
IÒÑch .. IÒ¨°U á∏µ°ûe
π°üJG Ó«ªY ¿CGh ,∑ƒæÑdG óMC’ Gôjóe πª©J ∂fCG π«îJ

.§≤a ¬fGƒæY Ò«¨J øY ≠∏Ñ«d AÓª©dG äÉeóN ∫ƒÄ°ùÃ

π«ª©dG äÉfÉ«H πNój AÓª©dG äÉbÓY ∫ƒÄ°ùe CGóH PEGh

:»∏j Ée äÉeƒ∏©ŸG ΩÉ¶f ¬d ô¡XCG ,Iójó÷G

❂ÖMÉ°U ¬fC’ ∂æÑdG AÓªY ºgCG øe π«ª©dG ¿CG

.IÒÑc á©jOh

❂.GóL Ió«L π«ª©dG äÓeÉ©J øe ∂æÑdG á«ëHQ

❂ójõj É‡ ,AÉ¡àf’G ≈∏Y ∂°TƒJ á«dÉ◊G á«dÉŸG áæ°ùdG

 .π«ª©dG Üô°ùJ á°Uôa

❂√ôcòJ ¿CG ∂«∏Yh AÉ¡àf’G ∂°Th ≈∏Y π«ª©dG á©jOh

 .ÉgójóéàH

❂ó«©H π«ª©dG ¬«dEG π≤àæ«°S …òdG ójó÷G ¿Gƒæ©dG

∑ƒæÑdG óMCG ´ôa øe Öjôbh ,∂æÑdG ´hôa øY

 .á°ùaÉæŸG

❂∂jód óLƒj Óa ,GóL ∞«©°V π«ª©dG A’h πeÉ©e

.á«°üî°T äÉfÉ«H ájCG ¬æY

❂á°TÉ°ûdG ≈∏Y AÓª©dG äÉbÓY ∞Xƒe ΩÉeCG ô¡¶j

.%55 ¤EG π°üj π«ª©dG ´É«°V ∫ÉªàMG ¿CÉH ôjò–

❂∞XƒŸG ≈∏Y (AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG) ΩÉ¶f ìÎ≤j

á«aÉ°VEG äGõ«‡ π«ª©dG íæÁ ¢UÉN ¢VôY Ëó≤J

.á©jOƒdG ójóŒ ádÉM ‘

❂ÆÓHEG É°†jCG ΩÉ¶ædG ìÎ≤j ,π«ª©dG ≈∏Y á¶aÉëª∏d

ójóL ´ôa ìÉààa’ πª©dG Ò°S äÉà«bƒàH π«ª©dG

.ójó÷G ¬fGƒæY øe Üô≤dÉH ∂æÑ∏d

ääÉÉeeƒƒ∏∏©©ee ΩΩÉÉ¶¶ff ……CCGG ¬¬ÑÑ°°ûûjj ππgg  ??ΩΩÉÉ¶¶ææddGG GGòògg ‘‘ ∂∂jjCCGGQQ ÉÉªªaa

 !!?? kkÉÉ««ddÉÉMM ∂∂ààccôô°°ûûHH OOƒƒLLƒƒee

 AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG ΩÉ¶f ƒg ∂dPCRMΩÉ¶f ƒgh

º∏©àj ¬fC’ áØ∏àfl á≤jô£H π«ªY πc ™e πeÉ©àj ,»cP

ô˘˘˘°UÉ˘˘˘æ˘˘˘Y ÚH Ió˘˘˘jó˘˘˘L äÉ˘˘˘˘bÓ˘˘˘˘Y ¢ù°SDƒ˘˘˘˘jh ,π˘˘˘˘ª˘˘˘˘©˘˘˘˘j ƒ˘˘˘˘gh

.ÉgÒ«¨J hCG É¡∏jó©J iôL Éª∏c äÉfÉ«ÑdG IóYÉb äGóMhh

AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG »g ÉeCRM?
 áKÓãdG ±hô◊GCRM:çÓãdG äÉª∏µ∏d QÉ°üàNG »g

 Customer Relationship Management»gh

ΩÉ¶f) :¬H ó°ü≤jh ≥jƒ°ùàdG á¨d hõ¨j CGóH ójóL Ωƒ¡Øe

øe ,º¡H ®ÉØàM’Gh ÚëHôŸG AÓª©dG ÜÉ°ùàcGh ÜòL

á«∏ªY ÈY º¡JÉÑ∏£àe º¡ah º¡JÉeƒ∏©e π«∏– ∫ÓN

á°ù°SDƒŸG •É°ûf ÚH ≥«aƒàdG QÉÑàY’ÉH òNCÉJ á∏jƒW

AÓ˘˘ª˘˘©˘˘dG ™˘˘e á˘˘jƒ˘˘b äÉ˘˘bÓ˘˘Y ó˘˘«˘˘Wƒ˘˘à˘˘˘d ,É˘˘˘¡˘˘˘à˘˘˘«˘˘˘é˘˘˘«˘˘˘JGÎ°SGh

AÓª©dG ™e äÉbÓ©dG iƒà°ùe ¢ü«∏≤Jh ,§≤a ÚëHôŸG

.(ÚëHôŸG ÒZ
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áª∏©àŸG áª¶æŸG
 The Learning Organization

AÉ≤ÑdG ¿ƒµj ’ áÑ«gôdG á°ùaÉæŸGh äÉ°ù°SDƒŸG ´Gô°U ‘

∑Éægh ,â°ù∏aCG ºK ájƒb âfÉc äÉ°ù°SDƒe ∑Éæ¡a  .iƒbCÓd

¿ƒµj AÉ≤ÑdG  .â≤∏ª©J ºK ôØ°üdG øe äCGóH äÉ°ù°SDƒe

ácô°ûdG IQób πª°ûJh  .∞«µàdGh º∏©àdG ≈∏Y QóbCÓd ÉªFGO

:»g á«aô©e ÖfGƒL áKÓK º∏©àdG ≈∏Y

 :¥ƒ°ùdÉH áaô©e Market knowledge

¥ƒ°ùdG á©«ÑW º¡ah IQhÉæŸGh á°ùaÉæŸG ≈∏Y IQó≤dG »gh

.É¡JGójó¡àd Ö°ùëàdGh É¡JÉÑ∏≤Jh

 :äGòdG áaô©e Self-Knowledge

á``````ª¶æª∏d ∞`````©°†dGh Iƒ`````≤dG •É`≤f º````¡ØH ¢ü``````àîJh

.Strengths & Weaknesses

 :AÓª©dG áaô©eCustomer Knowledge
ÚëHôŸG AÓª©dG õ««“h AÓª©dG äÉÑ∏£àe º¡ØH ¢üàîJh

.áMÉàŸG ¢UôØdG áaô©e »æ©j Gògh ,ºgÒZ øe

äÉbÓY IQGOEG{ ∫É› ƒg áaô©ŸG øe ÒNC’G ´ƒædGh

 zAÓª©dG.CRM

 `dG ä’ƒ–CRM
 `dG âKó˘˘˘˘˘˘˘˘˘˘˘˘˘˘˘˘MCGCRM‘ á˘˘˘˘eÉ˘˘˘˘¡˘˘˘˘dG ä’ƒ˘˘˘˘ë˘˘˘˘à˘˘˘˘dG ø˘˘˘˘e GOó˘˘˘˘Y

ΩÉ¶f ¿hóH á∏«ëà°ùe âfÉc ä’ƒ– »gh  .äÉ°ù°SDƒŸG

:É¡æeh  .AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG

:A’ƒdG ¤EG AÉ°VôdG øe ∫ƒëàdG

 ±ó˘˘˘¡˘˘˘JCRMAÉ˘˘˘°Vô˘˘˘dG á˘˘˘˘dÉ˘˘˘˘M ø˘˘˘˘e AÓ˘˘˘˘ª˘˘˘˘©˘˘˘˘dG π˘˘˘˘jƒ– ¤EG

 SatisfactionA’ƒdG ádÉM ¤EG Loyalty¿CG Öéj ’ øµd

.AÓª©dG πc A’h ï«°SôJ ¤EG ±ó¡J É¡fCG Gòg øe º¡Øj

Æô˘˘˘Ø˘˘˘à˘˘˘dGh Úë˘˘˘HôŸG ÒZ AÓ˘˘˘ª˘˘˘©˘˘˘dG AÉ˘˘˘˘°übEGh Rô˘˘˘˘Ø˘˘˘˘H Ωƒ˘˘˘˘≤˘˘˘˘J π˘˘˘˘H

.§≤a ÚëHôŸG AÓª©dG ≈∏Y õ«cÎdGh

á©Øæeh ácô°ûdG á«ëHQ ójõj ÚëHôŸG AÓª©dG ™e πeÉ©àdG

™˘˘e AÓ˘˘ª˘˘©˘˘˘dG äÉ˘˘˘Ñ˘˘˘∏˘˘˘£˘˘˘à˘˘˘e ≥˘˘˘aGƒ˘˘˘J ÖÑ˘˘˘°ùH ∂dPh ,π˘˘˘«˘˘˘ª˘˘˘©˘˘˘dG

ájQƒÙG äGAÉØµdG Core CompetenciesGPEÉa  .ácô°û∏d

hCG ,¬H ¥ƒØàJ Ée ∫É› øY »∏îà∏d ácô°ûdG äô£°VG

¢†©H AÉ°VQEG ±ó¡H ,É¡JGÈN øY ó«©H ∫É› ‘ ∫ƒNódG

É¡Jõ«eh ºî°†àJ É¡JÉ≤Øf ¿EÉa ,§≤a ÚëHôŸG ÒZ AÓª©dG

.É¡ëHQ ¢ü∏≤àjh ≈°TÓàJ á«°ùaÉæàdG

:äÉbÓ©dG ¤EG äÓeÉ©àdG øe ∫ƒëàdG

 ±ó¡JCRM™e πLC’G á∏jƒW äÉbÓY ó«WƒJ ¤EG

ÚjOÉ©dG É¡FÓª©H á°ù°SDƒe …CG §Hôj Éªa  .ÚëHôŸG AÓª©dG

äÓeÉ©J Oô› ƒg É‰EG,TransactionsÉ¡«a ô°ùîj ób

√òg πjƒ– ≈∏Y ¢Uôëj ’ ÉªgóMCG øµdh ,Úaô£dG óMCG

äÉbÓY ¤EG IôHÉ©dG äÓeÉ©àdG RelationsÉªæ«H  .áªFGO

 ±ó¡J CRM.äÓeÉ©àdG π«∏≤Jh äÉbÓ©dG õjõ©J ¤EG

 :zAÓª©dG äÉbÓY IQGOEG{ óFGƒa
  AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG ó«ØJCRM:‘

º¡à«ëHQ áLQód kÉ©ÑJ AÓª©dG äÉÄa ∞«æ°üJh ójó– -

.º¡©e πeÉ©àdG QGôªà°SG ∫ÉªàM’ kÉ©ÑJh

∫ÓN øe á«ëHQ ÌcC’G AÓª©dG äÉÄa ±Gó¡à°SG -

.º¡H ∫É°üJ’G äÉbhCGh πFÉ°Sh Ö°ùfCG ójó–

á£ÿGh ≥jƒ°ùàdG çƒëÑd äÓNóeh äÉeƒ∏©e ÒaƒJ -

AÓ˘˘˘˘ª˘˘˘˘©˘˘˘˘dG ∫ƒ˘˘˘˘«˘˘˘˘e á˘˘˘˘°SGQO ∫Ó˘˘˘˘N ø˘˘˘˘e á˘˘˘˘«˘˘˘˘é˘˘˘˘˘«˘˘˘˘˘JGÎ°SE’G

º˘˘˘¡˘˘˘JÓ˘˘˘eÉ˘˘˘©˘˘˘J ∫ƒ˘˘˘M äÉ˘˘˘°VGÎaG ™˘˘˘°Vhh º˘˘˘¡˘˘˘JÉ˘˘˘¡˘˘˘˘Lƒ˘˘˘˘Jh

 .á«∏Ñ≤à°ùŸG

É‡ º¡JÉLÉ«àMGh AÓª©dG øY á∏eÉµàe IQƒ°U AÉ£YEG -

øe ácô°ûdG äÉLôfl IOƒL ó«cƒJ ≈∏Y kÉ«HÉéjEG ôKDƒj

.π«ª©dG ô¶f á¡Lh

á°SGQóa  .≥jƒ°ùàdGh äÉ©«ÑŸG Oƒ¡L ìÉ‚ ¢Uôa IOÉjR -

áeAÓe ∫ÉªàMG øe ójõJ AÓª©dG äÉeƒ∏©eh äÉfÉ«H

.º¡d ácô°ûdG äÉéàæe
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∫É› ‘ ¢ü°üîàe …QÉ°ûà°SEG

º˘˘«˘˘˘ª˘˘˘°üJh AÓ˘˘˘ª˘˘˘©˘˘˘dG äÉ˘˘˘bÓ˘˘˘Y IQGOEG

óbh  .äÉcô°û∏d äÉfÉ«ÑdG óYGƒb

QGó˘˘˘˘˘°UE’ äÉ˘˘˘˘˘Yhô˘˘˘˘˘°ûe ‘ º˘˘˘˘˘gÉ˘˘˘˘˘°S

äÉ˘˘˘˘˘˘˘˘eƒ˘˘˘˘˘˘˘˘∏˘˘˘˘˘˘˘˘©ŸG º˘˘˘˘˘˘˘˘¶˘˘˘˘˘˘˘˘f äÉ˘˘˘˘˘˘˘˘«›ô˘˘˘˘˘˘˘˘H

ió˘˘d í˘˘˘Hô˘˘˘∏˘˘˘d á˘˘˘«˘˘˘YÉ˘˘˘°ùdG äÉ˘˘˘cô˘˘˘°û∏˘˘˘d

.(ΩEG »H …CG) ácô°T



πc ™e πeÉ©J πc øY œÉædG íHôdG ¢ûeÉg IOÉjR -

π«ª©dG ¢ùØæd ™∏°ùdG øe ójõe ™«ÑH ∂dPh π«ªY

.cross-selling

®ÉØàM’G ∫ó©e IOÉjRh AÓª©dG Üô°ùJ áÑ°ùf ¢†ØN -

AÓª©dÉH.customer retention rate

.ò«Øæà∏d á∏HÉb QÉµaCG ¤EG AÓª©dG äÉfÉ«H πjƒ– -

¥ÉØJ’G •É≤f QGôbEGh ácô°û∏d á«≤jƒ°ùàdG ájDhôdG ó«MƒJ -

.á°ù°SDƒŸÉH áeÉ¡dG á«é«JGÎ°SE’G º«gÉØŸG ∫ƒM

:π«ª©dG º««≤J
äÉ˘˘˘bÓ˘˘˘Y IQGOEG{ ¢ù°SCG º˘˘˘gCG ó˘˘˘MCG π˘˘˘«˘˘˘ª˘˘˘©˘˘˘dG º˘˘˘«˘˘˘«˘˘˘≤˘˘˘J Èà˘˘˘˘©˘˘˘˘j

 zAÓª©dGCRM.äÉeƒ∏©ŸG ºch ´ƒf ≈∏Y óªà©j ƒgh

ΩGóîà°SÉH º««≤àdG ºàjh  .π«ª©dG øY ácô°û∏d áMÉàŸG

:á«dÉàdG ÒjÉ©ŸGh äGhOC’G

π«ª©dG á«ëHQ áLQO -:profitability¢SÉ≤Jh

kÉeƒ°üfl π«ª©dG É¡jÎ°ûj »àdG äÉéàæŸG ´ƒfh ºµH

™«ÑdG ó©H Ée äÉeóNh ¬«dEG ∫ƒ°UƒdG ∞«dÉµJ É¡æe

ádOÉ©ŸÉH É¡∏«ã“ øµÁh  .É¡Ñ∏£j »àdG äÉfÉª°†dGh

¬«∏Y π°üM Ée áª«b = π«ª©dG á«ëHQ áLQO  :á«dÉàdG

.ácô°ûdG ≈∏Y ¬àØ∏µJ - ácô°ûdG øe

π«ª©dG A’h áLQO -loyalty::kGOÉªàYG ∂dPh

ä’ÉªàMGh ácô°ûdÉH π«ª©dG ábÓY IÎa ∫ƒW ≈∏Y

A’h È©jh  .Ú°ùaÉæŸÉH π«ª©dG ábÓYh ÉgQGôªà°SG

.ácô°ûdGh π«ª©dG ÚH ábÓ©dG IOƒL áLQO øY π«ª©dG

ácô°ûdÉH π«ª©dG ΩÉªàgG áLQO -concern::
ábÓY IQGOE’ ¢ü°üıG ∫É°üJ’G ∞Xƒe ÉgOóëjh

π«ª©dG øY ¬JÉYÉÑ£fG ≈∏Y AÉæH π«ª©dÉH ácô°ûdG

πLC’G á∏jƒW ábÓY ó«WƒàH ÒNC’G ΩÉªàgG áLQOh

.ácô°ûdG ™e

π«ª©dG äÉ©bƒJ -expectations::πµd

øe É¡cGQOEG øµÁ »àdG äÉ©bƒàdG øe ≈fOCG óM π«ªY

á°ùaÉæŸG äÉcô°ûdG ™e π«ª©dG áHôŒ »°ü≤J ∫ÓN

.áMÉàŸG IOƒ÷Gh ¥ƒ°ùdG äÉgÉŒGh QÉ©°SC’Gh

:ihÉµ°ûdG OóY -ôeòJ øY ihÉµ°ûdG OóY È©j

§HGQh á°Uôa ¤EG ∫ƒëàj ¬æµd ,ácô°ûdG øe π«ª©dG

ÜÉÑ°SCG π«dòJ ” GPEG ácô°ûdGh π«ª©dG ÚH ó«L

.iƒµ°ûdG

:π«ª©dG ™e ácô°ûdG ≥aGƒJ áLQO -Gòg í°†àj

:á«dÉàdG äGƒ£ÿG ´ÉÑJÉH ≥aGƒàdG

á«∏«¨°ûàdG Égô°UÉæY ¤EG ácô°ûdG äÉéàæe ∂«µØJ -

.á«°ù«FôdG É¡JÉfƒµeh

ájQƒÙG äGAÉØµdG -core competenciesõ«“ »àdG

.É¡«a á°ùaÉæŸG ™«£à°ùJh ácô°ûdG

ájƒfÉãdG ô°UÉæ©dG -secondary elements’ »àdG

.É¡«a á°ùaÉæŸG ™«£à°ùJ ’h ácô°ûdG É¡H õ«ªàJ

π«ª©dG É¡æY åëÑj »àdG á«°SÉ°SC’G ô°UÉæ©dG âfÉc GPEÉa

òFóæY ,ácô°û∏d ájQƒÙG äGAÉØµdG ¿ƒµJ »àdG É¡°ùØf »g

.ácô°ûdGh π«ª©dG ≥aGƒàH ∫ƒ≤dG øµÁ

π«ª©dG É¡æY åëÑj »àdG á«°SÉ°SC’G ô°UÉæ©dG âfÉc GPEG ÉeCG

≥aGƒàdG ¿EÉa ácô°û∏d ájƒfÉãdG ô°UÉæ©dG πã“ èàæŸG ‘

.Ú°ùaÉæŸG ™e É≤aGƒJ ÌcCG ¿ƒµ«°S π«ª©dG ¿C’ Ö«¨«°S

äÉbÓY IQGOE’ áLÉëH âfCG πg
?AÓª©dG

øjQƒÙG á°SGQóH ∂«∏Y ,∫GDƒ°ùdG Gòg øY Ö«Œ »µd

:Ú«dÉàdG

 :AÓª©dG á«ëHQ õ«côJ -‘ AÓª©dG á«ëHQ äõcôJ GPEG

ìÉHQCG º¶©e »JCÉJ ¿CG πãe - ÉgÒZ ¿hO áæ«©e áÄa

- É¡FÓªY øe §≤a %1 øe äGQÉ«°ùdG ÒLCÉJ äÉcô°T

‘ AÓª©dG ÚH õ««ªàdG øe óH ’ ¬fCG »æ©j Gò¡a

áÄa ‘ á«ëHôdG õcÎJ ⁄ ¿EÉa  .á«≤jƒ°ùàdG ∂à£°ûfCG
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AÓª©dG äÉÄØd ójóL º«°ù≤J
ääGGhhôôKK ÉÉ¡¡jjóódd ââªªccGGôôJJ ,,ääGGQQÉÉ≤≤∏∏dd ÉÉggQQƒƒÑÑYYhh OOhhóó◊◊GG AAGGQQhh ÉÉee ¤¤EEGG ÉÉ¡¡ææee ääÉÉ««°°ùùææ÷÷GG IIOOóó©©ààee OOGGóóààeeGGhh ääÉÉccôô°°ûûddGG ΩΩÉÉééMMCCGG ººîî°°††JJ ™™ee

ääÉÉeeƒƒ∏∏©©ŸŸGG √√òògg ππ««∏∏ëëààHHhh  ..⁄⁄ÉÉ©©ddGG ‘‘ ¿¿ÉÉµµee ππcc ‘‘ áá°°ûû««©©ŸŸGG ääÉÉjjƒƒàà°°ùùeehh ∑∑ÓÓ¡¡àà°°SS’’GG ••ÉÉ‰‰CCGG ∞∞∏∏ààflfl øøYY ääÉÉeeƒƒ∏∏©©ŸŸGG øøee áá∏∏FFÉÉgg

::»»∏∏jj ÉÉee ÚÚÑÑJJ

..ááØØ∏∏ààflfl ááÄÄaa 4400 ≈≈∏∏YYCCGG óóMMhh ááÄÄaa 2200 ≈≈ffOOCCGG óóëëHH IIõõjjÉÉªªààee ääÉÉÄÄaa ¤¤EEGG ⁄⁄ÉÉ©©ddGG ‘‘ AAÓÓªª©©ddGG ™™««ªªLL ºº««°°ùù≤≤JJ øøµµÁÁ --

øøµµddhh ,,AAÓÓªª©©ddGG øøee ááØØ∏∏ààflfl ááÄÄaa 1155 ºº««∏∏bbEE’’GG hhCCGG ááddhhóóddGG ºº°°††JJ ¿¿CCGG øøµµÁÁ PPEEGG  ..ÉÉggóóLLGGƒƒJJ ≥≥WWÉÉææŸŸ ÉÉ©©ÑÑJJ ááØØ∏∏ààııGG ääÉÉÄÄØØddGG ´́RRƒƒààJJ --

ääÉÉÄÄØØddGG ππYYÉÉØØJJ ¿¿CCGG ∂∂ddPP  ..ääÉÉÄÄaa 55 øøee ÌÌccCCGG ºº°°††JJ ’’ óóbb ,,22ººcc 2200 ÉÉ¡¡ààMMÉÉ°°ùùee iióó©©ààJJ ’’ »»ààddGG IIÒÒ¨̈°°üüddGG áá««aaGGôô¨̈÷÷GG áá©©bbôôddGG

..AAÓÓªª©©ddGG ääÉÉÄÄaa OOóóYY OOGGRR áá««aaGGôô¨̈÷÷GG áá©©bbôôddGG ââ©©°°ùùJJGG ÉÉªª∏∏µµaa  ..ÉÉ¡¡ææ««HH õõjjÉÉªªààddGG ππ≤≤««aa ÉÉ¡¡HHQQÉÉ≤≤JJ ¤¤EEGG ……OODDƒƒjj ÉÉ¡¡°°††©©HH ™™ee ááØØ∏∏ààııGG

 ……ÒÒggÉÉªª÷÷GG ≥≥jjƒƒ°°ùùààddGG óó¡¡YY ≈≈°°††≤≤ffGG --mass marketing……ƒƒÄÄØØddGG ≥≥jjƒƒ°°ùùààddGG óó¡¡YY CCGGóóHHhhcluster marketing ,,≥≥jjƒƒ°°ùùààddGGhh

»»°°üüîî°°ûûddGG personalized marketing.ääóóYYÉÉÑÑJJ ääÉÉeeƒƒ∏∏©©ŸŸGGhh ää’’ÉÉ°°üüJJ’’GG IIQQƒƒKK ÖÖÑÑ°°ùùHH ääÉÉaaÉÉ°°ùùŸŸGG ÜÜQQÉÉ≤≤JJ ™™eehh

ππ««ëëàà°°ùùŸŸGG øøee ππHH ÖÖ©©°°üüddGG øøee QQÉÉ°°UUhh ,,ÉÉ¡¡dd ôô°°üüMM ’’ ääÉÉÄÄaa ¤¤EEGG AAÓÓªª©©ddGG QQƒƒ¡¡ªªLL ââàà°°ûûJJhh  ..••ÉÉ‰‰CC’’GG ââØØ∏∏ààNNGGhh ¥¥GGhhPPCC’’GG

 ..»»°°VVÉÉŸŸGG ‘‘ ¿¿ÉÉcc ÉÉªªcc áá°°ùùffÉÉééààee ääÉÉÄÄaa øøYY ååjjóó◊◊GG



- AÓª©dG Qƒ¡ªL ≈∏Y …hÉ°ùàdÉH âYRƒJh áæ«©e

IQhô°V Óa - á«Ñ©°ûdG ™∏°ùdG ‘ çóëj Éª∏ãe

.AÓª©dG äÉÄa ÚH õ««ªà∏d

 :AÓª©dÉH ∫É°üJ’G Üƒ∏°SCG -∫É°üJG ≈∏Y âfCG πg

øY ºàj ∫É°üJ’G ¿CG ΩCG Ú«FÉ¡ædG AÓª©dÉH ô°TÉÑe

π«ª©dG ∑ÈàYG Éª∏µa  ?∂«YRƒeh ∂FÓch ≥jôW

∂à£N äóªàYG Éª∏ch ∫É°üJ’G ‘ kÉ«°ù«FQ kÉaôW

¢ù«dh ,AÓª©dÉH ô°TÉÑŸG ∫É°üJ’G ≈∏Y á«≤jƒ°ùàdG

á«ªàM AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG âfÉc Éª∏c ,ÚYRƒŸÉH

.∂d

áª«≤dG QhÉfi:value categories

πgh  ?ÉæFÓª©d É¡eó≤f ¿CG øµÁ »àdG äÉéàæŸG »g Ée

øY Ió«©H É¡fCG ΩCG É¡éàæf ¿CG Öéj »àdG äÉéàæŸG »g

?ájQƒÙG ÉæJGAÉØch ÉfOQGƒŸ kGQóg πµ°ûJh Égõ«“ ∫É›

QhÉfi äÉª°S á°SGQO Öéj ÚdGDƒ°ùdG øjòg øY áHÉLEÓd

:ÚYƒf ¤EG º°ù≤æJ »gh ,èàæŸÉH IôaƒàŸG áª«≤dG

 :(ájOÉe) á°Sƒª∏e QhÉfi -ájOÉŸG äÉfƒµŸG πã“h

IOƒ÷G :πãe ô°TÉÑe πµ°ûH ¬H á£ÑJôŸG óFGƒØdGh

»∏NGódG õcôŸG πã“ »gh  .ájQÉéàdG áeÓ©dGh ô©°ùdGh

.áeóÿG/á©∏°ùdG áª«≤d

:(ájƒæ©e) á°Sƒª∏e ÒZ QhÉfi -ÒZ äÉfƒµŸG πã“h

ÒZ πµ°ûH èàæŸÉH á£ÑJôŸG óFGƒØdGh äÉª°ùdGh ájOÉŸG

º˘˘«˘˘∏˘˘°ùà˘˘dG á˘˘Yô˘˘˘°Sh ™˘˘˘aó˘˘˘dG äÓ˘˘˘«˘˘˘¡˘˘˘°ùJ :π˘˘˘ã˘˘˘e ô˘˘˘°TÉ˘˘˘Ñ˘˘˘e

á«LQÉÿG QhÉÙG πµ°ûJh  .™«ÑdG ó©H Ée äÉeóNh

á«ægòdG IQƒ°üdG πµ°ûj …òdG …ƒæ©ŸG ±Ó¨dG hCG

.áeóÿG/á©∏°ù∏d

AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG äÉ«æ≤J
ø˘˘˘Y á˘˘˘ª˘˘˘î˘˘˘°V äÉ˘˘˘eƒ˘˘˘˘∏˘˘˘˘©˘˘˘˘e ó˘˘˘˘YGƒ˘˘˘˘b ∂∏˘˘˘˘à“ äÉ˘˘˘˘cô˘˘˘˘°ûdG π˘˘˘˘c

.äÉeƒ∏©ŸG ∞«XƒJ á≤jôW ‘ ∞∏àîJ É¡æµdh ,É¡FÓªY

 AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG πª©Jh CRMGòg Ò«¨J ≈∏Y
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»°SCGôdG ≥jƒ°ùàdGh »≤aC’G ≥jƒ°ùàdG
AÓª©dG OGóYCG IOÉjRh ™°SƒàdG ±ó¡H ,ºgÒZ øY åëÑJh º¡cÎJ ºK Úæ«©e AÓª©d É¡JÉéàæe ≥jƒ°ùJ äÉcô°ûdG äOÉàYG

AÓª©dG øe OóY ÈcC’ É¡JÉéàæe ≥jƒ°ùàH kÉ«≤aCG ácô°ûdG ™°SƒàJ å«M  .z»≤aC’G ≥jƒ°ùàdG{ ¬«ª°ùf Ée ƒg Gògh  .Oó÷G

…ÒgÉª÷G ∫É°üJ’G πFÉ°Sh »≤aC’G ≥jƒ°ùàdG ‘ Ωóîà°ùJ ¿CG »¡jóÑdG øeh  .É¡dƒM øjô°ûàæŸGmass media»àdG

‘ …ó«∏≤J Üƒ∏°SCG Gòg ¿CG É©ÑW í°VGƒdG øeh  .º¡æe áÄa ≈∏Y õ«côJ ¿hO ,Ú∏ªàÙG AÓª©dG øe á∏FÉg GOGóYCG ÖWÉîJ

.≥jƒ°ùàdG

 zAÓª©dG äÉbÓY IQGOEG{ ≈æÑàJCRM.AÓª©dG øe IÉ≤àæe äÉÄa ≈∏Y ™«ÑdGh ≥jƒ°ùàdG Oƒ¡L õcÎa áØ∏àfl ô¶f á¡Lh

 IOóéàŸGh Iójó÷G äÉéàæŸG AGô°T Gƒ∏°UGƒ«d øjOófi AÓª©H π°üàJh .cross-selling.z»°SCGôdG ≥jƒ°ùàdG{ ƒg Gògh

.kÉ«°SCGQ É¡bGƒ°SCG ≈∏©Jh ¢SÉ°SC’G ¢ùØf ¥ƒa »æÑJ âfÉc ƒd Éªc ,AÓª©dG ¢ùØæd ≥jƒ°ùàdG ‘ ácô°ûdG ™°SƒàJ å«M

‹ÉàdÉH »gh ,AÓª©dG øe É¡æ«©H äÉÄa ≈∏Y ¤hC’G õcôJ å«M »≤aC’G ≥jƒ°ùàdG πFÉ°Sh øY »°SCGôdG ≥jƒ°ùàdG πFÉ°Sh ∞∏àîJ

hCG IÒ¨°U äÉYƒª› ≈∏Y ô°üà≤Jh á«°üî°ûdÉH »°SCGôdG ≥jƒ°ùàdG πFÉ°Sh º°ùàJ Gòd  .õ««“ ¿hO ÒgÉª÷G ÖWÉîJ ’

äÓÛG ‘ ¿ÓYE’Gh ÊhÎµ«dE’G ójÈdGh ∞JÉ¡dÉH ≥jƒ°ùàdGh ô°TÉÑŸG …ójÈdG ≥jƒ°ùàdG πª°ûJ »¡a  .OGôaCG ≈àM

.á°ü°üîàŸG

∞«æYh »°SÉªM ™«H Üƒ∏°SCG Gògh ,zÉæe GhÎ°TG ºcƒLôf{ »g …ÒgÉª÷G ∫É°üJ’G äGƒæb É¡∏°SôJ »àdG á«≤jƒ°ùàdG ádÉ°SôdG

.hard≈∏Y Ωƒ≤àa »°SCGôdG ≥jƒ°ùàdG ∫É°üJG äGƒæb É¡∏°SôJ »àdG á«≤jƒ°ùàdG ádÉ°SôdG ÉeCG soft sellingGPÉŸ{:π«ª©∏d ∫ƒ≤Jh

 .ÜÉÑ°SC’G Ωó≤J ºK zÉæe …Î°ûJ ¿CG Öéj

-1 »≤aC’G ≥jƒ°ùàdG ìÉ‚ áÑ°ùf RhÉéàJ ’ Éªæ«H ,%30-20 ¤EG π°üJ »àdG ìÉéædG áÑ°ùf ´ÉØJQÉH »°SCGôdG ≥jƒ°ùàdG õ«ªàjh

ÌcCG ¬°ùØf π«ª©dG ≈∏Y »°SCGôdG ≥jƒ°ùàdG õcôj ,AÓª©∏d áeó≤ŸG áeóÿG hCG á©∏°ùdG ≈∏Y »≤aC’G ≥jƒ°ùàdG õcôj Éªæ«Hh  .%5

.áeóÿG/á©∏°ùdG ≈∏Y õcôj É‡

»≤aC’G ≥jƒ°ùàdG »°SCGôdG ≥jƒ°ùàdG

.AÓª©dG ¢ùØæd áYƒæàe äÉéàæe ≥jƒ°ùJ

ójÈdG - ∞JÉ¡dG :»°üî°T ∫É°üJG πFÉ°Sh

%30-20

π«ª©dG õ««“

zÜÉÑ°SC’G ºµ«dEG .. Éæe GhÎ°ûJ ¿CG Öéj GPÉŸ{

 (AÓª©dG A’h ÖÑ°ùH) πLC’G πjƒW

AÓª©dG øe OóY ÈcC’ èàæŸG ¢ùØf ≥jƒ°ùJ

∞ë°üdG - ¿ƒjõØ«∏àdG :…ÒgÉªL ∫É°üJG πFÉ°Sh

%5-1

áeóÿG/á©∏°ùdG õ««“

zÉæe GhÎ°TG{

( AÓª©dG A’h ¿hóH) πLC’G Ò°üb

±ó¡dG

πFÉ°SƒdG

ìÉéædG áÑ°ùf

õ«cÎdG

á«≤jƒ°ùàdG ádÉ°SôdG

QGôªà°S’G



‘ äÉeƒ∏©ŸG É«LƒdƒæµJ ∞«XƒJ ºàjh  .kÉjQòL ™°VƒdG

 :á«dÉàdG ÖfGƒ÷G ‘ AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG

:ácô°ûdGh π«ª©dG ÚH á«LQÉÿG ä’É°üJ’G

áeÉî°Vh IAÉØµdÉH ácô°ûdGh π«ª©dG ÚH ä’É°üJ’G õ«ªàJ

.ÚëHôŸG AÓª©dG IQGOE’ É¡¡«LƒJ ÖLƒj É‡ äGQÉªãà°S’G

ΩÉ¶f äÉª°S ºgCGh CRM:»∏j Ée A∞µdG

❖áæ«©e äÉ¶◊ ‘ π«ª©∏d π°üj å«ëH ájÉæ©H ºª°üe

á˘˘«˘˘≤˘˘jƒ˘˘°ùà˘˘dG π˘˘FÉ˘˘°Sô˘˘dG ¬˘˘¨˘˘∏˘˘Ñ˘˘jh ,á˘˘«˘˘eƒ˘˘˘«˘˘˘dG ¬˘˘˘JÉ˘˘˘«˘˘˘M ø˘˘˘e

.á«HÉéj’G ¬àHÉéà°SG ≈∏Y π°üë«a

❖√ÉŒ’G »FÉæK,two-wayπ«ª©∏d â°üæJ »c ∂dPh

.¬«dEG ¬H çóëàJ …òdG Qó≤dG ¢ùØæH

❖.É©e π«ª©dGh ácô°ûdG πÑb øe ∫Éª©à°S’G π¡°S

:ácô°ûdG ΩÉ°ùbCG ÚH á«∏NGódG ä’É°üJ’G

äÉ°ù°SDƒŸG πNGO ádÉ©ØdG ä’É°üJ’G ™£≤æJ Ée GÒãc

äÉ˘˘jƒ˘˘à˘˘°ùŸG ¤EG É˘˘«˘˘˘∏˘˘˘©˘˘˘dG IQGOE’G ô˘˘˘eGhCG Gó˘˘˘Y É˘˘˘e á˘˘˘jó˘˘˘«˘˘˘∏˘˘˘≤˘˘˘à˘˘˘dG

πª©J zAÓª©dG äÉbÓY IQGOEG{ øµd  .É¡«∏J »àdG ájò«ØæàdG

™bGƒeh ΩÉ°ùbC’G ¤EG √PÉØfh π«ª©dG äƒ°U π«°UƒJ ≈∏Y

É¡H ÉgôaƒJ Öéj »àdG äÉª°ùdG ºgCGh .ábÓ©dG äGP πª©dG

:»g

❖ø```````«ªgÉ°ùŸÉHh á````````°ù°SDƒŸÉH π``````«ª©dG §``````````HôJ

.stakeholders

❖π«ª©dG äÉÑ∏£àe ≥«≤ëàd É¡°†©ÑH á°ù°SDƒŸG §HôJ

 .√ô¶f á¡Lƒd kÉ≤ÑW IOƒ÷G ó«cCÉJh

❖≥jƒ°ùàdGh äÉ©«ÑŸGh AÓª©dG áeóN ΩÉ°ùbCG ÚH ≥°ùæJ

.êÉàfE’Gh

:äQÉe ∫hh áHôŒ
ÉgAÓªY äQÉe-∫hh ácô°T äôZCG äÉ«æ«©°ùàdG ájGóH ‘

≈∏Y É¡©bƒe ÈY É¡dÉ°SQEGh á«°SÉ°SC’G º¡JÉfÉ«H áHÉàµH

äÉfÉ«ÑdG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G øe âæµ“ Gò¡Hh  .âfÎfE’G

äÉ«∏ªY ‘ ó©H Éª«a É¡eóîà°ùJ »c É¡FÓª©d á«°SÉ°SC’G

äÉcô°ûdG ±’BG hò– Ωƒ«dG  .ô°TÉÑŸG ≥jƒ°ùàdGh èjhÎdG

≈∏Y º¡JÉfÉ«H áHÉàc É¡FÓªY øe Ö∏£àa ,äQÉe-∫hh hòM

.É¡Ä∏e AÉæKCG π«ª©dG ≥gôJ ’ å«ëH ,áHGòL äGQÉªà°SG

:É¡æe ,IOófi äÉfÉ«H ≈∏Y zAÓª©dG äÉbÓY IQGOEG{ õcôJh

❖-  ´ƒædG - ø°ùdG :πãe á«°üî°Th á«aGôLƒÁO äÉfÉ«H

.ïdG .. á«YÉªàL’G áfÉµŸG - á«°ùæ÷G - áØ«XƒdG

❖óLGƒàdG øcÉeCG - ∞JÉ¡dG ΩÉbQCGh ™bƒŸG :∫É°üJG äÉfÉ«H

ï˘˘˘˘˘jQÉ˘˘˘˘˘˘J - á˘˘˘˘˘˘∏˘˘˘˘˘˘°†ØŸG ∫É˘˘˘˘˘˘°üJ’G π˘˘˘˘˘˘FÉ˘˘˘˘˘˘°Sh - á˘˘˘˘˘˘∏˘˘˘˘˘˘°†ØŸG

¢üàıG ∞˘˘˘˘˘˘XƒŸG - É˘˘˘˘˘˘gOó˘˘˘˘˘˘°üH ” É˘˘˘˘˘˘˘eh ihÉ˘˘˘˘˘˘˘µ˘˘˘˘˘˘˘°ûdG

.∫É°üJ’ÉH

❖™∏°ùdG - á«FGô°ûdG IQó≤dG :∑Ó¡à°S’Gh πNódG äÉfÉ«H

á˘˘˘∏˘˘˘°†ØŸG ™˘˘˘∏˘˘˘˘°ùdG - É˘˘˘˘¡˘˘˘˘°VGô˘˘˘˘ZCGh É˘˘˘˘¡˘˘˘˘JÉ˘˘˘˘«˘˘˘˘ª˘˘˘˘ch IGÎ°ûŸG

- ∑Ó˘˘˘˘˘¡˘˘˘˘˘à˘˘˘˘˘˘°S’G •É‰CG - á˘˘˘˘˘˘jQÉ˘˘˘˘˘˘é˘˘˘˘˘˘à˘˘˘˘˘˘dG É˘˘˘˘˘˘¡˘˘˘˘˘˘JÉ˘˘˘˘˘˘eÓ˘˘˘˘˘˘Yh

™∏°ùdG ≈∏Y ¥ÉØfE’G áÑ°ùf - äÉÑZôdGh äÉeÉªàg’G

‘ É˘˘gó˘˘jô˘˘˘j »˘˘˘à˘˘˘dG äÉ˘˘˘MÎ≤ŸGh äÉ˘˘˘Ñ˘˘˘∏˘˘˘£˘˘˘àŸG- á˘˘˘°ùaÉ˘˘˘æŸG

IOhÉ©eh ∑Ó¡à°S’Gh º«∏°ùàdG ó«YGƒe - á©∏°ùdG

.AGô°ûdG

❖øjôKDƒŸGh ájQÉJôµ°ùdG πãe :π«ª©dÉH Ú£«ÙG äÉfÉ«H

.±QÉ©ŸGh ÜQÉbC’G øe ä’ÉME’G - AGô°ûdG QGôb ≈∏Y

❖- º¡«a ¬jCGQh Ú°ùaÉæª∏d π«ª©dG ∑GQOEG :iôNCG äÉfÉ«H

.π«ª©dG äÉMÎ≤e - ácô°ûdG ™e ¬∏eÉ©J ÖÑ°S

 :äÉeƒ∏©ŸG ¿õflData Warehouse

øe •É‰CG á°ùªN ≈∏Y AÓª©dG äÉeƒ∏©e ¿õfl …ƒàëj

:»g äÉeƒ∏©ŸG

:óbÉ©àdG øY äÉeƒ∏©e .1øe óbÉ©àdG ¢üîj Ée πc ¬«a

.ádOÉÑàŸG äGóæà°ùŸG ´GƒfCGh ó«YGƒeh ≠dÉÑe

:π«ª©dG øY äÉeƒ∏©e .2á«aGôLƒÁO äÉeƒ∏©e »gh
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❖:AÓª©dG äÉ©bƒJ ™aQG¿ƒµ∏àÁ ’ øjòdG ∂«°ùaÉæe ó°V ¬æ°ü– ∂fEÉa ,™bƒàj É‡ ÌcCG π«ª©dG íæ“ ÉeóæY

πãe iÈµdG ójÈdG äÉcô°T ôªãà°ùJ  .∂JGhOCGUPS hFedExπjõàa ,ójÈdG OhôW Ò°S §N ™Ñààd á∏eÉµàe Éª¶f

Qƒ°ûæe äÉeƒ∏©e ΩÉ¶f ∫ÓN øe Iõ«‡ äÉeóîH ¿ƒ¶ëj øjòdG AÓª©dG Öë°S øe Ú°ùaÉæŸG Ωô–h ≥∏≤dG º¡æY

.π«ª©∏d ìÉàeh âfÎfE’G ≈∏Y

❖ :á«ëHQ πbCG π«ªY πLCG øe íHôŸG π«ª©dG πª¡J ’ÒZ ∂FÓªY óMC’ ìô°ûJ ∞JÉ¡dG ≈∏Y ∂°ùØf π«îJ

…òdG ∞bƒŸG ƒg Gòg  .k’ƒ¨°ûe §ÿG óé«a ∂H ∫É°üJ’G íHôe π«ªY ∫hÉëj Éªæ«H  .∂JÉéàæe ÉjGõe ÚëHôŸG

IóY ∞≤∏J É¡æµÁ »àdGh ,äÉgÉŒ’Gh ¢VGôZC’G IOó©àe ∫É°üJ’G äÉ«æ≤J ‘ äôªãà°SG »àdG äÉcô°ûdG √GOÉØàJ

.§ÿG ¢ùØf ≈∏Y AÓªY

❖ :∂«°ùaÉæe πÑb π«ª©dÉH π°üJGÉgDhÓªY ÉgGÎ°TG »àdG ÖàµdG ´GƒfCG π«é°ùàH ÖàµdG ™«H äÓfi ºà¡J

AGô°T ¢Uôa ójõJ »¡a  .ä’ÉÛG ¢ùØf ‘ IójóL iôNCG Öàc Qhó°U ádÉM ‘ º¡¨∏Ñj øe ∫hCG íÑ°üàa ,¿ƒëHôŸG

.iôNCG á«MÉf øe π«ª©dÉH ∫É°üJ’G á°Uôa Ú°ùaÉæŸG ≈∏Y äƒØJh ,á«MÉf øe π«ª©dG

äÉbÓY ¤EG äÓeÉ©àdG πjƒëàd á«ÑgP óYGƒb



AÓª©dG ™e πeÉ©àdG äÉ°SÉ«°S

.á«fÉµ°Sh

 :äÉeƒ∏©ŸG øY äÉeƒ∏©e .3Metadataº«¶æJ á≤jôW

.É¡°VôYh É¡Ø«æ°üJh É¡à›ôHh äÉeƒ∏©ŸG

:á≤à°ûe äÉeƒ∏©e .4derived data¥ô£H ¢üàîJh

 .ä’ÉªàM’ÉH DƒÑæàdG äÉHÉ°ùMh äÉeƒ∏©ŸG øY åëÑdG

:äÉeƒ∏©ŸG øY Ö«≤æàdGdata mining

AGÈN ¢Uƒ¨j ,áæ«ªãdG ¿OÉ©ŸG øY Ö«≤æàdG ºàj Éª∏ãe

.áæ«ªK äÉeƒ∏©e øY kÉãëH äÉeƒ∏©ŸG ¿õfl ‘ äÉeƒ∏©ŸG

äGhOCG ΩGóîà°SG ≈∏Y ¢Sôªàe ∞Xƒe áª¡ŸG √ò¡H Ωƒ≤j

π˘˘˘ch êPÉ˘˘˘ª˘˘˘æ˘˘˘dGh è˘˘˘FÉ˘˘˘˘à˘˘˘˘æ˘˘˘˘dG êô˘˘˘˘î˘˘˘˘à˘˘˘˘°ù«˘˘˘˘a ,AÉ˘˘˘˘°üME’G º˘˘˘˘∏˘˘˘˘Y

ºàj ºK ,AÓª©dG ∑ƒ∏°ùH á≤∏©àŸG äÉ°VGÎa’Gh ä’ÉªàM’G

.É¡æ«H ¥hôØdG ≥«bóJh AÓª©dG øe áØ∏àıG äÉÄØdG ∞«æ°üJ

zAÓª©dG äÉfÉ«H π∏fi{ ∞XƒŸG Gòg áØ«Xh ≈∏Y ≥∏£jh

.CRM analyst

§‰ QGôµJ IÒÑµdG ôLÉàŸG óMCG ‘ ∞Xƒe ßM’ ó≤a

»JÓdG äGó«°ùdG ¿CG óLh  .√ôéàe ‘ AGô°ûdG øe Oófi

äGhOC’G ¢†©H É°†jCG øjÎ°ûj π«ªéàdG äGhOCG øjÎ°ûj

AGô°ûd kGÒãc ÏØà∏j ’h ,ôéàŸG ájÉ¡f ‘ IOƒLƒŸG á«dõæŸG

.π«ªéàdG äGhOCG ∞aQC’ IQhÉÛG iƒ∏◊G ´GƒfCG

™e iƒ∏◊G øcÉeCG πjóÑJ IQGOE’G ≈∏Y ∞XƒŸG ìÎbG

á«dõæŸG äGhOC’G äÉ©«Ñe â©ØJQÉa ,á«dõæŸG äGhOC’G øcÉeCG

.äÓ«ª©dG áMGQ äOGRh
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:»∏j Éªc »g ,AÓª©dG ™e πeÉ©à∏d äÉ°SÉ«°S 3 ∑Éæg

❂ÜGòàLGacquisition
❂®ÉØàMGretention
❂IOÉ©à°SGwin-back

 OóL AÓªY ÜÉ°ùàcG (1)acquisition
:≈∏Y á°SÉ«°ùdG √òg õµJôJh

 ❂ÜhôM Ö°ùµH ∂dPh  .Ú°ùaÉæŸG øe AÓªY ÜGòàLG

»˘˘˘˘˘Yó˘˘˘˘˘à˘˘˘˘˘°ùj Gò˘˘˘˘˘gh  .Ú°ùaÉ˘˘˘˘˘æŸG ø˘˘˘˘˘e É˘˘˘˘˘gÒZh QÉ˘˘˘˘˘©˘˘˘˘˘˘°SC’G

Ú°ùaÉ˘˘˘˘æŸG äÉ˘˘˘˘bÓ˘˘˘˘˘Y ø˘˘˘˘˘Y äÉ˘˘˘˘˘eƒ˘˘˘˘˘∏˘˘˘˘˘©˘˘˘˘˘e ≈˘˘˘˘˘∏˘˘˘˘˘Y ∫ƒ˘˘˘˘˘°ü◊G

.º¡FÓª©H

❂É¡HòàLG ¿CG ≥Ñ°ùj ⁄ ,AÓª©dG øe IójóL áÄa ÜGòàLG

,¥ƒ°ùdG ≈∏Y IójóL áeóN/á©∏°S QGó°UEÉH ∂dPh  .óMCG

äÓ«°†ØJ øY äÉeƒ∏©e ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G »Yóà°ùj ∂dPh

.AÓª©dG äÉMÎ≤eh

 á˘˘˘°SÉ˘˘˘«˘˘˘°ùdG √ò˘˘˘g í˘˘˘∏˘˘˘°üJh‘ π˘˘˘eÉ˘˘˘©˘˘˘à˘˘˘J »˘˘˘à˘˘˘dG äÉ˘˘˘˘cô˘˘˘˘°û∏˘˘˘˘d

:á«dÉàdG äÉª°ùdG äGP äÉeóÿG/™∏°ùdG

❂äÉÑ∏≤àd ¢Vô©àj ’ É¡«∏Y Ö∏£dG ¿CG …CG :ájQhô°V

.¬æY π≤j ’ Ö∏£∏d ≈fOCG óM ∑Éæg πH  .áÄLÉØe

❂ÚH áeóÿG/á©∏°ùdG ≈∏Y Ö∏£dG ´Rƒàj å«M :á«Ñ©°T

áÄa ≈∏Y õcÎj ¿CG ¿hO ,Úµ∏¡à°ùŸG øe áØ∏àfl äÉÄa

.É¡æ«©H

❂,AGô°ûdG QGôµàd êÉàëj ’ π«ª©dG ¿CG »æ©j Gògh :Iôª©e

≈∏Y ºàëj É‡  .á©∏°ùdG ∫Éª©à°SG IÎa ∫ƒ£d kGô¶f

.OóL AÓªY ƒëf kÉªFGO √ÉŒ’G áéàæŸG ácô°ûdG

øjOƒLƒŸG AÓª©dÉH ®ÉØàM’G (2)retention
:≈∏Y á°SÉ«°ùdG √òg õµJôJh

❂ÉjGó¡dGh äÉeƒ°üÿG πãe  :á«©«é°ûJ äÉ°SÉ«°S áZÉ«°U

.ïdG .. ájƒ°†©dG äÉbÉ£Hh ™«ÑdG ó©H Ée äÉeóNh

❂Ëó≤Jh AÓª©dÉH ájÉæ©dG øª°†àJh  :AÓª©dG áeóN

.º¡d ™«ÑdG ó©H Ée äÉeóNh äÉfÉª°†dG

❂:AÓª©dG ºFÓj ÉÃ áªFÉ≤dG äÉeóÿG/™∏°ùdG Ú°ù–

π«dòJh AÓª©dG ihÉµ°ûd áHÉéà°S’G »Yóà°ùj Gògh

.É¡d áHÉéà°S’G ¥ôWh AÓª©dG äÉ©bƒJ á°SGQOh É¡HÉÑ°SCG

á˘˘°SÉ˘˘«˘˘°ùdG √ò˘˘g í˘˘∏˘˘°üJh‘ π˘˘˘eÉ˘˘˘©˘˘˘à˘˘˘J »˘˘˘à˘˘˘dG äÉ˘˘˘˘cô˘˘˘˘°û∏˘˘˘˘d

:á«dÉàdG äÉª°ùdG äGP äÉeóÿG/™∏°ùdG

❂äÉÑ∏≤àd ¢Vô©àj É¡«∏Y Ö∏£dG ¿CG …CG :ájQhô°V ÒZ

.áÄLÉØe

❂êÉ˘˘˘à– ’ AÓ˘˘˘ª˘˘˘©˘˘˘dG ø˘˘˘e äÉ˘˘˘˘Ä˘˘˘˘a ó˘˘˘˘Lƒ˘˘˘˘J å«˘˘˘˘M :á˘˘˘˘jƒ˘˘˘˘Ä˘˘˘˘a

≈``````∏Y Ö`````∏£dG ¿CG »``````æ©j É`````‡  .áeóÿG/á©∏°ù∏d

,Úµ∏¡à°ùŸG øe áæ«©e äÉÄa ‘ õcÎj áeóÿG/á©∏°ùdG

.ºgÒZ ¿hO

❂,AGô°ûdG QGôµàd êÉàëj π«ª©dG ¿CG »æ©j Gògh :Iôª©e ÒZ

.á©∏°ùdG ∫Éª©à°SG IÎa ô°ü≤d kGô¶f

 :≈eGó≤dG AÓª©dG IOÉ©à°SG (3)win-back
:≈∏Y á°SÉ«°ùdG √òg õµJôJh

❂óæY ∂dPh  :≈eGób AÓª©d IójóL äÉeóN/™∏°S ™«H

É¡æY º∏©j ⁄ ácô°ûdÉH IójóL áeóN/á©∏°S QGó°UEG

äÉeƒ∏©ŸÉH ®ÉØàM’G »Yóà°ùj ∂dPh  .≈eGó≤dG AÓª©dG

º˘˘˘˘˘¡˘˘˘˘˘dƒ˘˘˘˘˘Ñ˘˘˘˘˘b ∫É˘˘˘˘˘ª˘˘˘˘˘à˘˘˘˘˘MG á˘˘˘˘˘°SGQOh AÓ˘˘˘˘˘ª˘˘˘˘˘©˘˘˘˘˘dG ø˘˘˘˘˘Y IOƒ˘˘˘˘˘LƒŸG

.Iójó÷G áeóÿG/á©∏°ù∏d

❂áØ∏µJ πbCGh π¡°SCG Gògh  :≈eGó≤dG AÓª©∏d ™«ÑdG QGôµJ

øY áMÉàŸG äÉeƒ∏©ŸG ¿CG å«M  .OóL AÓª©d ™«ÑdG øe

ÉÃ ™«ÑdG ¢VôY áZÉ«°U ácô°û∏d í«àJ ≈eGó≤dG AÓª©dG

.π«ª©dG äÉ©bƒJ ºFÓj

❂AÓª©d ≈eGó≤dG AÓª©dG øe ä’ÉMEG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G

ácô°ûdG äÉéàæe øY º∏©j Ëó≤dG π«ª©dÉa  :Ú∏ªàfi

ø‡ ,¬aQÉ©e øe Oó©H ∫É°üJ’G ìÎ≤«d »Øµj Ée

.ácô°ûdG äÉéàæe øe º¡JOÉØà°SG ™bƒàj

á˘˘°SÉ˘˘«˘˘°ùdG √ò˘˘g í˘˘∏˘˘°üJh‘ π˘˘˘eÉ˘˘˘©˘˘˘à˘˘˘J »˘˘˘à˘˘˘dG äÉ˘˘˘˘cô˘˘˘˘°û∏˘˘˘˘d

:á«dÉàdG äÉª°ùdG äGP äÉeóÿG/™∏°ùdG

❂Qó˘˘˘˘˘˘°üJ »˘˘˘˘˘˘à˘˘˘˘˘˘dG äÉ˘˘˘˘˘˘cô˘˘˘˘˘˘°ûdÉ˘˘˘˘˘˘a  :IOó˘˘˘˘˘˘é˘˘˘˘˘˘à˘˘˘˘˘˘eh IÒ¨˘˘˘˘˘˘˘à˘˘˘˘˘˘˘e

Öéj IÎa πc ‘ IÒ¨àeh áØ∏àfl äÉeóN/kÉ©∏°S

.ójó÷ÉH º¡eÓYE’ AÓª©dG ¢ùØæH ∫É°üJ’G É¡«∏Y

❂áeóÿG/á©∏°ùdG ≈∏Y Ö∏£dG ¿CG »æ©j Gògh :á«Ñ©°T ÒZ

.Úµ∏¡à°ùŸG øe áæ«©e äÉÄa ≈∏Y õ«cÎdG ¤EG êÉàëj



:äÉeƒ∏©ŸG ¿õfl AÉæH
QÉµaC’G ¬æe êôîà°ùJ …òdG ºéæŸG äÉeƒ∏©ŸG ¿õfl πãÁ

™HQCG √DhÉæH Ö∏£àjh  .zAÓª©dG äÉbÓY IQGOEG{ ‘ áæ«ªãdG

:»g ,á«dÉààe πMGôe

.ÉgQOÉ°üeh áeRÓdG äÉeƒ∏©ŸG ójó– á∏Môe (1)
:πª°ûJh

❂ Oƒ¡L ìÉ‚E’ áeRÓdG äÉeƒ∏©ŸG ´GƒfCG ójó–CRM

.ácô°ûdÉH ÚØXƒŸG QÉÑc á°ûbÉæÃ

❂.äÉeƒ∏©ŸG √òg ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G QOÉ°üe ójó–

❂πFÉ°SƒdGh áHƒ∏£ŸG äÉeƒ∏©ŸG IOƒL áLQO ójó–

.É¡©ª÷ áÑ°SÉæŸG

❂ø˘˘jhó˘˘à˘˘d á˘˘Ñ˘˘°SÉ˘˘æŸG äGQÉ˘˘ª˘˘à˘˘°S’Gh êPÉ˘˘ª˘˘æ˘˘dG º˘˘«˘˘˘ª˘˘˘°üJ

.áHƒ∏£ŸG äÉeƒ∏©ŸG

❂äGQÉªà°S’Gh êPÉªædG ≈∏Y á«dhC’G ÜQÉéàdG AGôLEG

.ácô°ûdG ±GógC’ É¡àeAÓe ó«cCÉJh

❂ø˘jõ˘î˘à˘d á˘Ñ˘°SÉ˘˘æŸG äÉ˘˘«›ÈdGh äÉ˘˘≤˘˘«˘˘Ñ˘˘£˘˘à˘˘dG QÉ˘˘«˘˘à˘˘NG

.É¡«a åëÑdGh É¡©e πeÉ©àdGh äÉeƒ∏©ŸG

É¡ÑjƒÑJh äÉeƒ∏©ŸG ≈∏Y ∫ƒ°ü◊G á∏Môe (2)
:πª°ûJh ,É¡∏«∏–h

❂êPÉªædÉH ºgOGóeEGh äÉeƒ∏©ŸG ™ªL ≥jôa ó«æŒ

.É¡«∏Y ≥ØàŸG äGQÉªà°S’Gh

❂.ÉgÒaƒJh É¡ãjó–h É¡¶Ø◊ äÉeƒ∏©ŸG ∫ÉNOEG

❂∞«æ°üàd É¡æY Ö«≤æàdGh äÉeƒ∏©ŸG ‘ ¢Uƒ¨dG

É¡WÉ‰CG êÉàæà°SGh áëHôŸG äÉÄØdG ójó–h AÓª©dG

.á«cÓ¡à°S’G

❂.¬éFÉàf ≥«bóJh äÉeƒ∏©ŸG ΩÉ¶f áeÓ°S QÉÑàNG

,É¡∏«©ØJh äÉeƒ∏©ŸG øe IOÉØà°S’G á∏Môe (3)
:πª°ûJh

❂.§£Nh QÉµaCG ¤EG äÉeƒ∏©ŸG πjƒ–

❂.≥«Ñ£à∏d á∏HÉb äÉMGÎbGh QÉµaCG Ëó≤J

❂á£ÿG QÉWEG ‘ AÓª©∏d É¡Áó≤Jh ¢Vhô©dG º«ª°üJ

.á«é«JGÎ°SE’G

:πª°ûJh ,É¡∏jó©Jh äÉeƒ∏©ŸG ôjƒ£J á∏Môe (4)
❂É¡«dEG π°UƒàdG ” »àdG ¢Vhô©dG Ëó≤Jh á£ÿG ò«ØæJ

á≤HÉ°ùdG Iƒ£ÿG ‘

❂.AÓª©dG áHÉéà°SG á°SGQO

❂.áeRÓdG äGÒ«¨àdGh äÓjó©àdG πªY

:äÉeƒ∏©ŸG ¿õfl äÉª°S
ÜÉ°ùcEG øe óH ’ AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG Oƒ¡L íéæJ »µd

:É¡æeh ,äGõ«ªŸG  øe kGOóY äÉeƒ∏©ŸG ¿õfl

π˘«˘°üØ˘à˘˘dG -detailed:™˘˘«˘˘ª˘˘L äÉ˘˘˘eƒ˘˘˘∏˘˘˘©ŸG º˘˘˘°†J

OGó˘˘°ùdGh π˘˘«˘˘ª˘˘©˘˘dG ihÉ˘˘µ˘˘°T ø˘˘Y á˘˘æ˘˘µ˘˘ªŸG π˘˘«˘˘°UÉ˘˘Ø˘˘à˘˘˘dG

.º«∏°ùàdG äGAGôLEGh

áKGó◊G -recentness:Ö≤Yh kÉjQhO ¬ãjó– ºàj

.π«ª©dG ™e ójóL πeÉ©J πc

 ΩGó˘î˘à˘˘°SÓ˘˘d á˘˘∏˘˘HÉ˘˘b - usability:…CG ø˘˘˘˘ª˘˘˘˘˘°†à˘˘˘˘˘j ’

ÚdƒÄ°ùŸGh øjôjóŸG º¡a ≈∏Y »°ü©à°ùj ’h ¢VƒªZ

.êÉàfE’Gh ≥jƒ°ùàdG á°UÉN ,áØ∏àıG ΩÉ°ùbC’G ‘

 áMÉJE’G -accessibility:äÉeƒ∏©ŸG πc ¿ƒµJ Óa

≥jƒ°ùàdGh êÉàfE’G »ØXƒe øY áHƒéfi hCG ájô°S

.π«ª©dÉH ábÓ©dG äGP ΩÉ°ùbC’Gh

 ¿É˘˘˘˘˘˘˘˘˘˘˘eC’G - safety:äÉ˘˘eƒ˘˘∏˘˘©˘˘ª˘˘∏˘˘d á˘˘jÉ˘˘ª◊G Òaƒ˘˘J
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AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG

CRM

AÓª©dG ™e πeÉ©àdG äÉ°SÉ«°S

- ®ÉØàMG -  ÜÉ°ùàcG
IOÉ©à°SG

≥jƒ°ùàdG äÉ°SÉ«°S

 ôjƒ£J äÉ°SÉ«°S
äÉéàæŸG

áHÉéà°SG

π«ª©dG

¢VhôY

ácô°ûdG

äÉéàæe

äÉ©«Ñe

π«ª©dG / ácô°ûdG IQhO ‘ AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG ™bƒe
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∫∫ÉÉªªYYCC’’GG ππLLQQhh ôôjjóóŸŸGG ÖÖààcc ääÉÉ°°UUÓÓNN
:øY Qó°üJ ájô¡°T ∞°üf Iô°ûf

(´É©°T)»ª∏©dG ΩÓYEÓd á«Hô©dG ácô°ûdG

 IôgÉ≤dG - 4002 Ü.¢U

´.Ω.ê - 11727 :ô°üf áæjóe

20   2   2633897 :¿ƒØ«∏J

20   2   4036657 :¿ƒØ«∏J

20   2   4025324 :¿ƒØ«∏J

20   2   2612521 :¢ùcÉa

03  4254353  :ájQóæµ°S’G Öàµe

55551100449922  ::ää ´́ÉÉ©©°°TT --¿¿OOQQCC’’GG

  ¿¿ÉÉ`̀`̀`̀`̀`̀`̀`̀`̀`̀ªªYY -- 55551155663366 -- 55553344229911

AAÉÉ©©ææ°°UU 220066994499 ::ää ââff ……ÉÉµµ°°SS -- øøªª««ddGG

 äähhÒÒHH --  66774433444499 ::ää OOGGôôee ááYYƒƒªª›› -- ¿¿ÉÉææÑÑdd

IIóóLL --66552211114477 -- 66550044005533 ::ää QQOOÉÉ°°üüeeááccôô°°TT -- áájjOOƒƒ©©°°ùùddGG

¢¢VVÉÉjjôôddGG --44774499888877 -- 44774499992299 ää QQOOÉÉ°°üüee ááccôô°°TT -- áájjOOƒƒ©©°°ùùddGG

 »»HHOO --22997777111177 -- 22997777111111 ::ää ΩΩƒƒcc..IIQQGGOOEEGG ááccôô°°TT -- ääGGQQÉÉeeEE’’GG

((ääÉÉ°°UUÓÓNN)) ‘‘ ∑∑GGÎÎ°°TTÓÓdd
¢ShAô```e hCG ¢ù«Fôd É¡FGógE’ hCG ºµà°ù°SDƒŸ hCG ºµd
∫É```°üJ’G º```µæµÁ π```«ªY hCG π``«eõd É`¡Áó≤àd hCG
.√Ó```YCG ¿Gƒ``æ©dG ≈``∏Y ø`«cÎ°ûŸG äÉeóN IQGOEÉH

((ääÉÉ°°UUÓÓNN)) QQóó°°üüJJ
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:ájQhO É°†jCG z ´É©°T { øY Qó°üJ

…QGOE’G QÉàıG

 ájô¡°T äÉ°ùÑà≤eh äÉ°UÓNh äÉØ£à≤e º°†Jh

.ájQGOE’G ⁄É©dG äÓ› √ô°ûæJÉe çóMC’  .á«Hô©dG á¨∏dÉH

äÉ˘˘˘bÉ˘˘˘£˘˘˘H ΩÉ˘˘˘bQCG π˘˘˘ã˘˘˘e ,AÓ˘˘˘ª˘˘˘©˘˘˘dÉ˘˘˘H á˘˘˘°UÉÿG á˘˘˘Lô◊Gh á˘˘˘«˘˘˘˘°üî˘˘˘˘°ûdG

.¿ÉªàF’G

:ºcGÎdG - accumulationáaÉ°VE’G hCG ¬æe ±ò◊G ºàj Óa

.í°VGh ≥£æÃ ’EG ¬«dEG

 ≥£æŸG - logic:’ Ωƒ¡Øe πµ«g hCG AÉæH äÉeƒ∏©ª∏d ¿ƒµj

.ÚØXƒŸG ¿ÉgPCG ≈∏Y ≥∏¨à°ùj

 •ÉÑJQ’G - relative:ácô°ûdG πªY ∫É› ≈∏Y äÉeƒ∏©ŸG õcôJ

.¬≤gôJh åMÉÑdG »æ°†J äGQÉ°ùe ‘ âà°ûàJ ¿CG ¿hO

?zAÓª©dG äÉbÓY IQGOEG{ ´hô°ûe π°ûa ƒd GPÉe
 èFÉàf ô¡¶J CRM.Ò°ü≤dG πLC’G ‘ ’ πjƒ£dG πLC’G ‘

çóMCG AGô°T ‘ äGQ’hódG ±’BG Ú∏é©àŸG øjôjóŸG øe Òãc ≥Øæj

AÓª©dG äÉbÓY ΩÉ°ùbCG AÉ°ûfE’ OQGƒŸG ¢ü«°üîJh äÉ«›ÈdG

∞«µa  .»≤jƒ°ùàdG π°ûØdG ¿ƒ∏°UGƒj ΩGƒYCG ó©H º¡°ùØfCG Ghóé«d

 èeGôH ≥ØîJCRM»≤J ∞«ch  ?ájOQƒdG ÉgOƒYh ≥«≤– ‘

?π°ûØdG øe ∂›ÉfôH

ájQGOE’G áØ«dƒàdG ÖÑ°ùH AÓª©dG äÉbÓY IQGOEG èeGôH º¶©e π°ûØJ

:É¡LÓY ¥ôWh π°ûØdG ôgÉ¶e ¢†©H √ògh  .É¡H á£«ÙG

ácô°ûdG äÉÑ∏£àe ™e èeÉfÈdG ≥aGƒJ ΩóY .1

Éæjód óFÉ°ùdG OÉ≤àY’G ¿Éc{ :iÈµdG äÉcô°ûdG …ôjóe óMCG ∫ƒ≤j

ÉæfEÉa ,zAÓª©dG äÉbÓY IQGOEG{ äÉ«›ôH π°†aCG ÉæjÎ°TG GPEG ÉæfCG ƒg

áé«àædG ¿CG ’EG  .zAÓª©dG äÉbÓY IQGOEG{ äÉLôfl IAÉØc øª°†æ°S

.zkÉeÉ“ ¢ùµ©dG ≈∏Y äAÉL

π◊G‘ áHƒ∏£ŸG äÉØ°UGƒŸGh äÉÑ∏£àŸG ¿CÉ°ûH äÉMÎ≤e Ëó≤J

.AGô°ûdG QGôb PÉîJG πÑb É¡«∏Y ¥ÉØJÓd É¡à°ûbÉæe ºK èeÉfÈdG

:zπ«ª©dG{ Ωƒ¡Øe ∫ƒM ±ÓàN’G .2

ô°UÉæ©dG á«≤H πª¡Jh É«LƒdƒæµàdG ≈∏Y äÉcô°ûdG º¶©e õcôJ

∞∏àîj Ée GÒãµa  .á«≤jƒ°ùàdG ájDhôdG ìƒ°Vh πãe ,IófÉ°ùŸG

¬˘˘˘HGò˘˘˘à˘˘˘L’ ≈˘˘˘˘©˘˘˘˘°ùf …ò˘˘˘˘dG π˘˘˘˘«˘˘˘˘ª˘˘˘˘©˘˘˘˘dG ƒ˘˘˘˘g ø˘˘˘˘e{ :∫ƒ˘˘˘˘M ¿ƒ˘˘˘˘bƒ˘˘˘˘°ùŸG

∫ƒM áë°VGh ¥ÉØJG •É≤f ¤EG ∫ƒ°UƒdG ¿hóHh  z?¬H ®ÉØàM’Gh

±ôW πc ô°ùØj ±ƒ°ùa ,πµc á«≤jƒ°ùàdG ájDhôdGh á«é«JGÎ°SE’G

.√ô¶f á¡Lh øe áMÉàŸG äÉeƒ∏©ŸG

π◊GhQÉ˘˘˘˘WEG ‘ AÓ˘˘˘˘ª˘˘˘˘©˘˘˘˘dG äÉ˘˘˘˘bÓ˘˘˘˘Y IQGOEG è˘˘˘˘eÉ˘˘˘˘fô˘˘˘˘˘H è˘˘˘˘˘eO ƒ˘˘˘˘˘g

.ácô°û∏d á«≤jƒ°ùàdG á«é«JGÎ°S’G

:áàeÉ°üdG á°VQÉ©ŸG .3

πª©dG øe ¿hôØæjh ÊGó«ŸG πª©dG ≈∏Y ¿ƒëLÉædG ¿ƒ©FÉÑdG õcôj

äGÒ«¨àdG øe kÉ°VQÉ©e kÉØbƒe ¿hòîàj Ée kGÒãch  .»ÑàµŸG

¥ôa øe á°VQÉ©e óŒ ±ƒ°Sh  .º¡∏ªY ≈∏Y CGô£J »àdG á«ª«¶æàdG

 ΩÉ¶f ≥«Ñ£J ôNDƒj É‡ ,ájó«∏≤àdG ™«ÑdGCRM

 π◊Gh ´hô°ûe ‘ ácQÉ°ûŸG ≈∏Y ™«ª÷G ™«é°ûJ ƒgCRM
  .ájGóÑdG øe




