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 العملاء اتإدارة علاق مقياسمحاا  النموذجية لا الإجابة
 الجزائراحصالات دراسة االة: مؤسسة  

 
 

 ي ()نقطح حاليل مميزات السوق 
 : الفرص .1
 .نوعين من الزبائن: الأشخاص والمؤسساتيوجد  -

 الحهديدات: .0
 .لا توجد معلومات عنها ­

 
 :نقاط( 01) المؤسسة حاليل وضعية

 :نقاط القوة .0
  في مجال الاتصالات في السوق الجزائرية الريادة -
 تشتهر بالابداع.  -
 تهتم بجودة الخدمات -
 من الزبائن خاصة في الأريافتهدف الى ايصال خدمات الهاتف الى أكبر عدد  -
 تحسين معرفتها بالزبائنتقوم ب ­
 علاقات الزبائن بإدارةتهتم  ­
  .تنويع وسائل اتصال الزبائن بالمؤسسة ­
 للمؤسسة منتدى للنقاش بين الزبائن ­
 المؤسسةبالموقع الالكتروني معظم الزبائن يهتم  ­
 نقاط الضعف: .2
  .مراكز الاتصال لا تعمل كل يوم ­
 للمؤسسة عروض كثيرة يجهلها الزبائن ­
 تعلن عن عروضها فقط في الوكالات أو في مقر المؤسسة على الأنترنت أو يعرفها الزبون عن طريق زملائهالمؤسسة  ­
 .الزبائن لا يرتدون على منتدى النقاش ­
 المعلومات الناتجة عن زيارة الزبائن لمقر المؤسسة تعتبر ضائعة بحيث لا يتم تخزينها أو تحليلها. ­



تعاني المؤسسة من تردد كبير في الوكالات لتسيير طلب المعلومات، الشكاوي... مما أدى الى طول مدة انتظار الزبائن في  ­
 الوكالات

 
  نقاط( 8) الاقحرااات في مجال ادارة علاقات الزبائ 

 بعروض المؤسسة.التسويق الفيروسي للتعريف  -
  .بعروض المؤسسةللتعريف حملات ترويجية  -
دة الانتظار وطلبهم للمعلومات لتفادي طول م لمعالجة فعالة لشكاوى الزبائنالمؤسسة الموقع الالكتروني عبر التسويق التفاعلي  -

 .في الوكالات
 لتعويض منتدى النقاشالمؤسسة الموقع الالكتروني عبر  التسويق التفاعلي -
 فيها مراكز الاتصالالمؤسسة لتعويض الأوقات التي لا تعمل الموقع الالكتروني التسويق التفاعلي عبر  -
  وضع سجل الكتروني للشكاوى لاستقبال الشكاوي بطريقة سريعة. -
  وضع سجل الكتروني للاقتراحات لمعالجة الشكاوي بطريقة فعالة. -
 في مواقع التواصل الاجتماعي للتعريف بعروض المؤسسةالتسويق الالكتروني  -
  التسويق المباشر باتجاه المؤسسات للتعريف بعروض المؤسسة -
 .الكترونية لتخزين المعلومات عن الزبائن والاستفادة منها في إدارة علاقتها بهم خلق قاعدة بيانات -
- ...  


