عملاءة العلاقة مع اللاث لإدار لثا الأنظمة الخبيرة والبرمجيات الحديثة في الأبعاد
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 119ص : 2006 قسنطينة، كوبي، سيرتا ،الجامعية الرسائل كتابة في جيةهالمن أبجديات غربي، يلع  1
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 الـنـتـــائـج ومـنـاقـشـتـــها:  لثانيا المبحث
 

 المطلب الأول : نتائج الدراسة 
 : حيث قمنا بتقسيمها إلى ما يلي

 

 بيعة النظم الخبيرة المستخدمة في المؤسسةالفرع الأول : عدد وط
 

ل الدراسة في قسم العلاقات مح سةلمؤسابتقديم أنواع ودور الأنظمة الخبيرة المستخدمة من طرف الموظفين في  سنقوم
 التجارية وأهدافها وكذا طريقة الاستخدام.

 

 : ( SGC BT / BP)  المنخفض والضغط المنخفض هدنظام تسيير الزبائن ذو الج  -1
 

لة التجارية ى الوكاى مستو هذا النظام بتسيير متطلبات الزبائن ذو الجهد المنخفض والضغط المنخفض عليقوم 
 نذكر منها : ن والتيـزبائحيث يقوم موظف الاســـــتقبال بالتعامل مع مختلف متطلبات هذا الصنف من الـــ

 

 ، ( Demande de Branchement E / G) طلبات الـتزود بالكــهرباء أو بالــــــــــغاز  -
 ، ( Demande d’Intervention et Dépannage) طلبات التدخل أو اكتشاف الأعطال وإصلاحها  -
 ،( Contestation d’Index) طلبات إعادة النظر في كمية الاستهلاك المفوترة  -
 ،( Modification Informations Générale) طلبات تغيير الاسم أو العنوان أو المعلومات العامة  -
 ،( Facture Hors Cycle) طلبات استخراج فاتورة سابقة أو فوترة جديدة  -
 .( Demande de Résiliation) طلبات إنهاء الخدمة الكاملة أو الجزئية  -
 

ذو الجهد بائن سبة للز بالن يهدف هذا النظام إلى حل المشكلات المتعلقة بالتفسير وإصلاح الأعطال والرقابة
لفئات امن هذه ضتصنع  وتبعا لذلك نجد أن هناك ألاف القرارات التي يمكن أنالمنخفض،  المنخفض والضغط

 من المشاكل التي يبحث النظام الخبير عن حلول لها.
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   كيفية استخدام نظام  (SGC BT / BP ) : 
 

 SGC BT / BP  ( : الواجهة البرمجية 1 – 2 الشكل رقم )

 قسم العلاقات التجاريةفي الوكالة التجارية   SGC BT / BPبرنامج  المصدر : 
  

 ،SGC BT / BP برنامج في  ( Accueil) يتم استقبال الزبائن والتعامل مع طلباتهم من خلال قائمة الاستقبال 
ض والضغط المنخف دهالج حيث يخزن هذا النظام جميع العملاء الذين يقومون باستغلال الكهرباء والغاز ذو

بإنشاء ملف حالة  ك يقوم النظامــــشتر ف المـوالمشتركين بهذه الــــوكالة، فــــعند تفعيل الطلب المـــقدم من طر  المنخفض
 (Affaire )  ة التدخل عند فرق لقائياتحسب هذا الطلب تتضمن جميع المعلومات المتعلقة بالمشترك والتي تظهر

نجد في  حيثــطلب المقدم. بخصوص الــ ( Récépissé) زبون لانجاز المــــهمة، كــما يتم تقديم وصل استلام لل
رقم ) في الملحق لكــهربائي، و اــعمود ــــطل بالــوثـــــيقة حـــــالة لطلب التدخل من أجــــل إصــــلاح ع ( 03الملحق رقم ) 

 الربط بالكهرباء.لطلب  وثيقة حالة ( 05رقم ) وثيقة وصل الاستلام الذي يقدم للزبون، وفي الملحق  ( 04
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 SGC BT / BP ( : قائمة الاستقبال لمعالجة طلبات الزبائن 2 – 2 الشكل رقم )

 قسم العلاقات التجاريةفي الوكالة التجارية   SGC BT / BPبرنامج  المصدر : 
 

 : ( SGC RELEVE BT / BP)  المنخفض والضغط المنخفض هدزبائن ذو الجالرصد للنظام تسيير  -2
 

لى مستوى علمنخفض االضغط هذا النظام بتسيير كميات الاستهلاك بالنسبة للزبائن ذو الجهد المنخفض و يقوم 
 لنظام والخاصةن طرف امسطرة الوكالة التجارية من أجل فوترتها، حيث يقوم العون التجاري وحسب الرزنامة الم

ء والغاز بواسطة برصد عدادات الكهربا (  Calendrier de Relève et Facturation)بعمليات الرصد والفوترة 
ى عدادات الزبائن كل للتعرف عل ( RFID TAG) والتي هي عبارة عن آلة بها قارئ لشريحة  ( TSP) آلة الرصد 

ن لة الرصد للعو آث تقدم ة، حيبمعلوماته الخاصة ليتم بعد ذلك رفع قيمة الاستهلاك ومقارنتها بالقيمة القديم
 الملاحظات في حالة ما إذا كان هناك خطأ ما مثل :  التجاري مجموعة من 

 

 ؛ ( N° Compteur Différent )رقم العداد لا يتطابق مع الرقم التسلسلي للزبون  -
   ؛( Consommation Nulle )قيمة الاستهلاك معدومة  -
 ؛( Consommation Faible )قيمة الاستهلاك منخفضة  -
 ؛( Consommation Excessive )قيمة الاستهلاك مفرطة  -
 ؛( Retours à Zéro 2 ) تينالعداد أتم دورتين كامل أي ( RAZ 2 )تنبيه لإتمام دورة كاملة مع عدد الدورات  -
 .( Cas de Fraude) تنبيه في حالة اكتشاف سرقة مع التقاط صورة للحالة أو العداد  -
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بائن د بالنسبة للز اء الرصأخط ابة علىيهدف هذا النظام إلى حل المشكلات المتعلقة بقيمة استهلاك الطاقة والرق
ت المقدمة لملاحظايع اذو الجهد المنخفض والضغط المنخفض، كما يتم من خلاله تقديم تقرير يحتوي على جم

ز وزيع الكهرباء والغاالمؤسسة الجزائرية لت  SGC RELEVE BT / BP  للعون للتجاري حالة بحالة، ويمكن نظام
وتقديم قيمة  الضياع قة أوعة والحد من قيمة الضياع عن طريق تحديد مصدر السر من معرفة نسبة الطاقة الضائ

 .(  Consommation Estimée)تقديرية للطاقة الضائعة 
 

 كيفية استخدام نظام  (SGC RELEVE BT / BP ) : 
 

 SGC RELEVE  BT / BP الواجهة البرمجية ( :  3 – 2 )رقم الشكل 

 قسم العلاقات التجاريةفي الوكالة التجارية   SGC RELEVE BT / BPبرنامج  المصدر : 
 

 Appareil TSPآلة الرصد ( :  4 – 2 )رقم الشكل 

 

  سم العلاقات التجاريةفي قالوكالة التجارية   Appareil TSPآلة الرصد  المصدر : 
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 SGC RELEVE BT / BPرزنامة الرصد والتحصيل ( :  5 – 2 )رقم الشكل 

 قسم العلاقات التجاريةفي الوكالة التجارية   SGC RELEVE BT / BP برنامج المصدر : 
 

تسلسلية ك حسب الأرقام المن طرف إطار المبيعات وتوزيع قيم الاستهلا ( TSP) تحميل محتوى آلات الرصد يتم 
ة الأهمي ظات حسبلملاحامع مراعاة جميع الملاحظات الموجودة في كل جهاز، حيث يقوم النظام بتقسيم هذه 

ان عليها مع أعو   العملفيشروع وحسب درجة تكرار الملاحظة. ليقوم بعدها إطار المبيعات باستخراج التقارير وال
ة تقرير وثيق ( 07لملحق رقم ) ا ، وفيوثيقة تقرير لإفادات الرصد ( 06نجد في الملحق رقم )  حيثفرقة التدخل، 

 قيمة الاستهلاك المفرطة.ل
 

  ( TSP)  عملية الرصد بآلة( :  6 – 2 )رقم الشكل 

 قسم العلاقات التجاريةفي الوكالة التجارية   SGC RELEVE BT / BPبرنامج  المصدر : 
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 : ( SGC MT / MP)  توسطوالضغط الم توسطالم هدنظام تسيير الزبائن ذو الج -3
 

قات التجارية العلا متوى قسهذا النظام بتسيير فئة الزبائن ذو الجهد المتوسط والضغط المتوسط على مسيقوم 
 ها :نذكر من بالتعامل مع مختلف متطلبات هذا الصنف من الــــزبائن والتي QMTحيث يقوم فريق 

 

 طلبات الـتزود بالكــهرباء أو بالــــــــــغاز؛  -
 ؛تزات والتعريفاالتجهي ختياروا يةلزبائن حول استهلاك واستعمال الطاقة الكهربائية والغاز لتقديم النصائح  -
 لبات التدخل لاكتشاف الأعطال وإصلاحها؛ط -
 ؛( غازالكهرباء و ال لاحظة تغذية الزبائن بالطاقة )م -
 طلبات الإزاحة أو تغيير الموقع؛ -
 ؛طلبات استخراج فاتورة سابقة أو فوترة جديدة -
 طلبات إنهاء الخدمة. -
 

لعملاء اذه الفئة من لنسبة لهون بايهدف هذا النظام إلى الربط بين عمليات الرصد والفوترة وكذا عملية تحصيل الدي
 نظرا لأهميتها بالنسبة للمؤسسة.

 

   كيفية استخدام نظام  (SGC MT / MP ) : 
 

 SGC MT / MP  ( : الواجهة البرمجية 7 – 2 الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 قسم العلاقات التجاريةفي  SGC MT / MP  QMTبرنامج  المصدر : 
 

للازمة اراسة والتجهيزات توسط بعد وضع الدوالضغط الم توسطالم هدالجذو  ( Intégration) يتم إدماج الزبائن 
ملاء الذين يقومون حيث يخزن هذا النظام جميع الع ،SGC MT / MP والقيام بالأشغال والمتابعة في نظام

ــــشترك طرف المـمة من لمـــقدالشكوى اتوسط، فــــعند تفعيل والضغط الم توسطالم هدالجباستغلال الكهرباء والغاز ذو 
ء لتقنية للكهرباصلحة اند المعيقوم العون بتسجيل هذه الشكوى في النظام والتي تظهر تلقائيا حسب نوع الطاقة 

 .غازل الالتابعة لقسم استغلال الكهرباء أو المصلحة التقنية للغاز التابعة لقسم استغلا
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 SGC MT / MP الزبائن شكاوى( : معالجة  8 – 2 الشكل رقم )

 قسم العلاقات التجاريةفي  SGC MT / MP  QMTبرنامج  المصدر : 
 

 : ( SATURNE)  توسطوالضغط الم توسطالم هدزبائن ذو الجالرصد للنظام تسيير  -4
 

لى مستوى قسم توسط عضغط المهذا النظام برصد كميات الاستهلاك بالنسبة للزبائن ذو الجهد المتوسط واليقوم 
ام ة من طرف النظالمسطر  زنامةيرية من أجل فوترتها، حيث يقوم مهندس الرصد وحسب الر العلاقات التجارية بالمد

رباء صد عدادات الكهبر  ملاءن العوالخاصة بعمليات الرصد والفوترة والتي تكون بصفة شهرية بالنسبة لهته الفئة م
امت ل، عن طريق اتفاقية قالنقامشابهة لرقاقات الهاتف  (  Puce)بواسطة رقاقة  ( Télé-relève) والغاز عن بعد 

 لجزائربا هاتف النقالعامل للول متأبها الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز مع مؤسسة اتصالات الجزائر ومع 

لصحراوية ناطق اعض المبموبيليس وهذا لضمان تغطية واسعة للشبكة خاصة بالنسبة للزبائن المتواجدين في 
ك ة استهلانه من متابعلمهندس الرصد مجموعة من الملاحظات اليومية والتي تمك ( SATURNE) البعيدة. يقدم 

 العملاء عن بعد وكذلك الطاقة الضائعة والمستهلكة ونذكر منها ما يلي :  
 

  انقطاع التيار الكهربائي عن العميل؛ -
  تغيرات كمية الاستهلاك لكل عميل مع مقارنة التواريخ؛ -
 ؛( CAE ) نوعية النشاط الاقتصادي رتفعة معالمقيمة الاستهلاك  -
 ؛نخفضة مع نوعية النشاط الاقتصاديالمقيمة الاستهلاك  -
 الشبكة؛ جل تفادي تعطلون من أالزب المعدات المرفقة المتواجدة عند الزبون مثل البطاريات المكثفة التي يحتاجها -
 .( Cas de Fraude) في حالة اكتشاف سرقة مع التقاط صورة للحالة  ( Alerte )صوتي تنبيه  -
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 ذو الجهدزبائن نسبة للبال والفوترة رصدكذا اليهدف هذا النظام إلى مراقبة قيمة استهلاك الطاقة وضياعها و 
اجها مهندس لتي يحتاحظات المتوسط والضغط المتوسط، كما يتم من خلاله تقديم تقرير يحتوي على جميع الملا

 المصلحة فيلمتوسط لجهد اعن طريق مجموعة التدخل الخاصة باالرصد من أجل التدخل مباشرة سواء عن بعد أو 
قنية  المصلحة التفيلمتوسط الضغط التقنية للكهرباء التابعة لقسم استغلال الكهرباء أو مجموعة التدخل الخاصة با

عرفة من موزيع الكهرباء والغاز المؤسسة الجزائرية لت  SATURNE  ، ويمكن نظامللغاز التابعة لقسم استغلال الغاز
 قديرية للطاقةقيمة ت وتقديم بعدوالحد من قيمة الضياع عن عند هته الشريحة من العملاء نسبة الطاقة الضائعة 

 .الضائعة
 

  كيفية استخدام نظام (SATURNE ) : 
 

 SATURNE ( : الواجهة البرمجية  9 – 2 الشكل رقم )

 

 
 
 
 
 
 

 
 

 ات التجاريةقسم العلاقفي  SATURNE  QMTبرنامج  المصدر : 
 

زنامة الرصد ر هر حسب شة كل يتم رصد استهلاك الزبائن ذو الجهد المتوسط والضغط المتوسط في غرفة التحكم مر 
صة لهته ت المخصعداداوالفوترة حيث يقوم مهندس الرصد بتحميل كميات الاستهلاك عن بعد ومباشرة من ال

ا من ل ميدانيا وهذق التنقن طريلجتها سواء عن بعد أو عالفئة من العملاء للبدء في عملية تحليل المعطيات ومعا
طــــاقة اب رد فعل الـل كاحتســعميأجل فوترة استهلاك العملاء وبدون أية أخطاء والتي يمكن أن تــأثر على الــــ

لكهربائية اــشبكة ى اضطراب الـحـيث يـــعمل رد الـفعل هذا عــــلعند الفوترة،  ( Energie Réactive) الكهربائية 
 (Perturbation du Réseau ) م ل عند عدالعمي وبالتالي الزيادة في تكاليف خسائر الشبكة التي يتحملها

دراسة والذي بنيت عليه ال طلبه العميل من الشركة أي الذي ( PMA) احترامه للحد الأقصى المطلوب من الطاقة 
 (Puissance Maximale Atteinte ) ع للطاقةمكلفة للشركة بالإضافة إلى ضيا  والتي تتسبب بخسائر. 
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 ENAFORمتابعة سجلات استهلاك شركة ( :  10 – 2 الشكل رقم )

 قسم العلاقات التجاريةفي  SATURNE  QMTبرنامج  المصدر : 
 
 

 SATURNEاستخراج التقارير المختلفة ( :  11 – 2 الشكل رقم )

 ات التجاريةقسم العلاقفي  SATURNE  QMTبرنامج  المصدر : 
 

حق ــــلـ، وفي المو الجهد المتوسطذ( وثيقة لقائمة المستهلكين الكبار من العملاء  08حق رقم ) ــحيث نجد في المل
 ( وثيقة تقرير لقائمة المشتركين حسب نطاق الاستهلاك. 09رقم ) 
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 تقييم مدى تبني إدارة العلاقة مع العملاء بالمؤسسة:  ثانيالفرع ال
 

الح لكل من اء المصن رؤسمنتائج المقابلة والتي كانت مع ثلاثة مدراء وكالات تجارية واثنين  سوف نستعرض
ى ء ويعملون علع العملاشرة ممصلحة المبيعات ومصلحة الزبائن وكذا مجموعة من الموظفين الذين لهم علاقة مبا

 : لأتيلة كاالنظم الخبيرة في قسم العلاقات التجارية بالمؤسسة حيث كانت نتائج المقاب
 

 الجزء الأول : حول الأنظمة الخبيرة   
 

 .المؤسسة طرف من ةلالمستعمالأنظمة الخبيرة  نوع حولالسؤال الأول : 
غلب متطلبات ملمة بأبيرة و حول إجابة واحدة ألا وهي وجود أنظمة خبيرة مساعدة بدرجة كاتفق أفراد العينة 

 تطلباتهم أو فيتلبية متهم و ذا من خلال الإجابة على استفساراالموظفين سواء من أجل تحسين خدمة العملاء وه
 مساعدتهم في عملية التحليل واستخراج التقارير المرغوبة.     

 

 للمؤسسة. الأنظمة الخبيرة استخدام حتمية ضرورة حولالسؤال الثاني : 
 دخولخاصة بعد  مة الخبيرةظنالمؤسسة للأ استخدام حتميةحول إجابة واحدة ألا وهي وجوب اتفق أفراد العينة 

العوامل المهمة  مختلف إلى ةمضاف قيمةك ذي يعتبرالو  الرصد عن بعد نظام خلال من العصرنة مرحلة ةالأخير  ههذ
 لطاقة.في عملية الرصد وكذا الضياع في ا ( Zéro défaut) في المؤسسة كعامل انعدام الخطأ 

 

 .يرةلمستخدمي النظم الخب وتطوير بتدري ترابدو  المؤسسةقيام  حولالسؤال الثالث : 
حيث تقوم  النظم الخبيرة لمستخدمي وتطوير تدريب ترادو حول إجابة واحدة ألا وهي وجود اتفق أفراد العينة 

لكهرباء اكوين في معهد التهو و موظفيها في أحد مدارس الفرع الخاص لمجمع سونلغاز ألا  وتطوير تدريبالمؤسسة ب
مركز تكوين و  ( ETB) دة المدرسة التقنية البلي، ( CBA) تكوين بن عكنون المركز م الذي يض ( IFEG)  والغاز

ات البرمجي مع تطور وهذا حسب برنامج مسطر من طرف إدارة الموارد البشرية تماشيا .( CAM) عين مليلة 
      ووسائل العمل الذكية. 

 

 .الخبيرة لأنظمةل المؤسسة تطبيق دون تحول التي المعوقات حولالسؤال الرابع : 
ن يرى لسؤال فمنهم مالى هذا جابة عاختلفت في الإأفراد العينة  بالرغم من تطبيق المؤسسة للأنظمة الخبيرة إلا أن

ه هذ تطبيقل دون نية يحو لكترو أن نقص الإمكانيات المالية وارتفاع أسعار بعض الأجهزة والمعدات والبرامج الا
يا المعلومات تكنولوجصطناعي و البعض الأخر أن سرعة التغيير في الذكاء الا ، كما يرىالخبيرة لأنظمةل الأخيرة

، الخبيرة لأنظمةا تطبيق ؤسسة فير الموصعوبة مسايرتها وكذا الافتقار إلى قواعد بيانات دقيقة ومتكاملة سببا في تأخ
ب الآلي من ت الحاسياتقنبفي حين يرى آخرون أن مقاومة وخوف بعض الموظفين من التغيير بسبب قلة المعرفة 

 الخبيرة.      لأنظمةل المؤسسة تطبيق دون تحول التيأهم الأسباب و المعوقات 
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 العملياتية العملاء مع العلاقة إدارة: حول  لثانيالجزء ا 
 

 .المؤسسة طرف من باتهمرغ وتلبية حتياجاتهملا وتفهم العملاء مع باشرالم تواصلال حولالسؤال الأول : 
 هد و/أو الضغطلاء الجسبة لعمعلى أن هناك تواصل مباشر مع العملاء بمختلف الفئات، فبالنالعينة اتفق أفراد 

 المؤسسة فية المتواجدة ة الخبير لأنظمالمنخفض فتعتبر الوكالة التجارية نقطة التقاء مباشرة مع عملائها حيث تتوفر ا
لاء ا بالنسبة لعمتهم، أمورغبا تلبية احتياجاتهمعلى جميع البيانات الخاصة بعملائها والتي تسهل على الأعوان 

لصنف من اات هذا حتياجاالجهد و/أو الضغط المتوسط فتتكفل مصلحة الزبائن بقسم العلاقات التجارية بكل 
لى خدمة عة أيضا لمؤسساالعملاء وتقوم بتلبية رغباتهم من دراسات، توضيحات، نصائح وتدخل، كما وتتوفر 

 وهذا من أجل تعزيز التواصل مع عملائها. ( SMS) ة الرسائل النصية القصير 
 

 .العملاء مع والتعامل الاستقبال كيفية عملية  حولالسؤال الثاني : 
نقل لغاز لإنتاج و مع سونمجحتكار اعلى وجود قيمة عالية للعميل بالنسبة للمؤسسة، فالبرغم من تفق أفراد العينة ي

يبقى متداولا  " ( Le Client est Roi)  لكالمالعميل هو أن مصطلح " وتوزيع الكهرباء والغاز في الجزائر إلا 
د و/أو الضغط لاء الجهلعمة عند الموظفين بالمؤسسة، حيث تتم عملية الاستقبال في الوكالة التجارية بالنسب

ا ويحرص لاء، كمالعم المنخفض من طرف عون الاستقبال الذي يتولى مسؤولية التكفل باحتياجات ومتطلبات
يضا توفر أؤسسة. ئم المهذا الأخير على تسجيل جميع متطلبات العملاء سواء كانوا جدد أو مسجلين في قوا

تقديم لمكلف باطار المؤسسة بالوكالة التجارية مكتب خاص بالإرشاد والتوجيه حيث يقوم من خلاله الإ
 دة.ات جو التوجيهات والنصائح وكذا التوضيحات من أجل إرضاء العملاء وتقديم خدمات ذ

 

 .الملفات تكوين في المتبعة الإدارية الإجراءات حولالسؤال الثالث : 
ستوى ملجدد تتم على عملاء اسبة للعلى أن الإجراءات الإدارية المتبعة في تكوين الملفات بالناتفق أفراد العينة 

اشى زمة والتي تتمات اللايهتوجالوكالة التجارية حيث يقوم عون الاستقبال بمناقشة الطلب مع العميل وتقديم ال
الذي ط الاقتصادي و ز النشايص رمورغباته ومتطلباته من الطاقة سواء الكهربائية أو الغازية ليتم من خلالها تخص

والجهد أو الضغط الملائم.  ( Tarif) كما يتم تحديد نوع التسعيرة الملائمة   ،( CAE) يتلائم ومتطلبات العميل 
ى المعلومات توي علتحالتي و بتقديم استمارة يتم ملأها وإمضائها من طرف العميل  بعدها يقوم عون الاستقبال

لهوية لأصل لبطاقة اة طبق ابصور  العامة لصفة مقدم الطلب ورقم الهاتف والعنوان الالكتروني إن وجد مرفقا إياها
سبة للعملاء بكة. أما بالنيل بالشمالع وكذا رقم العداد المجاور له وهذا لتسهيل عملية الدراسة الميدانية من أجل ربط

ى مستوى يكون علو كتلة ذو الجهد المتوسط والضغط المتوسط فانه يتم إضافة كل من مخطط الموقع ومخطط ال
من  كهرباء والغازشغال الأنفيذ مصلحة الزبائن بقسم العلاقات التجارية ليتم تحويل الملف إلى قسم الدراسات وت

 أجل الدراسة الميدانية.    
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 .ةؤسسالم ووكالات لأعوان الجغرافي الانتشارمدى  حولالسؤال الرابع : 
فر الشركة الجزائرية لتوزيع ، حيث تو ةؤسسالم ووكالات أعوانفي إجاباتهم حول مدى انتشار أفراد العينة  اتفق

اتب تاحة مكإ ة إلىبالإضاف لغاز،لالكهرباء والغاز ورقلة تسع وكالات تجارية وثلاث مصالح تقنية للكهرباء وأخرى 
 الفاتورة والبنك عن طريق رقم المتواجد في ( Clé EBP) البريد لتسديد فواتير الاستهلاك عن طريق رقم مفتاح الـــ 

عن طريق البطاقة أو  ( E-payement) وكذا التسديد عن طريق الانترنت عبر خدمة  ،( Clé EBB) مفتاح الـــ 
ل الة التجارية وهذا من أجالموجود على مستوى الوك ( TPE) يد الالكتروني أو عبر جهاز التسد ( CIB) البنكية 

 .تسهيل عملية التسديد والتقرب من العميل
 

    التحليلية العملاء مع العلاقة إدارة : أسئلة حول لثالجزء الثا
    

 .البيانات قواعد وتحديث والمعلومات لبياناتا جمعكيفية   حولالسؤال الأول : 
وذلك من لشركة اخلية لدر الدعلى أن جمع البيانات والمعلومات عن العملاء يكون من المصااد العينة اتفق أفر 

رها والتي توف ة بهت الخاصت الخدماوبيانا ،الديونبيانات التسديد،  تاريخ، عميللل فوترةخلال الرجوع إلى تاريخ ال
 .لمديريةوماتية المتواجد باسم الأنظمة المعلتلقائيا في ق البيانات قواعد تحديثحيث يكون  .النظم الخبيرة

   

 .بالعملاء الخاصة لبياناتل وتحليل متابعةوجود  حولالسؤال الثاني : 
 وبجميع المعايير ككمية الاستهلاك ءالعملالمختلف  الخاصة لبياناتل ليلاوتح متابعةعلى أن هناك اتفق أفراد العينة 

ا وتحويلها صقلها وتقديمهلخبيرة   نظمديد وغيرها من المعايير التي تحتاج إلىوأوقات الاستهلاك وفترات الفوترة والتس
تطوير و لمؤسسة ادمات خإلى معطيات تساعد المسيرين على اتخاذ القرارات بشكل أفضل وهذا من أجل تحسين 

 علاقتها مع العملاء والاحتفاظ بهم. 
 

 .العملاء عن والبحوث لدراساتالمؤسسة با قيام حولالسؤال الثالث : 
تبارها شركة سسة باعرف المؤ بين انعدام الدراسات والبحوث خاصة عن العملاء الجدد من طعينة الأفراد  ختلفا

ؤسسة الم قيام حولر عض الأخق الباحتكارية في مجال إنتاج ونقل وتوزيع الطاقة الكهربائية والغازية، في حين اتف
ا، حيث نشئ حديثأديرية والذي قسم تطوير الكهرباء والغاز بالمالعملاء الجدد وذلك في  عن والبحوث لدراساتبا

رباء صيل شبكة الكههذا لتو ولة و يهتم هذا القسم بدراسة متطلبات العملاء المحتملين خاصة في المناطق الغير مأه
تي مشاكل العالة للفلولا حوالغاز من أجل توفير خدمات ربط أفضل وتعزيز رضا العميل، إذ تعتبرها المؤسسة 

 تواجه العميل مستقبلا.
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    عاونيةالت العملاء مع العلاقة إدارة : أسئلة حول رابعالجزء ال
    

 وجود تعاون وحوار دائم مع العملاء المميزين. حولالسؤال الأول : 
دية شاطات الاقتصاحاب النهم كأصعلى أن هناك تعاون بين المؤسسة والعملاء خاصة المميزين مناتفق أفراد العينة 

وقنوات  لوسائل لمؤسسةالك في توفير ذوالنشاطات الفلاحية وذوو الجهد المتوسط والضغط المتوسط، ويكمن 
لموقع الالكتروني للشركة ، وا( SMS) الاتصال للإصغاء للعميل والتحاور معه كخدمة الرسائل النصية القصيرة 

اته، وهو ما استفسار و لاته اص به وطرح تساؤ والذي من خلاله يتمكن العميل من تتبع مراحل وخطوات الربط الخ
 يسهل عملية الاتصال بين المؤسسة وعملائها مما يجعلها مباشرة ومتاحة.

 

 تها.مجابهو دعم ومساعدة المؤسسة للعملاء على الاحتياط من المخاطر  حولالسؤال الثاني : 
 تقوم المؤسسة تها حيثمجابهو المخاطر  على أن هناك دعم كبير من المؤسسة على الاحتياط مناتفق أفراد العينة 

ول مخاطر مع العملاء ح مباشرة لتقاءابتنظيم أبواب مفتوحة وبصفة دورية في جميع وكالاتها التجارية باعتبارها نقطة 
لمدنية، كما افرق الحماية  وتعاون تواجدبالكهرباء والغاز والتي تبرز من خلالها الطرق الأنجع والأسهل لمجابهتها وهذا 

 ساهم في توعيةتتجارية كالة اللة باستمرار في واجهة الاستقبال بالو فع  م   بصرية سمعيةوتقدم المؤسسة فضاءات 
من تم يلراديو ان خلال ميسية العميل على الاحتياط من المخاطر. وبالإضافة إلى ذلك تقوم المؤسسة بحملات تحس

دة الأجهزة المقلتهوية و نقص الو  الكربوناز مونوكسيد خلالها تبيان أخطار استعمال الغاز الناجمة عن استنشاق غ
 . الدوليةالسلامة التي لا تتوفر على معايير 

 

 الأنظمة الخبيرة وإدارة العلاقة مع العملاء   : أسئلة حول امسالجزء الخ
 

 .للعملاء المسبق الآلي لتذكيراستخدام المؤسسة ل حولالسؤال الأول : 
ية الرسائل النص يق خدمةعن طر  ؤسسة تستعمل خدمة التذكير الآلي المسبق للعملاءعلى أن الماتفق أفراد العينة 

لى ة نصية إبإرسال رسال من خلالها تقوم المؤسسة وبصفة تلقائية وآلية والتي ( SMS) « أعلمني » القصيرة 
، الخدمة عيةبنو  علقةلمتالأحداث ا، الكهربائي التيار انقطاع ذلك في بما المختلفة لأحداثالعملاء تعلمهم فيها با

 نشرل أيضا خدمستت   سوفعميل التقرب من ال ضمان إلى تهدف التيو  الخدمة هذه نإ الديون، وتسوية الاستمرارية
 أطلقت مة،الخد هذه من الاستفادة من عملائها لتمكينو  .الاستهلاك وترشيد الطاقة استخدام بشأن المشورة

 على وفرةالمت مارةالاست وملء للتحمي هافي العملاء تدعوالات التجارية في جميع الوك منسقة واسعة حملةالمؤسسة 
 .لاستقباللأعوان ا وتسليمه(  www.sdc.dz ) الانترنت عبر موقعها
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 الحفاظ مع للعملاء دماتالخ تقديم في تساعد سائلو و  خبيرة ةنظمأ على المؤسسة وفرت حولالسؤال الثاني : 
 ا.وموثوقيته جودتها على

ة ت للعملاء كآليم خدمالى تقدععلى أن هناك وسائل وأنظمة خبيرة توفرها المؤسسة للمساعدة فراد العينة اتفق أ
ه ذظ هحيث تحاف ،ضبالنسبة للعملاء المستفيدين من الجهد و/أو الضغط المنخف ( TSP) رصد الاستهلاك 

ين الة العداد ليتم تخز بات لحإثوتقدم وتتحقق من معلومات العملاء  الأخيرة على جودة بيانات الاستهلاك
سط حيث توفر و تأو الضغط المو الجهد و/ذللعملاء ا الحال بالنسبة ذالبيانات واستعمالها من أجل الفوترة، وك

 عد.بعهم عن متواصل كية تقوم من خلالها برصد استهلاكهم ومعرفة سلوك عملائها والذ المؤسسة عدادات 
 

 واقتراحات شكاوي مع ملالتعا فيلدى المؤسسة  بيرةالخ نظمةالأ هتقدم الذي الدور حولالسؤال الثالث : 
 .العملاء

ا من ذوه العملاء اقتراحاتو  شكاوي مععلى أن المؤسسة توفر أنظمة خبيرة خاصة بالتعامل اتفق أفراد العينة 
ال عطصلاح أاصا بإخأجل استمرارية الخدمة والتقرب منهم، حيث تضع المؤسسة تحت تصرف العملاء رقما 

 حيث ( TIA) ات للمكالم لآليةالكهرباء والغاز والمتواجد في الفاتورة، ومصلحة خاصة تسمى بمصلحة المعالجة ا
 تسجيل وتخزين از ويتمو الغأيتم فيها استقبال المكالمات الواردة من العملاء في حالة عطل ما في الكهرباء 

 الة آنية لفرق تحت الطلبي يقوم بإرسال رسذوال  ( Win-Phone) المكالمات بطريقة آلية عبر نظام خبير يسمى 
 (Les équipes d’astreinte ) عبر  والغاز لكهرباءبا. كما وتوفر المؤسسة للعملاء خدمة الربط من أجل التدخل

واستفسارات  قتراحاتاوضع  ي يتيح للعميل بالإضافة إلى طلب ومتابعة مراحل الربطذموقعها في الانترنت وال
تبا للتوجيه تنشئ مكلظمة ه الأنذلك، ولم تكتفي المؤسسة بكل هذاصل معه من طرف الإطار المكلف بليتم التو 

ت العملاء اقتراحاكاوي و شبالتعامل مع الإطار المكلف والإرشاد في كل وكالة تجارية تابعة لها، حيث يقوم 
رية لوكالة التجاشارية بالاستاتب اا درجة رضا العميل حيث يتم تصنيفها من طرف تطبيق إدارة المكذوتسجيلها وك

 (Application Gestion des Bureaux de Conseil Agence Commerciale ) ذي يساعد على اتخاذوال 
 القرارات التي من شأنها تعزيز رضا العميل والاحتفاظ به.

 

 العملاء. قة مععلارة الالفائدة أو الفوائد التي أتت بها النظم الخبيرة في إدا حولالسؤال الرابع : 
، لا تضيع معلومة واحدة لها علاقة بأي عميل، الأمر الذي ه الأنظمة الخبيرةذهعبر على أنه اتفق أفراد العينة 

كما ساهمت   يساعد قسم المبيعات على قياس كفاءة أداء كل حملة تسويقية وإعلانية، وعلى متابعة نتائج المبيعات،
الأمر الذي وهو  ملاء بشكل وعمل منظم دون الحاجة للاعتماد على الأفرادأتمتة متابعة العالأنظمة الخبيرة في 

توقع أيضا يمكن  ومن خلال النظم الخبيرة .من النشاطات البيعية والتسويقية ابتكار طرق أخرىيساعد على 
يساعد على ترتيب  المبيعات المستقبلية، ويمكن لمدير الشركة توقع التدفقات النقدية الواردة والصادرة من الشركة، مما

لمؤسسة مثل بياناتهم لللعملاء الحاليين أو المحتملين  التاريخيةوحفظ كل البيانات  الموازنة المالية للشركة طوال العام
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لضمان الخاصة بهم، المراسلات البريدية والتسجيلات الصوتية الهاتفية  ةفوتر فترات الوطرق الاتصال بهم،  الشخصية
 .دمة للعميل والوصول إلى رضاه وقبولهتأمين الخالاستمرارية و

 

 ءالعملا توضيح دور النظم الخبيرة المستخدمة في إدارة العلاقة مع:  ثالثالفرع ال
 

 كفاءة تعزيز في ساعدت متعددة وائدفبورقلة  لشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغازا في الخبيرة النظم لتطبيق إن
 الأخطاء بتقليل الإنتاجية دةوزيا والمتميزة النادرة الخبرات توفير على ملتع حيث ،إدارة العلاقة مع العملاء

صة بعملاء عد الخابرصد عن كآلة الرصد الخاصة بعملاء الجهد و/أو الضغط المنخفض وآلة ال  التكاليف وتخفيض
 في فرصةق لخهمت في ما ساالجهد و/أو الضغط المتوسط والتي تعطي نتائج نهائية واضحة وفي آجال معقولة، ك

احاته ا العميل اقتر من خلال الصفحة الالكترونية التي يقدم من خلاله العملاء مع أفضل علاقات بناء
 واستفساراته.

 خدمات الصفحة الالكترونية للشركة( :  12 – 2 الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 w.sdc.dzww الموقع الالكتروني للشركة المصدر : 
 

 اللازمة تيراالتغ تسهل اأنه كما المؤسسة، داخل العمليات هيكلة إعادة في تساعد المعلومات تكنولوجيا إن
 تطبيقاتوضع  سة إلىالمؤس سعت فقد عملائها، مع المؤسسة لتربط إبداعية طرق وتنشئ الأعمال، لممارسة
 على فهم ي يساعدذوال لتجاريةلاستشارية بالوكالة اتطبيق إدارة المكاتب اك العملاءالعلاقة مع  بإدارة خاصة

وعهم، نعملاء، دد المتطلبات العملاء، حيث يسجل كل المعلومات عن العملاء ويظهر رسوما بيانية عن ع
 قوم على تعزيزتوالتي  ؤسسةتصنيفهم، ترتيبهم ومدى رضا كل عميل منهم. مما يسهل عملية اتخاذ القرارات بالم

  رب منه.رضا العميل والتق

http://www.sdc.dz/
http://www.sdc.dz/
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 واجهة تطبيق إدارة المكاتب الاستشارية بالوكالة التجارية( :  13 – 2 الشكل رقم )

 

 جاريةقات التالوكالة التجارية في قسم العلا  تطبيق إدارة المكاتب الاستشاريةالمصدر : 
 

 رسم بياني لدرجة رضا العملاء( :  14 – 2 الشكل رقم )

 الوكالة التجارية في قسم العلاقات التجارية  ستشاريةتطبيق إدارة المكاتب الاالمصدر : 
 

سعى من خلالها إلى إعلام والتي ت ( SMS) « أعلمني » كما تتوفر المؤسسة على خدمة الرسائل النصية القصيرة 
يل من العم التقرب دفبه ،الديون وتسوية الكهربائي التيار انقطاععملائها بكل جديد في خصوص ملفاتهم، 

 لوكس عن أوسع نظرة توفيره الأنظمة الخبيرة في المؤسسة ساهم في ذمج هدإن  عه،م أفضل لاقةع وتطوير
 بمعلومات وتزويدهم مناسبة منيةز  فترة في العملاء تساؤلات على الرد، العملاء مع فعالة اتصالات بناء العملاء،

 . دقيقة
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 ( SMS) « أعلمني » القصيرة خدمة الرسائل النصية إضافة عميل في ( :  15 – 2 الشكل رقم )

 الوكالة التجارية في قسم العلاقات التجارية «أعلمني » خدمة الرسائل النصية القصيرة  تطبيقالمصدر : 
 

 واستخدام بيانات زينتخ تصنيف، تنظيم، جمع، من المؤسسة فقد مكنت الأنظمة الخبيرة المستخدمة من طرف
شكلة ة المؤسسة وتشخيص المعتبر وسيلة مهمة لتحقيق الاتصال ببيئحيث ت احتياجاتهم، لتفهم وتلبية العملاء

غيرات في تري من يجى ما والتخفيض من درجة عدم التأكد التي تصاحب اتخاذ القرارات، وبالتالي التعرف عل
العلاقة مع   إدارةفيتخدمة يمكن القول أن دور الأنظمة الخبيرة المسرغبات العملاء والسعي لإشباعها. كما 

 .كةيل للشر كل عمبلعملاء بالمؤسسة هو بمثابة كتاب تاريخي، يحكي كل شيء حدث أو وقع وله علاقة ا
 

 الدراسة مناقشة نتائج:  لثانيالمطلب ا
 

الموظفين بالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز  عمل سهلالأنظمة الخبيرة ت أن نستنتج الدراسة نتائج خلال من
غيير في العمليات نحو العملاء، وعلى الت إلى يؤدي مما أسرع عملهم ونكي وبالتالي الجهدو  الوقت قتصرتو بورقلة 

ا النحو فإن جميع العمليات التجارية والتي تنطوي في كلا التفاعلات المباشرة والغير مباشرة مع العملاء ينبغي ذه
 ذفي اتخا وفعاليتها المؤسسة على ببالإيجا يعود وهذا أن تخضع للتحليل والتقييم كما لوحظ في عينة الدراسة،

استخدام النظم الخبيرة يضمن للمؤسسة مشاركة المعلومات مع العملاء، حيث أنها تلعب دورا  نكما أ ،قراراتها
لك ميزة تنافسية وتحافظ على استمراريتها من ذهاما في تحقيق نوع من التوازن بين المؤسسة وعملائها، فتحقق ب

 وذلكا عمله المؤسسة على تسهل الحديثة التقنيات هذهة العلاقة مع العملاء. خلال تغيير وتطوير إدار 
 إلى لإضافةبا ،كبير مكاني حيز اله تشغل ولا والمطلوبة المستعملة الوثائق من وكبير هائل كمن  ع لاستغناءبا

بيرة المؤسسة على القرار المناسب، كما ساعدت الأنظمة الخ ذفي عملية البحث لاتخا والجهد الوقت في الاختصار
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 الطريقة عكس علىوالرصد عن بعد،  ( TSP) التقليص في درجة الخطأ لتصل إلى الصفر في حالات الرصد بآلة 
 التي تسبب الكثير من الأخطاء وتؤثر سلبا على العلاقة مع العملاء. اليدوي العمل وهي القديمة

 الدراسة عينة لأن ،ع عملائهامإدارة العلاقة  في هام أثر لها المؤسسة المستخدمة من طرف الخبيرة نظمةالأ إن
 في وذلك تابعةالم عملية يلتسه في أهميتها ومدى عليها، ونيعتمد التي الحديثة ساليبالأ خلال من ذلك أكدوا

نظمة الخبيرة المؤسسة في لقد ساعدت الأ .قصير وقتبها في  المكلف المهام ذوتنفي الجهد وتقليل الوقت كسب
 أكبر المكاسب لكذقق بهي تحفكبير في وتيرة العلاقة مع العملاء من خلال المكاتب الاستشارية،   إحداث تسارع

دمات ي والسريع للخ الفور لتقديمبجعل تفاعل العملاء معها أكثر سرية وشخصية وأمنا، كما تسمح النظم الخبيرة با
 لشراء.وتسمح للعملاء بالحصول على أكبر قدر ممكن من المعلومات قبل عملية ا

 

 : ما يلي استنتجنا ليهاع والرد المدروسة العينة على الأسئلة طرح وبعد للمقابلة إنجازنا خلال من أما •
 

لتدريب  اللازمة بالإجراءات قومت كما اتهاعملي أثناءالأنظمة الخبيرة  بأهمية المؤسسة لدى إدراك يوجد أنه - 1
 ه الأنظمة والسعي للتغيير؛ذوتطوير مستخدمي ه

ا ذلتقرب أكثر من عملائها وها من ايمكنهل بالمؤسسة، تطبيق لإدارة العلاقة مع العملاء العملياتية وجود - 2
 بانتشارها الجغرافي لوكالاتها وخدماتها في التواصل المباشر مع العملاء؛

باء والغاز خاص لتطوير الكهر  ا بإنشاء قسمذوه ،المؤسسةفي  إدارة العلاقة مع العملاء التحليلية ةساهمم - 3
 تملين؛ملاء المحن العيعمل على متابعة وتحليل البيانات الخاصة بالعملاء وإجراء البحوث والدراسات ع

لاء والحوار تها للعما ومساعد، من خلال دعمهبالمؤسسةتطبيق لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونية  وجود - 4
 الدائم معهم؛

 خلال من الخدمات أفضل تقدمو العلاقة مع العملاء  لإدارة دفبيرة تهأن هناك فوائد أتت بها الأنظمة الخ – 5
 ا لكسب رضا العميل.ذجودتها وموثوقيتها وه
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 : خلاصة الفصل
 

دور الأنظمة ل حو رقلة و والغاز  كهرباءالجزائرية لتوزيع اللشركة با التطبيقية للموضوعالدراسة  تضمن هذا الفصل
تائج نليها وتم عرض عالتعرف و دراسة حيث تم التطرق فيه إلى المؤسسة محل المع العملاء،  الخبيرة في إدارة العلاقة

، ئجنتاالومناقشة  لتفسير عرضناوبعدها تستعملت الملاحظة والمقابلة كأدوات للتحليل، حيث ا ،الدراسة الميدانية
والتقرب  ئهاسريعة لعملا تجابةاس الشركة من تقديم تتمكن النظم الخبيرة استخدام خلال منأن لخصت ت التيو 

 رضا.  في ال دةزيالها ومنه الولاء العملاء  منا ذه سيزيد وبالتالي متطلباتهم، على ابناءمنهم 
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و ظامية وبخلق جطريقة ننى بي بمعإن مشروع الأنظمة الخبيرة هو مشروع جد مهم ويجب أن يعالج كمشروع استثمار 
 والمنفعة التي لفائدتهو قدمها لك بالنظر للفرص الاقتصادية والإستراتيجية التي يذللمنافسة مع مشاريع أخرى، 

ة لأنظمة الخبير الى دور علتعرف لقد حاولنا من خلال هذا الموضوع ا، خاصة في إدارة العلاقة مع العملاء يقدمها
منا جابة عليها قحث، وللإية البالعملاء وذلك عبر الإجابة عن التساؤلات التي تمثل إشكالفي إدارة العلاقة مع 

بيرة ن الأنظمة الخع لنظريةابيات الأد بتقسيم بحثنا إلى قسمين رئيسين الأول الجانب النظري الذي تطرقنا فيه إلى
 القسم ماأ لموضوع،ا هذا ياقس تحت جالتي تندر  السابقة الدراسات ، وبعضودورها قي إدارة العلاقة مع العملاء

ا من به والإحاطةه اليتإشك في والتعمق البحث هذا مضمون دعم أردنا فقد التطبيقية للدراسة فخصص الثاني
  .الغاز ورقلةو  كهرباءلتوزيع الالجزائرية شركة ال التي أجريت فيجوانبها المختلفة من خلال الدراسة الميدانية 

 

 الفرضيات  اختبار  - 1
 

  : رضيات كالتاليبار الفا اختمن خلال ما توصلنا إليه من نتائج لهذا الموضوع بشقيه النظري والتطبيقي يمكنن
 

 يلة متنوعة مناسة تشكل الدر باستخدام المؤسسة مح بالنسبة للفرضية الأولى والمرتبطة الأولى : الفرضية 
ظمة الخبيرة عض الأنعن ب ظرة شاملة ومختصرةالأنظمة الخبيرة والتي تسهل وتسرع عملها، فمن خلال إعطاء ن
  :فيه الأنظمة تساهم ذالمستخدمة من طرف قسم العلاقات التجارية بالمؤسسة نجد أن ه

 

 ؛تحسين الإجراءات 
 المساهمة في تفعيل القرارات؛ 
 ربح الوقت من خلال توفير المعلومات في الوقت المناسب؛ 
 .دقة المعلومات وتقليل التكاليف 

 

من  قرارات والرفعتخاذ الاعلى  نتج أن المؤسسة تعتمد على الأنظمة الخبيرة اعتمادا كبيرا مما يساعدهاا نستذإ
 أدائها. وبناءا على ما سبق نستنتج صحة الفرضية الأولى.

 

 بعادها العملاء في أ علاقة معارة الدلإق المؤسسة يتطبب بالنسبة للفرضية الثانية والمرتبطةالثانية :  الفرضية
 اودوره العملاء مع العلاقة دارةبإ شركةلا اهتمام الدراسة نتائج أظهرتفقد  التحليلية والتعاونية. ،ثلاثة العملياتيةال

 الاهتمام : هذا مقدمة في جاء قدو  ،الثلاثة بأبعادها التنافسية تحسين في
 

 لأخرى؛ادمات الاهتمام بالتقرب من العملاء عن طريق الوكالات ومكاتب البريد والبنك والخ 

 عملاء؛ ال ومعلومات بيانات خصوصية على المحافظة 
 ومساعدتها للعملاء والحوار الدائم والمباشر معهم؛ المؤسسة دعم 
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 ؛العملاء مع العلاقة إدارة في بالتكنولوجيا الاهتمام  
  ؛متابعة وتحليل البيانات الخاصة بالعملاءالاهتمام بجمع و 
 لمحتملينإجراء البحوث والدراسات عن العملاء ا. 

 

جمع و التكنولوجيا  ستخداملايها ا بسعذا نستنتج أن لدى المؤسسة اهتماما كبيرا بإدارة العلاقة مع العملاء وهذإ
نتج لى ما سبق نستبناءا عو دمة. بهدف التقرب منهم وتحسين جودة خدماتها المق وتحليل البيانات الخاصة بالعملاء

 صحة الفرضية الثانية.
 

 ستخدمة من طرفيرة المظمة الخبودة مخرجات الأنبج بالنسبة للفرضية الثالثة والمرتبطة: الثالثة  الفرضية 
فوائد التي ال نتائجال أظهرتفقد  تمكنها من التواصل مع عملائها والتقرب منهم أكثر.والتي المؤسسة محل الدراسة 

 : العلاقة مع عملائها من خلال  لإدارة دفأتت بها الأنظمة الخبيرة والتي ته
 

 ء؛ا لكسب رضا العملاذجودتها وموثوقيتها وه من حيث الخدمات أفضل يمتقد 
 قة وكفاءة ة سرعة ودلزيادا ذوه الأنظمة الخبيرة عن طريق اتاتخاذ القرار في الأساليب الكمية على عتماد الا

 في إدارة العلاقة مع العملاء؛ التي تبنى على نتائجهاو القرارات ه ذه
 التكاليف وتخفيض الأخطاء لبتقلي تهاإنتاجي زيادة على المستخدمة من طرف المؤسسة الأنظمة الخبيرة تعمل 

 ئها؛عملا مع أفضل علاقات بناء في فرصةوالتي تعطي نتائج نهائية واضحة مما ساهمت في خلق 
   تقرب من ة في اللمؤسسامن خلال الصفحة الالكترونية وخدمة الرسائل النصية القصيرة الآلية ساهمت

 ئها وخلق جسر تواصل مباشر معهم؛عملا
 ة العلاقة مع هو إدار و ألا  النتائج النهائية للأنظمة الخبيرة المستخدمة من طرف المؤسسة لها هدف واحد

 العملاء.
 

ا من ذء وهقة مع العملارة العلابإدا ا نستنتج أن الأنظمة الخبيرة المستخدمة من طرف المؤسسة تولي اهتماما كبيراذإ
ديم زيز ثقتهم وتقنهم وتعقرب مبهدف الت وتحليل البيانات الخاصة بالعملاءجمع ص من نسبة الأخطاء و خلال التقلي

 خدمات أفضل لهم. وبناءا على ما سبق نستنتج صحة الفرضية الثالثة.
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 نتائج الدراسة  - 2
 

  وثوقية؛   ودة ومية بجهناك أنواع عديدة من النظم الخبيرة في المؤسسة والتي تسهل العمليات التجار 
 هناك مستوى عال في استخدام الأنظمة الخبيرة في المؤسسة؛ 
 اهتمام الشركة بالعملاء المميزين والسعي للاحتفاظ بهم؛ 
 ة؛تطبيق المؤسسة لإدارة العلاقة مع العملاء العملياتية، التحليلية والتعاوني 
 ملاء؛الع في تعزيز رضا مساعدة الأنظمة الخبيرة المؤسسة على اتخاذ القرارات المساهمة 
 .جل الأنظمة الخبيرة المستخدمة تصبوا لإدارة العلاقة مع العملاء 

 

 التوصيات  - 3
 

تية والتحليلية لأبعادها العمليا قوالتطر دورها في إدارة العلاقة مع العملاء، و  الخبيرة نظمةالأ موضوع تناول بعد
إدارة العلاقة مع  على الخبيرة ظمةنه الأذه استخدام أثر حول ةالتطبيقي بالدراسة والقيام المؤسسة،في  والتشغيلية

 التوصيات من جملة احاقتر  يمكننا، الفرضيات صحة وإثبات دراسةال نتائج استخلاص وبعدعملاء المؤسسة، 
 : كالآتي

 

 لمؤسسة؛ للأساسي الهدف ته الأنظمة في جميع المستويات الإدارية لتحقيق اضرورة تعميم استخدام مثل ه  
 ؛الاهتمام بالأفراد وتكوينهم وتوحيد الثقافة بينهم 
 يث؛ن التحدوضما ضرورة القيام بالمراجعة الدورية للأنظمة الخبيرة من أجل ضمان الأداء الجيد 
 ناسب؛الاستغلال الأمثل لشبكة الانترنت لتسهيل عملية نقل المعلومات في الوقت الم  
 لتي اية المعلومات ومصداق بصحة باشرة مع عملاء الشركة، وإيمانهمين لهم علاقة مذإتاحة الحرية للمسؤولين ال

 ؛يقدمونها لأنها هي الأساس في اتخاذ القرارات
 ا لذلك؛ة وفقضرورة الاهتمام بالعملاء في كافة أقسام المؤسسة وقياس أداء مراكز المسؤولي 
 قدرات لىإ للوصول قادرةورة واللمتطانظمة الاستثمار في مواكبة التقدم التكنولوجي بجلب البرامج المعلوماتية والأ 

 ات الميدانية.همالم في بيرالخ نسانالإ
 

 ،ءبيرة في إدارة العلاقة مع العملاالأنظمة الخ جوانب مختلف حددنا قد أننا يعني لا السابقة النتائج إلى وصولنا إن
 جديدةوتقنيات  برامج لقخ على القادرةو  مستمر، تطور في التكنولوجيا مادامت غامضة تبقى جوانب هناك لأنه
 .الآن عليها التي من اعقد مشاكل حل فيوتساعد  ستساهم والتي
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 أفاق الدراسة   - 4
 

، ط بكل جوانبهنا لم نحرى أننفي الأخير نشير إلى أن بحثنا هذا تناول بعض الجوانب المهمة من الموضوع، لكن 
 وذو تشعبم موضوع ولأنه  تناولته بالدراسة الدقيقة،خصوصا بالنظر إلى حداثة الموضوع وقلة البحوث التي

 أخر في يمكن وعليه ر،أكث فيه البحث أراد لمن مفتوح الموضوع هذا دراسة باب يبقى لذا حصره يصعب شجون
 : التالية المواضيع طرح البحث هذا

 

 ؛ناميةال دولال في الخبيرة نظمال مع المتطورة الدول في الخبيرة المستخدمة نظمال مقارنة 
 ؛كاء الاصطناعي ودوره في إدارة العلاقة مع العملاءذ ال  
  دور العنصر البشري في الأنظمة الخبيرة على إدارة العلاقة مع العملاء؛ 
 للمؤسسة الإستراتيجية الإدارة تفعيل في الخبيرة ةنظمدور الأ. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
 

قائمة المصادر 

 والمراجع
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 الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز ورقلةة شركالهيكل التنظيمي لل

 

 .ئق المؤسسةوثاعلى  اعتمادا باحثمن إعداد ال المصدر:

قسم الدراسات وتنفيذ 
 أشغال الكهرباء والغاز

 

الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز ورقلة مدير   

 قسم العلاقات التجارية

 مصلحة الوسائل العامة

 قسم استغلال الكهرباء

 قسم المالية المحاسبة

 قسم استغلال الغاز

 قسم الأنظمة المعلوماتية

 شعبة المراقبة والتفتيش

 المكلف بالأمن الداخلي

 قسم الموارد البشرية

 

وير الكهرباء والغازقسم تط  

 

 المكلف بالاتصال

الصناعيالأمن  مهندس  

 قسم السوق والإدارة

 مصلحة الشؤون القانونية 

 الأمانة العامة
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 ةــلــابــقـمـــال لـيـــدل
 
 
 
 
 

 حولرقلة، قسم العلاقات التجارية و  الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز لمؤسسةبا الموظفين مع ةلالمقاب دليل
 إدارة العلاقة مع العملاء. في ودورها الخبيرة نظمال

 
الجزائرية لتوزيع الكهرباء  ؤسسةلما نظمة الخبيرة فيأنواع الأ حول وماتلمع معرفة وه ةلالمقاب ذهه ءاور  من دفاله

 .ملاءدارة العلاقة مع العوإ المشاكل حل في نظمهذه ال استخدام وكيفيةوالغاز ورقلة 
 

 الجزء الأول : أسئلة حول الأنظمة الخبيرة   
 

  ؟ المؤسسة طرف من ةلالمستعمالأنظمة الخبيرة  نوع ما -1
 ؟ مؤسسةلل حتمية ضرورة كان بيرةالأنظمة الخ استخدام أن تعتقد له -2
 ؟لمستخدمي هذه النظم الخبيرة  وتطوير تدريب ترابدو  المؤسسة تقوم له -3
 ؟ الخبيرة لأنظمةل المؤسسة تطبيق دون تحول التي المعوقات يه ما -4

 

    العملياتية العملاء مع العلاقة إدارة : أسئلة حول ثانيالجزء ال
  
 ؟ رغباتهم وتلبية حتياجاتهملا تفهمو  العملاء مع مباشر تواصلهل هناك  -1
 ؟ العملاء مع والتعامل الاستقبال كيف تكون عملية -2
 ؟ الملفات تكوين في المتبعة الإدارية الإجراءات ما هي -3
 ؟ ةؤسسالم ووكالات لأعوان الجغرافي الانتشارما مدى  -4

 

    التحليلية العملاء مع العلاقة إدارة : أسئلة حول لثالجزء الثا
      

 ؟ البيانات قواعد وتحديث والمعلومات لبياناتا جمعيتم  كيف -1
 ؟ بالعملاء الخاصة لبياناتل وتحليل متابعةهل هناك  -2
 ؟ العملاء عن والبحوث لدراساتالمؤسسة با هل تقوم -3
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    التعاونية العملاء مع العلاقة إدارة : أسئلة حول رابعالجزء ال
 

 ؟ نالمميزي العملاء مع دائم وحوار تعاونهل هناك  -1
 ؟ ومجابهتها المخاطر من الاحتياط كيفية على العملاء المؤسسة ساعدتو  دعمكيف ت -2

 

 الأنظمة الخبيرة وإدارة العلاقة مع العملاء   : أسئلة حول امسالجزء الخ
  

 ؟ وفي أي حالة تتم ؟ للعملاء المسبق الآلي التذكيرهل تستخدم المؤسسة  -1
 جودتها على الحفاظ عم للعملاء الخدمات تقديم في تساعد سائلو و  خبيرة ةنظمأ على المؤسسة وفرتهل ت -2

 ؟ وموثوقيتها
 ؟ العملاء اقتراحاتو  شكاوي مع التعامل فيلدى المؤسسة  بيرةالخ نظمةالأ تقدمه الذي الدور ما هو -3
 ما هي الفائدة أو الفوائد التي أتت بها النظم الخبيرة في إدارة العلاقة مع العملاء ؟  -4
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 ـــالة لطلب التدخل من أجــــل إصــــلاح عــــطل بالــــعمود الكــهربائيوثـــــيقة حــ

.لمؤسسةبا قسم العلاقات التجاريةمن وثيقة  المصدر:



( 40الملحق رقم )   

 
67 

 وثيقة وصل الاستلام الذي يقدم للزبون

 

 .لمؤسسةبا قسم العلاقات التجاريةمن وثيقة  المصدر:
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 وثيقة حالة لطلب الربط بالكهرباء

 

.لمؤسسةبا قسم العلاقات التجاريةمن  وثيقة المصدر:
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 وثيقة تقرير لإفادات الرصد

 

 .لمؤسسةبا قسم العلاقات التجاريةمن وثيقة  المصدر:
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 قيمة الاستهلاك المفرطةوثيقة تقرير ل

 

 .لمؤسسةبا قسم العلاقات التجاريةمن وثيقة  المصدر:
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 توسطو الجهد المذالكبار من العملاء  المستهلكين وثيقة لقائمة

 

 .لمؤسسةبا قسم العلاقات التجاريةمن وثيقة  المصدر:
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 الاستهلاك نطاق حسب المشتركين قائمةوثيقة تقرير ل

 

 .لمؤسسةبا قسم العلاقات التجاريةمن وثيقة  المصدر:
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