
ؼّلاءاٌإداسج اٌؼلالح ِغ 

 Customer Relationship Management



ِارا ٠ىْٛ اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ؟  

٠ئوّذ اعزّشاس٠خ اٌؼلالبد اٌزٞ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٘ٛ إٌّٙظ •

 ٚرزٛاعذ ثشىً دائُ ِٚغزّش ث١ٓ إٌّظّخ أْ ٠غت اٌزٟ 

.  اٌؼّلاء

رـ٠ٛش اٌؼذ٠ذ ِٓ  ٚاٌغٛدح  ٚخذِخ اٌؼّلاء أ١ّ٘خ ٚرئوذ ػٍٝ •

.  اٌزؼبِلاد ِغ اٌؼّلاء

  1983فٟ ػبَ  ٌف١ذٚطف اٌّظـٍؼ أٚلا ِٓ ر١ٛدٚس •

ّٛح اٌٝ اػبدح ٕ٘ذعخ أداء الأػّبي• . الزشْ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ثم

ٚٚفمب ٌٕظش٠خ اػبدح إٌٙذعخ ، ٠غت ػٍٝ اٌزٕظ١ّبد أْ رزشىً 
.  أوضش ِٓ اٌٛظبئف. ؿجمب ٌٍّٙبَ ٚاٌؼ١ٍّبد اٌىبٍِخ



. اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ ٚإسرؼّايذغث١ك 

اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٚػ١ٍّبد اٌزغ٠ٛك اٌزم١ٍذ٠ّخ غ١ش  •

اعزضٕبئ١خ ثبٌزّجبدي ٚلا ٠ٛعذ رؼبسع ثبٌؼّشٚسح ِغ ثؼؼُٙ  

.  اٌجؼغ

٠ىْٛ ِٕبعجب أوضش فٟ اٌظشٚف  أْ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٠ّىٓ •

:  أٚ اٌؾبلاد اٌزب١ٌخ 



. اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ ٚإسرؼّايذغث١ك 

. ِٕزغبد أٚ خذِبد ػب١ٌخ اٌم١ّخ• •
. ِٕزغبد طٕبػ١خ• 
. ِٕزغبد ِظٕفخ وغ١ش ػبِخ• 
. رىب١ٌف رؾ٠ًٛ ػب١ٌخ• 
. رفؼ١ً اٌؼ١ًّ ٌٍؼلالخ اٌّغزّشّح• 
.  رـٛس الإٔزبط ٕ٘بن ػلالخ ٌٍؼ١ًّ ِغ • 
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٠ٕزظ اٌغٛق 
اٌٝ اٌغ١ّغ

رفظ١ً إٌّزظ 
ٌؼّلاءاؽغت ؿٍت 

ٌؼّلاءاازدياد طهب  ازدياد انتنافص

اٌزمبٔخ

ٌؼّلاءااٌؼلالخ ِغ 

ٌؼّلاءا ٌـٍتِٕزظ ٚفمبً 

اٌشثؼ

تغير واقع أرضيت الأعمال
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  اٌٙبئٍخ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ ٚالاعزّبػ١خ الالزظبد٠خ اٌزـٛساد ِغ•

  أطجؾذ اٌّبػ١خ اٌم١ٍٍخ اٌؼمٛد فٟ اٌجشش٠خ شٙذرٙب اٌزٟ

 اٌزٞ الأُ٘ ٚاٌغلاػ ,اٌششوبد ِٛاسد أُ٘ أؽذ اٌّؼٍِٛبد

.اٌزٕبفغ١خ اٌّضا٠ب ثؼغ ٌزؾم١ك رغزخذِٗ

وجهت نظر جذيذة نهتطىيق
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•4 P’s

–Product  سيبست انًُخجبث

–Price  سيبست انخسؼيز

–Placeسيبست انخىسيغ

–Promotionسيبست  انخزويج

انتطىيق انتقهيذٌ يركس عهً انمنتج
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•4 C’s

–Customer needs and wants

–Cost to the Customer

–Convenience

–Communication

•4 C’s

ٌؼّلاءااحتياجاث ومتطهباث –

ٌؼّلاءاانكهفت باننطبت –

انملاءمت–

انتىاصم–

نحى منهجيت جذيذة نهتطىيق
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ذغٛس ِفَٙٛ اٌرس٠ٛك ِٓ اٌرس٠ٛك اٌرجاسٞ إٌٝ اٌرس٠ٛك اٌؼلالاذٟ

اٌزغ٠ٛك اٌشبًِ
Mass marketing

اٌزغ٠ٛك اٌّٛعّٗ
Target marketing

ٍؼّلاءٌاٌزغ٠ٛك ٚفمبً 
Customer marketing

1-1اٌزغ٠ٛك 
One-to-one marketing

دْٚ اٌؾبعخ اٌٝ رغ١١ش اٌج١ٕخ 

اٌزؾز١خ

ٚرغ١١ش أعبعٟ فٟ  ٍؼّلاءٌرـٍت فُٙ أوضش 

.اٌٛػٟ ٚاٌضمبفخ

,  اٌمذسح ػٍٝ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد

ِزـٍجبد  اٌّجبششػٍٝرؾ١ٍٍٙب ثغشػخ ٚاٌشد 

.ٌؼّلاءا

الأػٛاَ اٌخّغْٛ اٌغبثمخ                         اٌّغزمج١ٍخعٕٛاد اٌؼشش 

( ػزض يًيش نكم ػًيم) 
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   .ٌؼّلاءا ػهى انًىسػت انكىبىَبث يٍ %98 إهًبل يجزي1.

.%1 = انزسبئم ػهى الإجببت يؼذل2.

-call الآنيت انخذيت يزكش  طزيق ػٍ ٌؼّلاءا حخذيى كهفت3. center 
.الإَخزَج طزيق ػٍ حخذيًه كهفت يٍ يزاث بسجأكبز

 يٍ يزاث بؼشز أكبز جذيذ ػ١ًّ يٍ ربح ػهى انحصىل كهفت حكى4ٌ.
.يسبقبً يىجىد ػًيم يٍ ربح ػهى انحصىل كهفت

.ضشٚسج حر١ّح ٌؼّلاءاِؼشفح 

تحهيم معطياث انتطىيق



أطً ظٙٛس اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ ٚإداسج اٌؼلالاخ ِغ 

:اٌضتائٓ

٠شعغ اٌجبؽضْٛ ٚاٌّّبسعْٛ فٟ ِغبلاد الإعزشار١غ١خ  •

( RM)ٚاٌزغ٠ٛك ٚعٍغٍخ اٌزٛس٠ذ عزٚس اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد 

:اٌٝ عذ ِغّٛػبد ِٓ الأثؾبس 



أطً ظٙٛس اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ ٚإداسج اٌؼلالاخ ِغ 

:اٌضتائٓ

- ٌٝٚثؾضذ فٟ اٌزغ٠ٛك فٟ ث١ئخ اٌخذِبد: اٌّغّٛػخ الأ.

- سوضد ػٍٝ ػلالبد اٌزجبدي داخً : اٌّغّٛػخ اٌضب١ٔخ

.اٌزٕظ١ّبد

- اٌفؼبٌخ  )سوضد ػٍٝ لٕٛاد اٌزٛص٠غ : اٌّغّٛػخ اٌضبٌضخ

(.ٚغ١ش اٌفؼبٌخ



أطً ظٙٛس اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ ٚإداسج اٌؼلالاخ ِغ 

:اٌضتائٓ

- فؾظذ اٌؼلالبد اٌشجى١خ: اٌّغّٛػخ اٌشاثؼخ.

- ٚاشزمذ ِٓ الإداسح الإعزشار١غ١خ : اٌّغّٛػخ اٌخبِغخ  

.رّضٍذ ثذٚس اٌؼلالبد فٟ عٍغٍخ اٌزٛس٠ذ

- فؾظذ الأصش الاعزشار١غٟ : اٌّغّٛػخ اٌغبدعخ

.ٌٍّؼٍِٛبد ػٍٝ اٌؼلالبد ػّٓ إٌّظّبد ٚف١ّب ث١ٕٙب



أطً ظٙٛس اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ ٚإداسج اٌؼلالاخ ِغ 

:ٌؼّلاء ا

اٌجذا٠خ  ٔمـخ اٌذساعبد فٟ ثؾٛس رغ٠ٛك اٌخذِبد رؼذ •

,  ثبٌؼلالبد فٟ اٌّغّٛػخ الأٌٚٝلأـلاق ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك 

:٠ّٚىٓ رظ١ٕف ٘زٖ اٌذساعبد ػّٓ صلاصخ ِغز٠ٛبد

ٟاٌّغزٜٛ اٌزىز١ى:

 ٟاٌّغزٜٛ الإعزشار١غ:

 ٟاٌّغزٜٛ اٌفٍغف  :



أطً ظٙٛس اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ ٚإداسج اٌؼلالاخ ِغ 

:ٌؼّلاء ا

ٟ٠ٚؼجش ػٓ اعزخذاَ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد وؤداح : اٌّغزٜٛ اٌزىز١ى
.ٌزٕش١ؾ اٌّج١ؼبد

ٟ٠ٚؼجش ػٓ اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ ٠جؾش ف١ٙب : اٌّغزٜٛ الإعزشار١غ

اٌّٛسدْٚ ػٓ اٌـشق اٌزٟ ٠ّىٓ أْ ٠غزخذِٛ٘ب فٟ رّز١ٓ 

, الزظبد٠خ, رم١ٕخ, ثبعزخذاَ سٚاثؾ لب١ٔٛٔخ ٌؼّلاءبثػلالزُٙ 
.ٚسٚاثؾ ص١ِٕخ

ٟٚفك ٘زا اٌّغزٜٛ فبْ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد : اٌّغزٜٛ اٌفٍغف

٠ٕمً اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك ِٓ اٌزشو١ض ػٍٝ إٌّزغبد ٚدٚسح 
.ٌؼّلاءبثؽ١برٙب اٌٝ اٌزشو١ض ػٍٝ دٚسح ؽ١بح اٌؼلالخ 



ِفَٙٛ إداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ

  ِٕزظف اٌٝ ٌؼّلاءا ِغ اٌؼلالبد اداسح ِفَٙٛ فىشح أـٍمذ•

  أرّزخ ثزم١ٕخ اسرجؾ ؽ١ش ,اٌّبػٟ اٌمشْ ِٓ اٌزغؼ١ٕبد

  رىٌٕٛٛع١ب ػٍٝ الارظبلاد ِشاوض ٚاػزّبد اٌج١غ ػ١ٍّبد

. اٌّؼٍِٛبد



ِفَٙٛ إداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ

  ٌؼّلاءبث اٌخبطخ اٌج١بٔبد ث١ٓ ثبٌشثؾ اٌفىشح ثذأد ٚلذ•

  اٌج١غ ِشاوض ِغ ٌؼّلاءا ٘ئلاء رفبػلاد خلاي ِٓ ٚاٌّغّؼخ

 أفؼً ِؼشفخ ػٕٙب ٠ٕزظ لذ ٚاٌزٟ الارظبي ِٚشاوض

  ٌىلا ل١ّخ أوضش رفبػلاد رؾم١ك ٚثبٌزبٌٟ ,ٌؼّلاءا ثزفؼ١لاد

.( إٌّظّخ –ٌؼّلاءا) اٌـشف١ٓ



ِفَٙٛ إداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ

  ٚأزمً إٌّظّبد أٚعبؽ فٟ اٌّفَٙٛ ٘زا أزشش رٌه ثؼذ صُ•

  اٌجشِغ١بد ِٕزغٟ ِٓ وج١شح ِغّٛػخ اٌٝ ثؼذ٘ب

Software, ٓاٌؼذ٠ذ طٕبػـخ فٟ أعّٙٛا اٌز٠ ِٓ  

  ِغ اٌؼلالبد ٌزؾغ١ٓ فؼبٌـخ ً ؽٍٛلا رمذَ اٌزٟ اٌجشِغ١بد

  ِغ اٌؼلالبد اداسح ثجشاِظ ثؼذ ف١ّب ػشفذ ٚاٌزٟ ٌؼّلاءا

. ٌؼّلاءا



ِفَٙٛ إداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ

ػٍٝ ِؼٍِٛبد اٌؾظٛي ٘ذف اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد أْ وّب •

ٚرخض٠ٓ ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد ػّٓ   ٌؼّلاءا رفؼ١لادؽٛي 

لٛاػذ ث١بٔبد خبطخ ٌلاعزفبدح ِٕٙب فٟ رمذ٠ُ خذِبد  

ِب ٠غّٝ ثبٌزؼبًِ ِغ وً ػ١ًّ ثشىً  أٚعذ , ٌٍؼّلاءأفؼً 

ٚاٌزٞ ٠ش١ش اٌٝ أْ   ”one-to-one marketing“فشدٞ 

ٚاٌؼ١ٍّبد   ٌؼّلاءاإٌّظّبد ِٚٓ خلاي رفبػٍٙب ِغ 

رغزـ١غ أْ رمذَ ػشٚػبً أوضش رلاإِبً ِغ  , اٌزجبد١ٌخ ِؼٗ

ٌؼ١ًّاِزـٍجبد ٘زا 



ٚإداسج اٌؼلالاخ    RMأٚجٗ الاخرلاف ت١ٓ اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ

: CRMٌؼّلاء اِغ 

ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك  ٠ّىٓ رؾذ٠ذ فٛاطً دل١مخ ث١ٓ اٌؾم١مخ لا •

:  CRMٌؼّلاء اِٚفَٙٛ اداسح اٌؼلالبد ِغ   RMثبٌؼلالبد

ِب ٟ٘ الا ٔز١غخ رـٛس  ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ ٔظشاً لاْ 

.ثبٌؼلالبدٌّفَٙٛ اٌزغ٠ٛك 

ِفَٙٛ اداسح   ثٙبإٌمبؽ اٌزٟ ٠ز١ّض ٌٚىٓ ٠ّىٓ ػشع ثؼغ •

:ػٓ ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٌؼّلاءااٌؼلالبد ِغ 



CRMٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ  RMِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد

٠ٕظش اٌٝ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ػٍٝ أٔٗ وً 

إٌشبؿبد اٌزغ٠ٛم١خ اٌّٛعٙخ ٔؾٛ أشبء 

  اٌؼلالبر١خٚر١ّٕخ ٚاٌؾفبف ػٍٝ اٌزجبدلاد 

ٚاٌّٛسدْٚ , ٌؼّلاءاإٌبعؾخ ِغ 

ٚثبٌزبٌٟ ٠شوض .ٚإٌّبفغْٛ ٚاٌؼبٍِْٛ

  ٌؼّلاءااٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ثشىً ألً ػٍٝ 

 ٌؼّلاءا٠شوض ِظـٍؼ اداسح اٌؼلالبد ِغ 

ثشىً أوجش ػٍٝ اٌّغزٍٙه إٌٙبئٟ أٞ 

اٌى١ّخ اٌّجزٌٚخ ِٓ ٔبؽ١خ  ِٓ,ٌؼّلاءا
.اٌّبي ٚاٌٛلذ ٚاٌغٙذ 

رشوض فمؾ ػٍٝ رٛؿ١ذ ٚاٌؾفبف ػٍٝ 

ػلالبد رجبد١ٌخ 

ٚاٌّٛسدْٚ , ٌؼّلاءا)ِغ  ٚرؼب١ٔٚخ ,لش٠جخ

(.ٚإٌّبفغْٛ ٚاٌؼبٍِْٛ 

رٙزُ ثزـ٠ٛش   ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ 

ٚاٌؾفبف ػٍٝ ؽم١جخ اعزضّبساد ف١ّب  

٠زؼٍك ثزؼظ١ُ سثؾ١خ الاعزضّبساد 

. ٌؼّلاءااٌّغزٕذح ػٍٝ اٌؼلالبد ِغ 

اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٌُ ٠شوض ػٍٝ أْ 

ٌؼّلاءااٌزم١ٕخ رؼذ أعبط اداسح

رغزخذَ  ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ 

رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد فٟ 
.رـج١ك اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد 



CRMٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ  RMِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد

اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد ٠شوض ػٍٝ اٌّٙبَ 

اٌّـٍٛثخ ٌجٕبء ٚاٌؾفبف ػٍٝ اٌزجبدي  

اٌّغزٕذ اٌٝ اٌؼلالبد اٌّٛعٛدح ث١ٓ 
. إٌّظّخ ٚػّلائٙب

ػ١ٍّخ ِٛعٙخ  ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ 

ثشىً اعزشار١غٟ رٙزُ ثب٠غبد ِض٠ظ 

ٌؼّلاءاِضبٌٟ ٌٍؼلالبد ِغ 

طؼٛثخ رٕف١ز اٌزغ٠ٛك ثبٌؼلالبد فٟ 

الأعٛاق اٌؼخّخ ٔظشاً ٌجؼذ اٌّغبفخ ث١ٓ 

ِٚؾذٚد٠خ فشص , ٌؼ١ًّاٚاٌّٛسد 

ث١ٓ اٌجبئغ )اٌزفبػً اٌشخظٟ 

ٚغ١بة عّخ اٌّٛدح فٟ , (ٚاٌّشزشٞ

ٌؼّلاء اٚاٌفُٙ اٌّؾذٚد ٌذٚافغ , اٌزؼبًِ

, فٟ ِشبسوخ اٌؼلالبد اٌزجبد١ٌخ

ثؼذ اٌّغبفخ ث١ٓ )ٚ٘زٖ اٌّشىلاد 

ِٚؾذٚد٠خ فشص , ٌؼّلاءاٚاٌّٛسد 

ث١ٓ اٌجبئغ ٚاٌّشزشٞ  )اٌزفبػً اٌشخظٟ 

 ٌؼّلاءارُ ؽٍٙب فٟ اداسح اٌؼلالبد ِغ ( 

ِٓ خلاي الاػزّبد ػٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب  
.(رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد)



:ٌؼّلاء اذؼش٠ف إداسج اٌؼلالاخ ِغ 

حفبػهيت ححقق أفعم هى ػًهيت :  ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ •
انذي يُخج  ٌؼّلاءاحىاسٌ بيٍ اسخثًبراث انشزكت وإشببع حبجبث 

.ػُهب حؼظيى انزبحيت 

 -يُهج جذيذ -يفهىو إداري حذيث ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ •
, انؼًهيبث, يخؼهق بإدارة كم يٍ انخكُىنىجيب, ٌؼّلاءالإدارة 

بهذف إيجبد بيئت حسًح نهًُظًبث , والأفزاد, يصبدر انًؼهىيبث
.درجت  360ظًٍ يجبل رؤيت ػًلائهب ببنخؼزف ػهى 

رّضً اعزشار١غ١خ ػًّ ١ٌٚظ   ٌؼّلاءااٌؼلالخ ِغ اراً اداسح •
.أعٍٛة ػًّ



 (CRM)اٌؼ١ًّذؼش٠ف إداسج اٌؼلالح ِغ 

  فٟ اٌرأث١ش ٚأ٠ضاً ٌفُٙ ِٕٙج١ح ٟ٘ اٌؼ١ًّ ِغ اٌؼلالح إداسج

:ذحس١ٓ تٙذف ٚرٌه ِؼٗ اٌرٛاطً خلاي ِٓ اٌؼ١ًّ سٍٛن

 اٌؼ١ًّ ػٍٝ اٌحظٛي ػ١ٍّح .

 اٌؼ١ًّت الاحرفاػ .

 اٌشتح ٚذحم١ك اٌؼ١ًّ ٚلاء ػٍٝ اٌحظٛي.

اٌؼ١ًّإداسج اٌؼلالح ِغ 



ثلاز أتؼاد ٌّفَٙٛ إداسج ػلالاخ أْ ٔحذد اٌساتمح  اٌرؼاس٠ف٠ّىٕٕا ِٓ 

:اٌؼّلاء 

ِٟٕ٠شوض ػٍٝ ػشٚسح رؤع١ظ ػلالخ ِشثؾخ ػٍٝ اٌّذٜ :  ثؼذ ص
الأِش اٌزٞ ٠مزؼٟ ألا رم١ظ اٌّئعغخ سثؾ١خ . اٌـ٠ًٛ ِغ اٌؼ١ًّ

اٌؼ١ًّ ثظفمخ ٚاؽذح،  ٚأّب ِٓ خلاي ِغّٛع اٌظفمبد إٌّغضح ِٓ 
.لجً اٌؼ١ًّ خلاي فزشح ؽ١برٗ ِغ اٌّئعغخ

 ٟ٠شوض ػٍٝ سغجخ اداسح إٌّظّخ اٌٛاػ١خ ثبْ رىْٛ الشة :  ثؼذ ػلالبر
ِب ٠ىْٛ ِٓ اٌؼ١ًّ، ِّٙب وبٔذ لٕبح الارظبي اٌّغزخذِخ أٚ اٌٍؾظخ  

.اٌض١ِٕخ ٌٙزا اٌزٛاطً

 ٟ٠شوض ػٍٝ اٌؾبعخ لإداسح اٌظشاع ٚاٌزؼم١ذ ػّٓ رشبثه :  ثؼذ ػ١ٍّبر
.ِٓ خلاي ٚعبئً فؼبٌخ ِٚٛعٙخ( لٕٛاد ارظبي/ ػشٚع/ ػّلاء) 



:ٌٍّٕظّح ٌؼّلاءاإٌّافغ اٌرٟ ذٛفش٘ا إداسج اٌؼلالاخ ِغ  -1

 ٓٚرٛؽ١ذ٘ب ٌؼّلاءاعّغ اٌّؼٍِٛبد ػ.

 َاٌششوخ ٚاٌؾفبف ػ١ٍُٙ ؼّلاءثالا٘زّب.

 أوضش لشثبً ٌؼّلاءارـ٠ٛش ػلالبد ِغ.

 ٌؼّلاءاص٠بدح سػب.

 ٌؼّلاءارم١ٍض رىب١ٌف وغت.

ػّبْ ١ِضح رٕبفغ١خ دائّخ ٌٍششوخ.

رؼظ١ُ اٌشثؾ١خ ٔز١غخ ص٠بدح اٌّج١ؼبد.

 وٕز١غخ ٌض٠بدح وفبءح ٚشخظب ١ٔخ   ٌؼّلاءاص٠بدح ٚلاء

.اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ



:ٌٍّٕظّح ٌؼّلاءاإٌّافغ اٌرٟ ذٛفش٘ا إداسج اٌؼلالاخ ِغ 

 اِىب١ٔخ رغضئخ الأعٛاق اٌٝ لـبػبد طغ١شح ثٕبءً ػٍٝ  ٠ز١ؼ
.ٌؼّلاءاؽبعبد ٚسغجبد 

 ثٙذف خٍك ل١ّخ ِشزشوخ ٌىً ِٓ   ٌؼّلاءا٠ز١ؼ اٌزؼبْٚ ِغ
.ٌؼّلاءا ٚاٌششوخ 

  ٠ّىٓ ِٓ اٌؾظٛي ػٍٝ ِخشعبد ع١ذح لأٔشـخ ِؼبٌغخ
.اٌج١بٔبد

دػُ فؼب١ٌخ عٙٛد اٌج١غ ِٓ خلاي اداسح أفؼً ٌؼ١ٍّخ اٌج١غ.



ٌٍؼّلاء   ٌؼّلاءااٌؼلالاخ ِغ اٌرٟ ذٛفش٘ا إداسج إٌّافغ 

 اٌؼ١ًّٚاٌضمخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌششوخ اٌزٟ اػزبد اٌشاؽخ  

.اٌزؼبًِ ِؼٙب

 اٌخبطخ ٔز١غخ اٌؼلالبد الاعزّبػ١خ اٌزٟ رجٕٝ ث١ٓ  اٌّؼبٍِخ

.ٚاٌّغٛق أٚ ِمذَ اٌخذِخ اٌؼ١ًّ

 ًعٛاء ِٓ  , ِٓ رىب١ٌف اٌزؾٛي ِٓ ِغٛق اٌٝ آخشاٌزم١ٍ

.ؽ١ش اٌزىب١ٌف الاعزّبػ١خ أٚ اٌّبد٠خ أٚ ؽزٝ إٌفغ١خ



 ٌؼّلاءاأ١ّ٘ح إداسج اٌؼلالاخ ِغ 

ػ١ٍّخ رفبػً ثٕبءح ث١ٓ ِمذِٟ   ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ رٛفش ←

ٚثبٌزبٌٟ  , رٙذف اٌٝ سفغ وفبءح أداء اٌخذِخ ٌؼّلاءا ٚاٌخذِخ 

.ٌؼّلاءاثٕبءً ػٍٝ رؾم١ك اشجبع ؽبعبد ٚسغجبد  اٌش٠ؼ١خرؼظ١ُ 

ثزٛع١ٗ  ٌّمذِٟ اٌخذِبد  ٌؼّلاءارغّؼ اداسح اٌؼلالبد ِغ  -←

  اٌؼ١ًِّٙبسارُٙ اٌشخظ١خ ثّب ٠زٕبعت ٚاٌـش٠مخ اٌزٟ ٠شغت 

ِٓ خلاي ِب رٛفشٖ ِٓ ِؼٍِٛبد رغبُ٘ فٟ رى١١ف  , ثٙبِؼبٍِزٗ 

.ػ١ًّعٍٛن ِمذَ اٌخذِخ أصٕبء رؤد٠زٗ ٌٍخذِخ ثّب ٠زٕبعت ٚوً 



فٟ اٌخذِاخ  ٌؼّلاءاأ١ّ٘ح إداسج اٌؼلالاخ ِغ 

,  أوضش أغغبِبً ِغ رٛلؼبرٗ ٌؼّلاءارغبُ٘ فٟ عؼً رغشثخ  -←
ٚص٠بدح اٌذافغ ٌذ٠ُٙ   ٌؼّلاءاٚثبٌزبٌٟ رخف١غ ِؼذلاد ٔفٛس 

.اٌخذِخ ٌٍم١بَ ثزىشاس ؿٍت 

ٌؼّلاء  ا ِغاٌمذسح ػٍٝ رؾ١ًٍ ٚرخـ١ؾ ٚسلبثخ اٌؼلالبد  -←
.رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد اٌؾذ٠ضخثبعزخذاَ 

ثخٍك ث١ئخ ِزغبٔغخ   ٌؼّلاءارغّؼ اداسح اٌؼلالبد ِغ  -←
ِزغبٔغ١ٓ  ػّلاء  عزةٌزمذ٠ُ اٌخذِبد ِٓ خلاي لذسرٙب ػٍٝ 

ٚثبٌزبٌٟ رّٕغ  ( ؽذ٠ضبًرشو١ض٘ب ػٍٝ عزة اٌّزضٚع١ٓ : ِضلًا )
ِٓ رؤص١ش اٌّشبوً اٌزٟ رشافك ػ١ٍّخ عزة ِغّٛػبد غ١ش  

(.ِضلًا اٌغّغ ث١ٓ اٌّزضٚع١ٓ ؽذ٠ضبً ٚاٌؼبئلاد) ِزغبٔغخ 



أُ٘ اٌذٚافغ اٌرٟ ساّ٘د فٟ ص٠ادج ا٘رّاَ إٌّظّاخ 

: ٌؼّلاءاتئداسج اٌؼلالاخ ِغ 

ؽ١ش أربػ ارغبع  , ٚإٌّبفغ١ٓ ٌؼّلاءااٌّغبفخ ث١ٓ لظش 

ػغـخ "أْ ٠ىْٛ ػٍٝ ِغبفخ  ٌؼّلاءااٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ 

.ِٓ إٌّبفغ١ٓ" ِفزبػ

ّىٓ إٌّظّبد ِٓ ر ٌؼّلاءااٌّؼشفخ اٌّشرجـخ ثؤفؼً  -

أٞ ) رى٠ٛٓ اعزشار١غ١بد أوضش فؼب١ٌخ ٚألً رشبثٙبً 

اعزشار١غ١بد أوضش اخزلافبً رزٕبعت ٚالاخزلافبد اٌفشد٠خ  

(.ٌٍؼّلاء



أُ٘ اٌذٚافغ اٌرٟ ساّ٘د فٟ ص٠ادج ا٘رّاَ إٌّظّاخ 

: ٌؼّلاءاتئداسج اٌؼلالاخ ِغ 

اٌشاػ١ٓ ُ٘ ألً رىٍفخ ِٓ   ٌؼّلاءاإٌّظّبد ثؤْ الزٕبع 
غ١شُ٘ ثبلإػبفخ اٌٝ اِىب١ٔخ رؾٌُٛٙ اٌٝ لٕٛاد اػلا١ٔخ  

.فؼبٌخ

ؽ١ش أْ  , ثبٌؼ١ًّاٌؼٛائذ الإػبف١خ اٌزٟ ٠ٛفش٘ب الاؽزفبف  -
٠ٛفش رىب١ٌف اٌؼ١ٍّبد  % 5ثٕغجخ  ٌؼّلاءبثص٠بدح الاؽزفبف 

ٚاٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّشآد اٌغ١بؽ١خ  , %18ثٕغجخ رظً اٌٝ 
ِٓ  % 20ِٓ أسثبؽٙب لذ رؼٛد اٌٝ % 80رؼزمذ ثؤْ 
 Pareto 80/20 rule) ثبس٠زٛأٞ رؼزمذ ثمبْٔٛ , ػّلائٙب 

.)



أُ٘ اٌذٚافغ اٌرٟ ساّ٘د فٟ ص٠ادج ا٘رّاَ إٌّظّاخ 

: ٌؼّلاءاتئداسج اٌؼلالاخ ِغ 

ؽ١ش رىٍف , عذد ػّلاءاٌّشرفؼخ اٌّظبؽجخ ٌؼ١ٍّخ وغت اٌزىٍفخ 
عذد خّغخ أػؼبف رىٍفخ رىشاس الأػّبي ِغ  ػّلاءػ١ٍّخ وغت 

.ِٛعٛد٠ٓ فؼلًا ػّلاء

.  إٌّشآداٌشذ٠ذح اٌزٟ رٛاعٗ إٌّبفغخ 

ؽ١ش ٠ٛفش الاعزخذاَ إٌّبعت , رـٛس رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد -
ِٓ خلاي اداسح  ٌؼّلاءبثٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اِىب١ٔخ الاؽزفبف 

.ٚثبٌزبٌٟ ثٕبء ػلالبد ألٜٛ ِؼُٙ, أفؼً ٌٍّؼشفخ اٌّشرجـخ ثُٙ



أُ٘ اٌذٚافغ اٌرٟ ساّ٘د فٟ ص٠ادج ا٘رّاَ إٌّظّاخ 

: ٌؼّلاءاتئداسج اٌؼلالاخ ِغ 

,  ػٍٝ أٔٙب أطٛي ٌؼّلاءاإٌظش اٌٝ اٌج١بٔبد اٌّزٛفشح ػٓ  -

وٕز١غخ ٌٍذٚس اٌزٞ ٠ّىٓ أْ رٍؼجٗ فٟ ص٠بدح سثؾ١خ 

.إٌّظّبد ػٍٝ اٌّذٜ اٌـ٠ًٛ



ٚجٙاخ ٔظش حٛي جذٜٚ إداسج اٌؼلالاخ ِغ  -

: ٌؼّلاءا

:ٚعٙخ إٌظش اٌزغ٠ٛم١خ -1•

:ِٓ ٚعٙخ ٔظش لغُ اٌّج١ؼبد -2•

:ِٓ ٚعٙخ ٔظش خذِخ اٌشد ػٍٝ الاعزفغبساد -3•



:ٚجٙح إٌظش اٌرس٠ٛم١ح -1
  ٌؼّلاءارؾذد ٚرغزٙذف أفؼً  ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ 

ثبلاعزٕبد اٌٝ لبػذح ِٓ اٌّؼب١٠ش اٌّب١ٌخ ِٚؼذي رىشاس اٌزؼبِلاد 
.ٚؽذاصزٙب

  رغبػذ ػٍٝ اداسح اٌؾّلاد اٌزغ٠ٛم١خ ػّٓ أ٘ذاف ٚاػؾخ لبثٍخ
. ٌٍم١بط

ٚرض٠ذ ِٓ فشص اٌزغ٠ٛك , رغبػذ ػٍٝ رؾم١ك ِج١ؼبد ِغزّشح
.ٌؼّلاءاٚرـبثمٙب ِغ سغجبد ٚؽبعبد 

 رغبُ٘ فٟ ص٠بدح ػٛائذ الاعزضّبس فٟ أٔشـخ اٌزغ٠ٛك ِٓ خلاي
 one-To-one"الاػزّبد ػٍٝ ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك اٌّٛعٗ ثبٌفشد 

marketing " ٌٍؼّلاءٚالاعزٙذاف اٌظؾ١ؼ.

  ثبلاػزّبد  ٌؼّلاءارغبُ٘ فٟ رـ٠ٛش إٌّزغبد ثّب ٠زلاءَ ٚؽبعبد
ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌّؾظٍخ ثظٛسح ِجبششح ِٓ اٌزفبػلاد ِغ 

.ٌؼّلاءا



ي ػٓ اٌجؾش اٌغش٠غ ٚاٌّزٛاطً ػٓ رم١ٕبد ئاٌزغ٠ٛك ِغاراً •

خبطخ رغّؼ ثبلبِخ ػلالخ ١ِّضح راد ِؼٕٝ ٚعذٜٚ ِغ اٌؼّلاء 

رزغُ ٘زٖ اٌؼلالخ ثبٌظفخ اٌشخظ١خ ِغ وً ٚ.ػٍٝ اٌّذٜ اٌـ٠ًٛ
:ػ١ًّ ٚرؼّٓ ػ١ٍّخ اٌزٕبغُ ٚاٌزٕبعك ث١ٓ

oُٙاٌؼّلاء ػٍٝ اخزلاف أرٚالُٙ ِٚـبٌج.

oٕٗاٌؼشع اٌّمذَ ِٓ اٌّئعغخ ش١ئب فش١ئب أوضش شخظ.

o ٚاػؼخ اٌؼ١ًّ  لٕٛاد الارظبي ِغ اٌؼّلاء ش١ئب فش١ئب أوضش ػذدا

فٟ لٍت ا٘زّبِبرٙب ِٚؾٛسا لأٔشـزٙب اٌّخزٍفخ وّب ٠ٛػؼ اٌشىً 
:اٌزبٌٟ

:ٚجٙح إٌظش اٌرس٠ٛم١ح -1



ذٛضغ اٌؼ١ًّ ضّٓ الإجشاءاخ

اسخقببل

إقُبع  

بيغ  

حىصيم  

قبط

حطىيز  

خذيبث

 اٌؼ١ًّ



:ٚجٙح ٔظش لسُ اٌّث١ؼاخ -2

 اٌّج١ؼبد ٔز١غخ   ٌؼّلاءارؾغٓ اداسح اٌؼلالبد ِغ ِٓ

.رغ١ٍٙٙب ٌؼ١ٍّبد اٌـٍت ػجش اٌٙبرف ٚالأزشٔذ

  رؾغٓ ِٓ اداسح الألب١ٌُ ِٓ خلاي اٌّؼٍِٛبد اٌؾم١م١خ

.  اٌّؾذصخ ثشىً ِغزّش

 ٓخلاي  ( لٜٛ اٌج١غ)رؾغٓ ِٓ وفبءح ع١ّغ اٌّٛظف١ ِٓ

.ٔشش ٚر١ّٕخ اٌخجشاد اٌزٟ رشفغ ِٓ ع٠ٛخ الأداء



:خذِح اٌشد ػٍٝ الاسرفساساخ -3

ٚاٌّؾبفظخ ػ١ٍٗ ثمذسح اٌششوخ  اٌؼ٠ً١ّشرجؾ وً ِٓ سػب •

ٚ٘زا ِب  , ٌؼّلاءاػٍٝ اٌؾً اٌغش٠غ ٌٍّشىلاد اٌزٟ ٠ٛاعٙٙب 

. ٌؼّلاءارٛفشٖ اعزشار١غ١خ اداسح اٌؼلالبد ِغ 

رخظ١ض   ٌؼّلاءارؼّٓ اعزشار١غ١خ اداسح اٌؼلالبد ِغ •

اٌّٛظف١ٓ إٌّبعج١ٓ ٚفٟ اٌٛلذ إٌّبعت ٌّؼبٌغخ 

. ثشىً فٛسٞ ارا أِىٓ ٌؼّلاءااٌّشىلاد اٌزٟ رٛاعٗ 
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  ِؼذي ثض٠بدح ٚرٌه %85 ثّمذاس اٌشثؼ ٠ض٠ذ أْ ٠ّى1ٓ.

.%5 ثّؼذي ٌؼ١ًّثب الاؽزفبف

  اٌؾظٛي ػ١ٍّخ فٟ وج١شاً ا٠غبث١بً دٚساً اٌّخٍض اٌؼ١ًّ ٠ٍؼت2.

   .ِؼذِٚخ أؽ١بٔبًأٚ ل١ٍٍخ ثىٍفخ عذد ػّلاء ػٍٝ

referralاٌّشعؼٟ اٌؼ١ًّ ؿش٠ك ػٓ اٌغذ٠ذ، اٌضثْٛ ٠جم3ٝ.
Customer، غ١شٖ ِٓ أوضش ِٕزغبد ٠غزخذَ ,أؿٛي فزشح,  

.ِشثؾبً ػ١ّلًاثغشػخ ٠ٚظجؼ

؟CRM انـنمارا انبذء بإجرائيت 
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ِلاؽظبد

ذمأاخ اسرخذاَ أساسٟ تشىً أّٔٙا ػٍٝ اٌؼ١ًّ ِغ اٌؼلالح تئداسج اٌرفى١ش ٛ٘  

  .ذفى١شخاعئ

 اٌـ إٌٝ إٌظش ٠جة CRM ٍٝػٓ اٌّؼٍِٛاخ جّغ ػ١ٍّح ذسًٙ إجشائ١ح أّٔٙا ػ 

.اٌّؼٍِٛاخ ِٓ رٌه ٚغ١ش اٌسٛق ذٛجٙاخ ,اٌرس٠ٛك فاػ١ٍّح ,اٌّث١ؼاخ ,اٌؼ١ًّ
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Capture 
Customer Data 
and Measure 

Results

اٌؼ١ًّ

Capture 
Customer Data 
and Measure 

Results

ٚاغٕبءاٌششٚع ثبٌزٕف١ز 
اٌؼ١ًّ ااٌؼلالخ ِغ   Capture 

Customer Data 
and Measure 

Results

ثٕبء ٚاداسح

Customer Value

Capture 
Customer Data 
and Measure 

Results

Capture 
Customer Data 
and Measure 

Results

عّغ اٌّؼٍِٛبد ٚل١بط 
إٌزبئظ

, اٌزٕم١ت, رخض٠ٓ اٌّؼٍِٛبد

عؼً اٌّؼٍِٛبد ثّزٕبٚي 
CRMآ١ٌخ اٌـ اٌغ١ّغ

The CRM Dynamic

Customer Relationship Management is a ongoing, dynamic learning process for an organization

CRM اٌـإجشائ١ح 



CRM ايأّٔاط 

 CRM ٠ًٌّىٕٕب أْ ٔؾذد صلاصخ أّٔبؽ •

ٚرٙذف لإداسح ( اٌـٍج١بدِؼبٌغخ : ) اٌؼ١ٍّبر١خ CRM اي  -1•
.اٌؼلالخ ِغ اٌؼ١ًّ ػّٓ ِخزٍف ألغبَ اٌّئعغخ

رؼزجش أداح ِغبػذح لارخبر اٌمشاس ِٓ : اٌزؾ١ٍ١ٍخ CRM اي -2•
ٚرمذ٠ُ رشى١ً ٌٛائؼ اٌزؾىُ  -خلاي رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌّغّؼخ
.اٌزمبس٠ش إٌٛػ١خ اٌّغبػذح 

رغّؼ ثزجبدي وبفخ اٌّؼـ١بد  : اٌّزؼذدح اٌمٕٛاد   CRMاي -3•
ػّٓ عٛق اٌىزش١ٔٚخ ِغ ؽّب٠خ اٌّؼشفخ، ٚفٟ إٌٙب٠خ رغّؼ 

ر٠ّٛٓ، ِب١ٌخ، أزبط، / ثبلأذِبط ِغ ثم١خ ألغبَ اٌّئعغخ 
/.اٌخ....رٛص٠غ،
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CRMاٌّزؼبٚٔخ /اٌؼ١ٍّبر١خ

Operational CRM

اٌؼ١ًّاٌزفبػً ِغ 
رخـ١ؾ اٌغٛق

Action/ رٕف١ز 

CRMاٌزؾ١ٍ١ٍخ 

Analytical CRM
&اٌزؾ١ًٍ 

ٚاٌزؾغ١ٓ
Learning/ لشاءح

اٌٛطٛي اٌٝ اٌّؼشفخ

CRM انـأنماط 
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اٌؼ١ًّاٌرفاػً ِغ ذخغ١ظ اٌسٛق
ذٕف١ز

أذّرح لٜٛ اٌث١غ

Sales force 
automation

أذّرح اٌرس٠ٛك

Marketing 
automation

اٌؼ١ًّذخذ٠ُ 

Customer 
service

CRM انعمهياتيت



 ٌؼّلاءاخظائض إداسج اٌؼلالاخ ِغ 

Characteristics of CRM

:  Sales force automationأرّزخ لٜٛ اٌج١غ  -1)

:  Marketing automationأرّزخ اٌزغ٠ٛك -2)

 Customers service and اٌؼ١ًّدػُ ٚخذِخ  -3)
support :

:Field serviceخذِخ الاعزفغبس  -4)

اٌؼ١ًّاٌرفاػً ِغ ذخغ١ظ اٌسٛق
ذٕف١ز

أذّرح لٜٛ اٌث١غ أذّرح اٌرس٠ٛك اٌؼ١ًّ ذخذ٠ُ



:   Sales force automationأذّرح لٜٛ اٌث١غ  -1

رخض٠ٓ ِؼٍِٛبد  ٌؼّلاءارز١ؼ أٔظّخ اداسح اٌؼلالبد ِغ •

اٌؾب١١ٌٓ ٚإٌّزغبد ٚاٌظفمبد اٌزغبس٠خ   ٌؼّلاءاٚافشح ػٓ 

ٚإٌّبفغ١ٓ فٟ لٛاػذ ث١بٔبد خبطخ ٌززّىٓ لٜٛ اٌج١غ ف١ّب  

وّب رز١ؼ  , ثؼذ ِٓ اعزشعبػٙب ٚالاعزفبدح ِٕٙب فٟ أٞ ٚلذ

.ِٚزبثؼزٙب ػ١ًّ٘زٖ اٌؼ١ٍّخ اٌشلبثخ ػٍٝ دٚسح ِج١ؼبد وً 

:رٛفش ٘زٖ الأٔظّخ ػذد ِٓ اٌّضا٠ب ِٕٙب•



ٌىً ػ١ًّ  ثؾ١ش رشًّ وً  ( أٚ اٌفش٠ذح)إٌظشح اٌشخظ١خ  -
اٌغبثمخ ٚطفمبد   اٌؼ١ًّاٌّؼٍِٛبد اٌخبطخ ثزؼبِلاد ٘زا 

.ثٙباٌششاء اٌزٟ لبَ 

رٛفش اٌّؼٍِٛبد اٌغبثمخ ٌىً الأفشاد اٌّظشػ ٌُٙ ثبٌذخٛي   -
.اٌٝ ث١بٔبد ٘زا إٌظبَ

رّىٓ ٘زٖ الأٔظّخ ِٓ رٍخ١ض اٌج١بٔبد ِٓ خلاي ػشػٙب   -
أٔٛاع  , ٌؼّلاءاأٔٛاع , وبٌّٛلغ, ٚفمبً ٌزظ١ٕفبد ِخزٍفخ

.الأِش اٌزٞ ٠خذَ أ٘ذاف اٌؾّلاد اٌزش٠ٚغ١خ, إٌّزغبد

رغبػذ ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد لٜٛ اٌج١غ ػٍٝ أغبػ اٌزؼبِلاد   -
اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي ص٠بدح لذسرُٙ ػٍٝ اٌٛطٛي اٌٝ 

اٌّؼٍِٛبد ؽٛي إٌّزغبد ٚأعؼبس٘ب ٚاٌزخف١ؼبد اٌّغّٛػ  
.ثٙب
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اٌؼ١ًّاٌرفاػً ِغ ذخغ١ظ اٌسٛق
ذٕف١ز

أذّرح لٜٛ اٌث١غ أذّرح اٌرس٠ٛك اٌؼ١ًّ ذخذ٠ُ

CRM قىي انبيعأتمتت            انعمهياتيت

:أِبَ ػٕبطش اٌج١غ ٌزؾم١ك ِب ٠ٍٟرفغؼ اٌّغبي •
.ٚأ٠ؼبً اٌّؾبفظخ ٚاٌٌٛٛط اٌٝ ٘زٖ اٌغغلاد, ٌؼّلاءاثٕبء عغلاد –

.اداسح اٌّج١ؼبد ٚاٌؾغبثبد–

.اداسح ثشاِغُٙ اٌخبطخ–

اسعبي ٔزبئظ اٌّج١ؼبد ٚاسعبي رمبس٠ش الأٔشـخ اٌٝ ِخضْ اٌّؼٍِٛبد ١ٌغشٞ اعزخذاَ ٘زٖ  –
.اٌّؼٍِٛبد ِٓ لجً ا٢خش٠ٓ

  َ

ُِؾّذصخ ػٓ  الاؽزّبٌٟ ٠غبػذ ِّضٍٟ اٌخذِخ ٚثبلٟ   اٌؼ١ًّ ٚ اٌؼ١ًّرَٛفُش عغلاد 
.ٌؼّلاءا اٌّؼ١١ٕٓ فٟ أغبػ اٌؼلالخ ِغ



:   Marketing automationأذّرح اٌرس٠ٛك -2

 ِؼٍِٛبد ِؾذصخ ثبعزّشاس  ٌؼّلاءارٛفش اداسح اٌؼلالبد ِغ

ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ  , اٌششائ١خ ٌؼّلاءاػٓ ػبداد 

:  ٘زٖ اٌخبط١خ فٟ 

  رٛع١ٗ اٌؾّلاد اٌزش٠ٚغ١خ ثفؼب١ٌخ ٌززمبؿغ ِغ ؽبعبد

.اٌؾب١١ٌٓ ٌؼّلاءا

 عذد ػّلاءعزة.
اٌؼ١ًّ ِغاٌرفاػً ذخغ١ظ اٌسٛق

ذٕف١ز

أذّرح لٜٛ اٌث١غ أذّرح اٌرس٠ٛك اٌؼ١ًّذخذ٠ُ 
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 ػٓ ِشوض٠خ ِؼـ١بد ػٍٝ اػزّبداً الإػلاْ ٚرـ٠ٛش لإداسح CRM اٌـ اعزخذاَ

 .عبثمبً رغزخذَ وبٔذ ِجؼضشح ِؼـ١بد ِٓ ثذلًا اٌؼ١ًّ

.لـبػبد اٌٝ اٌغٛق ٌزمغ١ُ اٌّؼـ١بد رؾ١ًٍ•

.(ساعؼخ رغز٠خ )اٌّشرذح اٌّؼٍِٛبد ِٚزبثؼخ الإػلا١ٔخ اٌؾّلاد رخـ١ؾ•

Market 
planning

Customer
interaction

Action 

Sales Force 
Automation

Marketing 
Automation

Customer 
service and 
self service

CRM اٌؼ١ٍّاذ١ح
اٌرس٠ٛكأذّرح  -2 



:  Customers service and support اٌؼ١ًّدػُ ٚخذِح  -3

اٌششوبد ػٍٝ   ٌؼّلاءارغبػذ اعزشار١غ١خ اداسح اٌؼلالبد ِغ 

.ِغ ٔشبؿبرٙب الأعبع١خ ٌؼّلاءادِظ خذِخ 

ِٓ خلاي رشى١ً , رؾغٓ ِٓ ِؼذي اٌؾّبط اٌزٕظ١ّٟ

.ٌؼّلاءاٚظبئف ٌّزبثؼخ ٚسلبثخ ٚل١بط الاعزغبثبد ٌخذِخ 

رّىٓ اٌششوخ ِٓ أْ رخظض وً رغبإي أٚ اعزفٙبَ ثبٌخج١ش  

ِجبششح أٚ   اٌؼ١ًّإٌّبعت اٌزٞ ٠غزـ١غ أْ ٠ؾً ِشىٍخ 

.ثؤعشع ٚلذ ِّىٓ
اٌؼ١ًّاٌرفاػً ِغ ذخغ١ظ اٌسٛق

ذٕف١ز

أذّرح لٜٛ اٌث١غ أذّرح اٌرس٠ٛك اٌؼ١ًّذخذ٠ُ 
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:ػٍٝ وً اٌّشاؽً اٌؼ١ًّرّزذ خذِخ 
,  Acquireعذ٠ذػّلاء  ػٍٝاٌؾظٛي –
Enhanceاٌؼ١ًّ رؼض٠ض اٌؼلالخ ِغ –
,Retentionاٌؼ١ًّةالاؽزفبف –

 ػٕذ ٚخبطخ اٌج١غ ثؼذ ِب ِشؽٍخ فٟ رىْٛ اٌخذِبد ِؼظُ ٌٚىٓ
.اٌؼ١ًّ لجً ِٓ شىبٜٚ أٚ اعزفغبساد ٚعٛد

Market 
planning

Customer
interaction

Action 

Sales Force 
Automation

Marketing 
Automation

Customer 
service and 
self service

CRM اٌؼ١ٍّاذ١ح

اٌؼ١ًّخذِح  -3 
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: ِضً ع١ذح رار١خ خذِخ رٛف١ش

ِٛة ػٍٝ اٌششوخ ِٛلغ خلاي ِٓ اعزفغبساد اسعبي•  ثؼغ ِٚزبثؼخ اٌ

.الإسشبداد

 ثبلأعئٍخ خبطخ طفؾبد ِزبثؼخ ٚوزٌه اٌّؼشفخ لٛاػذ فٟ اٌجؾش•
 ِٓ ِٛظف اٌٝ اٌٍغٛء اٌٝ اٌؾبعخ دْٚ ٚرٌه (FAQs) اٌشبئؼخ

  .اٌششوخ

Market 
planning

Customer
interaction

Action 

Sales Force 
Automation

Marketing 
Automation

Customer 
service and 
self service

CRM اٌؼ١ٍّاذ١ح

اٌؼ١ًّخذِح  -3 



:Field serviceخذِح الاسرفساس  -4

  ٌٍّٛظف١ٓ ٌؼّلاءا ِغ اٌؼلالبد اداسح ٔظبَ اعزخذاَ ٠ز١ؼ•

  خذِخ ِٛظفٟ ِغ ٚاٌغش٠غ اٌفؼبي الارظبي اِىب١ٔخ اٌجؼ١ذ٠ٓ

  اٌزٛلؼبد اشجبع ػٍٝ ٠غبػذُ٘ اٌزٞ الأِش ,ٌؼّلاءا
.ِؼُٙ ٠زؼبٍِْٛ اٌز٠ٓ ٌٍؼّلاء اٌشخظ١خ

اٌؼ١ًّاٌرفاػً ِغ ذخغ١ظ اٌسٛق
ذٕف١ز

أذّرح لٜٛ اٌث١غ أذّرح اٌرس٠ٛك اٌؼ١ًّذخذ٠ُ 



57

CRMاٌرح١ٍ١ٍح 

CRMاٌزؾ١ٍ١ٍخ 

&انخحهيم 

وانخحسيٍ
Learning/ لشاءح

انىصىل إنى انًؼزفت

DATA 

WAREHOUSE 

تخسين انمعهىماث

DATA

MINING

انتنقيب عن انمعهىماث
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DATA 

WAREHOUSE 

 ِخرٍفح ِظادس ِٓ اٌّؼغ١اخ ٌرج١ّغ إجشائ١ح

  ِؼغ١اخ إٌٝ ٚذح٠ٍٛٙا إٌّشأج ألساَ فٟ ِرٛاجذج

    وّا ,اٌمشاس اذخار ػٍٝ ذساػذ ِٚؼٍِٛاخ ِرجأسح

 ٘زٖ إٌٝ اٌٛطٛي ِٓ اٌّسرثّش٠ٓ ج١ّغ ذّىٓ

.ِرؼذدج ٚٚاجٙاخ ذغث١ماخ عش٠ك ػٓ اٌّؼٍِٛاخ

CRM انتحهيهيت
Data Warehouse 
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تؼض اٌرغث١ماخ
.فٟ ِخرٍف ألساَ اٌششوح اٌؼ١ًّإػغاء طٛسج ٚاحذج ػٓ  •

ُّ ِّىٓ ِٓ اٌّؼٍِٛاخ ٌٚج١ّغ اٌّسرثّش٠ٓ • .ذٛف١ش أوثش و

.ذٛف١ش اٌٛلد اٌلاصَ لإػذاد اٌرماس٠ش اٌّشرشوح •

.اٌؼ١ًِّشالثح سٍٛن  •

.  اٌرٕثؤ ػٓ اٌّشرش٠اخ •

DATA

WAREHOUSE 

اعزضّبس اٌّؼٍِٛبد رخض٠ٓ اٌّؼٍِٛبد اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد

CRM انتحهيهيت
Data Warehouse 
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DATA

MINING 

 ِٓ ٚػلالاخ ِٛاطفاخ لاسرخلاص إجشائ١ح

 ذىٓ ٌُ  جذ٠ذج ِؼٍِٛاخ ٚذمذ٠ُ اٌّؼغ١اخ

  اٌمشاس اذخار ػٍٝ ذساػذ ِسثماً ِؼشٚفح

.أفضً تشىً

CRM انتحهيهيت

Data Mining
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تؼض اٌرغث١ماخ

Target marketingاٌرس٠ٛك اٌّٛجٗ •

Marketرغضئخ اٌغٛق  • segmentation

.ٌؼّلاءابالاحرفاػ •

•.......

DATA

MINING

ٔشش اٌّؼشفح ٚاٌّشالثح إػذاد إٌّٛرج ٚاٌرح١ًٍ اٌّؼاٌجح الأ١ٌٚح ٌٍّؼغ١اخ ذؼش٠ف اٌّسأٌح

CRM انتحهيهيت

Data Mining
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  CRMأدواث انـ 

–e-CRM Websites 
–Call centers/ Service history
–Sales force
–Customer service & help desks
–Point of sale terminals
–Voice response systems
–Mobile communication devices (m-

CRM)
–Analytical & predictive modeling
–Smart cards
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CRMانميساث الأضاضيت لأدواث انـ 

  ِؼٗ اٌؼلالخ ثٛطف رغّؼ اٌؼ١ًّ ؽٛي ِؼـ١بد لبػذح ثٕبء

.ِفظً ثشىً

  ػبَ ثشىً ٚاٌّؼٍِٛبد اٌؼ١ًّ ِؼٍِٛبد اٌٝ ثبٌٌٛٛط اٌغّبػ

  ٚؽزٝ اٌخذِبد ِغئٌٟٛ ,اٌج١غ لٜٛ ,اداسح :اٌغ١ّغ لجً ِٓ

.اٌؼ١ًّ

  اٌّمذِخ اٌؼشع ٚخـخ اٌؼ١ًّ ِزـٍجبد ث١ٓ اٌزٛافك ػّبْ

ٌٗ.

.رٌه ٚغ١ش اٌّذفٛػبد رذل١ك اعشاء



ّٔٛرج ذٕف١ز إداسج ػلالاخ اٌؼّلاء



 Types ofأٔٛاع ِذاخً إداسج اٌؼلالاخ ِغ اٌضتائٓ 
CRM Approaches ٟ٘ٚ:

CRM ٌؼّلاءاوبداسح ٌشػب  ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ 1. as
Customer Satisfaction Management.

ِغ  ( الارظبي)ٍزفبػً ٌوبداسح  ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ 2.
.CRM as Customer Contact Management ٌؼّلاءا

 CRM as ٌؼّلاءاوبداسح ٌشثؾ١خ  ٌؼّلاءااداسح اٌؼلالبد ِغ 3.
Customer Profitability Management..



CRM ٌؼّلاءاوئداسج ٌشضا  ٌؼّلاءاإداسج اٌؼلالاخ ِغ  -1 as Customer
Satisfaction Management

ِٓ خلاي رمذ٠ُ , ٌؼّلاءااٌٝ رؼظ١ُ اٌشػب ٌذٜ  ٌؼّلاءارٙذف اداسح اٌؼلالبد ِغ 
.ٚرٛلؼبرُٙ ٌؼّلاءإِزغبد ٚخذِبد ثغٛدح ػب١ٌخ رزٕبعت ِغ سغجبد 

٠زُ دػُ ِضً ٘زٖ الأ٘ذاف ِٓ خلاي ٔظُ اداسح اٌّؼشفخ اٌزٟ رؾغٓ ِٓ اٌخذِبد •
.اٌّمذِخ ٚرغشع ِٓ اٌؼ١ٍّبد ٚرمذ٠ُ اٌؾٍٛي ٌٍّشىلاد 

اٌزٞ ٠غًٙ رٛع١ٗ اٌؾّلاد  Typologyِٚٓ ٘زٖ إٌظُ ِضلًا ػٍُ إٌّبرط اٌشخظ١خ 
.ٌؼّلاءااٌزغبس٠خ ثذلخ ٔؾٛ ؽبعبد ٚرٛلؼبد 

 

فٟ ( إٌظؼ)فٟ ِغبي اٌّج١ؼبد ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ ِٕٙغ١خ رمذ٠ُ اٌّشٛسح •
ِٚٓ صُ رمذ٠ُ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد  ٌؼّلاءاػّبْ اٌىشف إٌّظُ ٌؾبعبد 

.إٌّبعجخ

 

أِب فٟ ِغبي اداسح اٌخذِبد ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ ارفبل١بد ِغزٜٛ اٌخذِخ •
Service Level Agreements (SLA)   فٟ رؾذ٠ذ الأٚلبد اٌمظٜٛ ٌلاعزغبثخ

(.ٌزمذ٠ُ اٌّغبػذح)



CRM ٌؼّلاءاوئداسج ٌشضا  ٌؼّلاءا إداسج اٌؼلالاخ ِغ -1 as Customer
Satisfaction Management

رؼ١ّك اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ  ٌؼّلاءااراً رؼًّ اداسح اٌؼلالبد ِغ •
,  ٌذٜ اٌضائش٠ٓ ٚص٠بدح سػبُ٘ ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌُٙ

ٌٚزؾم١ك ٘زٖ الأ٘ذاف رٍغؤ ٘زٖ إٌّشآد اٌٝ الاعزؼبٔخ ثؼٍُ  
اٌزٞ ٠غبػذ٘ب فٟ رؾذ٠ذ الأطٕبف  , إٌّبرط اٌشخظ١خ

:اٌّخزٍفخ ٌشخظ١بد اٌضائش٠ٓ 

ِّب ٠غًٙ ػ١ٍٙب رٛع١ٗ اٌؾّلاد اٌزغبس٠خ ٔؾٛ اٌضائش٠ٓ  •
.  اٌّغزٙذف١ٓ 

-one" ٌؼّلاءاوّب ٠ّىٓ رٛع١ٙٙب ٌززٕبعت ِغ وً ٔٛع ِٓ •
to-one Marketing" .



قياش درجت رضاء انعملاء

اٌزٛعٗ 
ٔؾٛ 
اٌؼ١ًّ

ِؼشفخ ِب ٠زٍمبٖ اٌؼّلاء

ل١بط دسعخ سػبء اٌؼّلاء

ل١بط اٌغٛدح اٌؾم١م١خ 
ٌٍؼشع اٌّمذَ 

دساعبد ِٓ ّٔؾ

/اٌؼ١ًّ اٌغبِغ/

ِؼبٌغخ اٌؼّلاء اٌغ١ش ساػ١ٓ

فُٙ ٌّبرا ٠غبدسٔب اٌؼّلاء؟

دساعبد ِٓ ّٔؾ

/اٌؼ١ًّ اٌّزغشة/ 
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اٌٝ رخف١غ اٌزىب١ٌف ِٓ  ٌؼّلاءارٙذف اداسح اٌؼلالبد ِغ •

خلاي رؾغ١ٓ وفبءح اٌؼ١ٍّبد ٚاعزخذاَ لٕٛاد الارظبي  

ؽ١ش رغزخذَ رىٌٕٛٛع١ب  , اٌّؼزّذح ػٍٝ أعٙضح الإػلاَ

:اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد فٟ

اٌّؾبفظخ أٚ ؽزٝ ص٠بدح عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ خلاي   •

ٌٍخذِخ ٚؽظٌٛٗ   اٌؼ١ًّرؾم١ك ألظش دٚسح ص١ِٕخ ث١ٓ ؿٍت 

.ػ١ٍٙب

اٌٝ رٛف١ش سٚاثؾ ِز١ٕخ  اٌؼ١ًّ وّب رٙذف اداسح الارظبي ِغ •

.  ػجش ع١ّغ لٕٛاد الارظبي اٌّغزخذِخ
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  ٌؼّلاءبث٠زـٍت ٘زا عّغ ٚالاؽزفبف ثىً اٌج١بٔبد اٌّشرجـخ •

:ِٕٚٙب  ٌؼّلاءافٟ ع١ّغ ٔمبؽ الارظبي ِغ  ٚاٌّزؾظٍخ

.اٌج١بٔبد ٌزٛاس٠خ الارظبلاد •

.  ِٚزـٍجبرٗ  اٌؼ١ًّإٌمبؽ اٌّّٙخ اٌزٟ رّذ ِٕبلشزٙب ِغ •

ِضً اٌٙٛا٠بد اٌزٟ ٠فؼً  اٌؼ١ًّ  اٌّؼٍِٛبد الأخشٜ ػٓ•

.ِّبسعزٙب ٚا٘زّبِبرٗ ٚأُ٘ رفؼ١لا رٗ

ِٓ خلاي   اٌؼ٠ًٚ١ّغبُ٘ ٘زا اٌّذخً فٟ رم١ًٍ رىب١ٌف خذِخ •

:



-  ٌؼّلاءاعؼً اٌّؼٍِٛبد ِزٛفشح أِبَ ِغئٌٟٛ خذِخ  ,
ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىُٕٙ اٌشد ػٍٝ أٞ رغبإي دْٚ اٌؾبعخ ٌٍشعٛع  

اٌٝ ٚؽذاد أٚ أفشاد آخش٠ٓ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد  
.اٌّـٍٛثخ

- الأِش اٌزٞ ٠ز١ؼ ٌّغئٌٟٛ اٌخذِخ  , أرّزخ ِشاوض الارظبي
  ٌؼّلاءااٌٛطٛي اٌّجبشش اٌٝ اٌج١بٔبد اٌزبس٠خ١خ ػٓ 

Customer history ٗٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ اعشاء  , ٚرفؼ١لا ر
.اٌؼ١ًّرٛافك ث١ٓ اٌؼشٚع اٌّمذِخ ٚسغجبد 
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اراً اداسح الارظبي رغّؼ ثّؼبٌغخ عش٠ؼخ ٌـٍجبد اٌضائش٠ٓ •

) ِٓ خلاي اٌشٚاثؾ اٌّٛعٛدح ث١ٓ ِخزٍف ألغبَ إٌّشؤح 

(.  ٚٔمبؽ رمذ٠ُ اٌخذِخ, ٚٔمبؽ اٌؼ١ٍّبد, ٔمبؽ الارظبي
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٠زّضً فٟ رؾغ١ٓ اعزّشاس٠خ اٌؼلالبد اٌّشثؾخ ِؼُٙ ػٍٝ اٌّذٜ •
ٚاٌزٞ ثذٚسٖ ٠زؾمك ِٓ خلاي ص٠بدح ٚلائُٙ ٚاعزضّبس , اٌـ٠ًٛ
.اٌّؾزٍّخ ٌؼّلاءالبػذح 

أْ رمَٛ ثزؾذ٠ذ ٚرؼض٠ض  ٌؼّلاءا٠ٕجغٟ ٌٍششوخ فٟ اداسح سثؾ١خ •
أِب اٌؼلالبد غ١ش اٌّشثؾخ فبِب أْ  , اٌّشثؾ١ٓ ٌؼّلاءااٌؼلالبد ِغ 

. رؼًّ ػٍٝ رؾ٠ٍٛٙب اٌٝ ػلالبد ِشثؾخ أٚ رزخٍٝ ػٕٙب

٠ٚغت الأزجبٖ اٌٝ أْ  اٌزؾ١ًٍ اٌشبًِ ٌٍج١بٔبد ٌٓ ٠غبػذ فمؾ ػٍٝ •
ٚأّب ٠غبػذ , اٌّشثؾ١ٓ ٚأٌٚئه غ١ش اٌّشثؾ١ٓ ٌؼّلاءااٌز١١ّض ث١ٓ 

أ٠ؼبً ػٍٝ رمذ٠ُ إٌّزغبد إٌّبعجخ ٚفمبً ٌٍشغجبد اٌشخظ١خ  
.ٌٍؼّلاء

لا ثذ ٌٍششوخ ِٓ أْ  ٌؼّلاءاٚوخـٛح أٌٚٝ ٌزـج١ك اداسح سثؾ١خ  
:رمَٛ ثّب ٠ٍٟ 
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.رـجك ثشاِظ اداسح اٌٛلاء•

.  ٌؼّلاءاٚرمَٛ ثبػذاد ٍِفبد ػٓ  •

.ٌؼّلاءا ثٙبرغغ١ً اٌظفمبد اٌزٟ ٠مَٛ  •
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ولاء/أنماط من انعملاء وفقا نهعلاقت رضاء

ػ١ًّ ِزمٍت* 

ػشٚع وض١شح ِزشبثٙخ ٚػلالخ  

ػؼ١فخ

اٌٝ ػذَ اسرجبؽ اٌؼ١ًّ  ثئدٞ

ثبٌّئعغخ

ػ١ًّ أع١ش* 

رىٍفخ ػب١ٌخ ٌٍزغ١١ش ٌزا ٠فؼً  اٚخ١بساد  لا٠ٛعذ

اٌؼ١ًّ ػذَ اٌزغ١١ش

ػ١ًّ ِزغشة* 

٠ٛعذ ػشٚع وض١شح ٌٚىٓ ثذْٚ عٛدح   

٠ئدٞ اٌٝ طؼٛثخ فٟ الاخز١بس ِٓ لجً  

اٌؼ١ًّ

(   ِغّٛس) ػ١ًّ ِفؼُ * 

عٛدح ػب١ٌخ ِغ عؼش ِٕبعت

(إٌّبفغ١ٓ) اٌٝ ِىبْ آخش  لا٠ٕظش فباٌؼ١ًٌّزا 

دسعخ اٌٛلاء
كبيز

قهيم 

اٌشػبادسعخ 

كبيز

قهيم 



 Customer profiling ٌٍؼّلاء٠مظذ ثؼ١ٍّخ اػذاد ٍِفبد •
ِٚٓ صُ فبْ ِغّٛع ٘زٖ  , أشبء ٍِف خبص ثىً ػ١ًّ

اٌٍّفبد ٠شىً الأعبط اٌزٞ عزجٕٝ ػ١ٍٗ اٌخـؾ ؿ٠ٍٛخ الأِذ 
.  ٌؼّلاءبثٌٍؼلالبد 

فزغبُ٘   ٌؼّلاءاِغ ( اٌظفمبد)أِب ػ١ٍّخ رغغ١ً اٌزؼبِلاد •
فٟ وشف فشص أوضش ٌؼ١ٍّبد اٌج١غ ٚرمبؿؼبد أوضش ِغ  

ِٚٓ صُ رؾٛي إٌزبئظ اٌٝ اداسح ػ١ٍّبد  , ٌؼّلاءا رفؼ١لاد
. Campaignاٌج١غ ٚاٌؾّلاد اٌزغبس٠خ 
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ٚثّؼٕٝ آخش ٠غبُ٘ ٘زا اٌّذخً فٟ رخف١غ رىب١ٌف اٌج١غ  •
:  ٚاٌزٛص٠غ ِٓ خلاي 

, اٌّشغٛة اعزٙذافُٙ ٌؼّلاءااٌزٛع١ٗ اٌّذسٚط ٌلإػلأبد ٔؾٛ •
.ثغشع ص٠بدح اؽزّبي لجٛي اٌؼشٚع اٌّـشٚؽخ فٟ اٌغٛق

اعزخذاَ رـج١مبد شجىخ الأزشٔذ ٌزم١ٍض ػذد سعبي اٌج١غ  •
.اٌّجبشش ٚوزٌه الأِش ثبٌٕغجخ ٌمٕٛاد اٌزٛص٠غ اٌّـٍٛثخ

ثذسعخ أوجش ِٓ الا٘زّبَ   ٌؼّلاءاالا٘زّبَ ثبداسح اٌؼلالبد ِغ •
(.أٞ اٌزغ١١ش فٟ ِفَٙٛ اٌزغ٠ٛك)ثبداسح إٌّزغبد 
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ثٙذف  ٌؼّلاءاوّب ٠غبُ٘ ٘زا اٌّذخً فٟ اٌزم١١ُ اٌّبٌٟ ٌٍؼلالبد ِغ •
رؤع١ظ رٛاصْ ث١ٓ الأِٛاي إٌّفمخ ػٍٝ الاعزضّبس فٟ اٌؼلالبد ِغ 

.ٚالأسثبػ اٌّؾممخ ٌؼّلاءا

. ٌؼّلاءا٠ٛفش أداح سلبث١خ ع١ذح ٌّزبثؼخ سثؾ١خ •

ؽ١ش ٠زُ , أ٠ؼبً ٠غبُ٘ ٘زا اٌّذخً فٟ رى٠ٛٓ ؽٍمخ ِؼشف١خ ِغٍمخ•
ِٚٓ صُ , اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ إٌّشؤح ٌؼّلاءاعّغ اٌّؼٍِٛبد ػٓ وً 

رؾًٍ ٚثؼذ٘ب ٠زُ رفغ١ش إٌزبئظ ِٚٓ صُ رٕشش ػٍٝ شىً رٛع١ٙبد  
 contactِفظٍخ رظً اٌٝ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٔمبؽ اٌزفبػً  

points ٌؼّلاءاِغ.
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نمارا تحتاج انمنشآث إنً أتمتت انىظائف انمتعهقت 

؟ٌؼّلاءبا

  إٌّبفغخ اعزشار١غ١بد فُٙ ثٙذف اٌّؼٍِٛخ اٌٝ اٌؾبعخ•

.إٌّبعت 4P’s اٌزغ٠ٛمٟ اٌّض٠ظ رـ٠ٛش ػٍٝ ٚاٌؼًّ

.اٌج١غ لٜٛ أزبع١خ رؾغ١ٓ •

.أفؼً ثشىً اٌغٛق رـٛساد ِشالجخ•

.ٌٍؼ١ًّ أفؼً خذِخ رٛف١ش•



80

خلاصت
:ٟ٘ روشاً CRM اٌـ فٛائذ أوضش أْ ٍٔخض أْ ٠ّىٓ

أفؼً رغ٠ٛك,

اٌج١غ ػٓ أفؼً ِؼٍِٛبد,

ّٛسح أزبع١خ ,ِـ

ِشؽٍخ اٌٝ ٚأزمبٌٗ ثٗ الاؽزفبف اٌٝ إٌٙب٠خ فٟ ٠مٛد ٚ٘زا ٌؼ١ًّثب أفؼً ػٕب٠خ 

 ٚالإخلاص اٌٛلاء




