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‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

ةصرف وه ليمعلا عم لعافت‏ لك نأب نمؤن نحن .ةيلاعفب ةيقيوستلا تالمحلا صيصختو ،ءالمعلاب ظافتحالا تايجيتارتسا ريوطتو ،ءالمعلا تانايب ليلحت ةيفيك‏ مهف نم نوكراشملا نكمتيس .ءالمعلا تاقالع ةرادإ تايجيتارتسا يف اًيملاع اًعجرم دعُي يذلا ،(‏Francis Buttle‏) نيتوب سيسنارف‏ روسيفوربلا لثم ركفلا داور لامعأ نم ةمهلتسم ،لاجملا اذه يف تايرظنلاو تاسرامملا ثدحأ ىلع ةرودلا دمتعت .حابرألا ةدايزو‏ ،ةيليغشتلا ةءافكلا نيسحتو ،اهئالمع عم تاكرشلا لعافت ةقيرط يف ةروث ثدحُت نأ ‏CRM‏ ةمظنأل نكمي فيك فشكتسنس .ةيلمعلا‏ تاقيبطتلا ىلإ اًلوصو ةيلوألا تافيرعتلا نم اًءدب ،ءالمعلا تاقالع ةرادإ يف ةيساسأ ميهافمو ةلماش ىؤر نيئدتبملل مدقت ،BIG BEN Training ‎Center‏ لبق نم ةيانعب ةممصملا ةيبيردتلا ةرودلا هذه .مادتسملا حاجنلا حاتفم وه ةيئانثتسا ةبرجت ميدقتو مهتاعقوتو‏ ءالمعلا تاجايتحا مهف حبصأ لب ،اًيفاك تامدخلا وأ تاجتنملا عيب درجم دعي مل ،عراستملا مويلا ملاع يف .اهئالمع عم ةمئادو‏ ةيوق تاقالع ءانب نم تاكرشلا نكمت ثيح ،ةثيدحلا لامعألا تايجيتارتسا يف ةيوازلا رجح (‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإ دعُت

‏.ةرصاعملا لامعألا ةئيب يف ليمعلا ةيمهأل قيمع مهف وحن كتباوب‏ يه ةرودلا هذه .لاصتا ةطقن لك نم ةدافتسا ىصقأ قيقحتو ،ليمعلا ةبرجت نيسحتو ،ومنلا زيزعتل ءالمعلا ةرادإ ميهافم قيبطت‏ ىلع اًرداق نوكتس .كلذ قيقحتل ةمزاللا تاودألاب كدوزتس ةرودلا هذهو ،دمألا ليوط ءالو ءانبل

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.ءالمعلا ةمدخو قيوستلاو تاعيبملا ماسقأ يف ددجلا نوفظوملا

‏.ءالمعلا عم مهتاقالع نيسحتل نوعسي نيذلا ةطسوتملاو ةريغصلا لامعألا باحصأ

‏.ءالمعلا تانايب ةرادإ نع نولوؤسملا

‏.ءالمعلا تاقالع ةرادإ تايساسأ مهفب نومتهملا

‏.ءالمعلاب ظافتحالا تايجيتارتسا ريوطت يف نوبغري نيذلا نوفرشملاو نوريدملا

‏.ءالمعلا تانايب عم نولماعتي نيذلا نوللحملا

‏.ءالمعلا اضر زيزعتل ىعست يتلا ءالمعلا معد قرف

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.ةيسفانتلاو ءالولا تايدحت كلذ يف امب ةينورتكلإلا ةراجتلاو ةئزجتلا عاطق

‏.ميظنتلاو لاثتمالا تابلطتم عم بسانتي امب يفرصملاو يلاملا عاطقلا

‏.مدختسملا ةبرجت ىلع زيكرتلا عم تامولعملا ةينقتو تالاصتالا عاطق

‏.اهتيصوصخو ىضرملا تانايب ةرادإ كلذ يف امب يحصلا عاطقلا

‏.نينطاوملل ةمدقملا ةماعلا تامدخلا ةدوج نيسحتل اهمكح يف امو ةيموكحلا تائيهلا

‏.ءالمعلا عم دمألا ةليوط تاقالع ءانب كلذ يف امب ةيراشتسالاو ةينهملا تامدخلا

‏.ءالزنلا براجت صيصخت نمضتي امب ةحايسلاو ةفايضلا



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.ليوحتلا زيزعتو تاعيبملا صرف ةرادإ نيسحتل تاعيبملا مسق

‏.ةلاعفو ةفدهتسم ةيقيوست تالمح ريوطتل قيوستلا مسق

‏.ةيلعافب تالكشملا لحو يقابتسا معد ميدقتل ءالمعلا ةمدخ مسق

‏.قوسلا يف ةديدجلا ومنلا صرف ديدحتل لامعألا ريوطت مسق

‏.‏CRM‏ ةمظنأ ذيفنت معدل تامولعملا ايجولونكت مسق

‏.ءالمعلا تانايب ىلع ةمئاق ةيجيتارتسا تارارق ذاختال ايلعلا ةرادإلا مسق

‏.ةيليغشتلا ةءافكلا نيسحتل تايلمعلا مسق

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

‏:ةيلاتلا تاراهملا نقتأ دق بردتملا نوكيس ،ةيبيردتلا ةرودلا هذه ةياهنب

‏.(‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإل ةيساسألا ميهافملا مهف

‏.ءالمعلا ءالو ءانب يف ‏CRM‏ ةيمهأ ديدحت

‏.اهفئاظوو ةفلتخملا ‏CRM‏ ةمظنأ عاونأ فاشكتسا

‏.ةرينتسم تارارق ذاختال اهمادختساو ءالمعلا تانايب ليلحت

‏.ءالمعلاب ظافتحالل ةلاعف تايجيتارتسا ريوطت

‏.ةددعتملا لاصتالا طاقن ربع ليمعلا ةبرجت نيسحت

‏.‏CRM‏ تايجيتارتسا ءادأ مييقتو سايق

‏.ةفلتخملا لمعلا تائيب يف ‏CRM‏ ئدابم قيبطت

‏.ءالمعلا تاقالع ةرادإ يف تاسرامملا لضفأ ىلع فرعتلا

‏.‏CRM‏ قيبطتل ةلماكتم لمع ةطخ ءانب

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.نيكراشملا‏ عيمجل ةمعادو ةزفحم ةيميلعت ةئيب ريفوتب مزتلن نحن .تانايبلا ىلع ةمئاق ةرينتسم تارارق ذاختا نم مهنيكمتو ،نيكراشملا‏ ىدل ةيجيتارتسالاو ةيليلحتلا تاردقلا ءانب ىلع زكرتس لب ،تامولعملا ميدقت درجم ىلع ةرودلا رصتقت نل .ةيذيفنت تاردق‏ ىلإ ةيرظنلا ةفرعملا ليوحتو ،مهلمع تائيب يف اًروف اهقيبطت مهنكمي يتلا ةيلمعلا تاراهملاب نيكراشملا ديوزت ىلإ ةيجهنملا هذه‏ فدهت .نيسحتلا تالاجمو ةوقلا طاقن ديدحت ىلع كراشم لك ةدعاسمل ةيدرف ةعجار ةيذغت ميدقت متيس امك .نيبردملاو نيكراشملا‏ نيب ىؤرلاو تاربخلا لدابتل ةيلعافتلا تاسلجلاو ةحوتفملا تاشاقنلا عيجشت متيس .ءالمعلا تاقالع ةرادإب ةقلعتملا تالكشملل ةركتبم‏ لولح ريوطتو ،رشابم لكشب ةبستكملا ميهافملا قيبطت ةصرف نيكراشملل حيتت ةيعامج لمع شرو نيمضتب موقنس .ةفلتخم تاقايس‏ يف لولحلاو تايدحتلا مهف نم نيكراشملا نكمُت يتلا ةيعقاولا ةلاحلا تاسارد نم ديدعلاب ةززعم ،ءالمعلا تاقالع ةرادإ لاجم‏ يف ءاربخ اهمدقي يتلا ةيلعافتلا تارضاحملا ىلع ةيجهنملا دمتعت .يلمعلا قيبطتلاو ةيرظنلا ةفرعملا نيب عمجلا ىلع ‏BIG BEN Training ‎Center‏ زكري ثيح ،نيكراشملل ةدافتسا ىصقأ نامضل ةلماشو ةيلعافت ةيجهنم ةيبيردتلا ةرودلا هذه ىنبتت



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

‏(‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإ تايساسأ :ىلوألا ةدحولا

‏.ةثيدحلا لامعألا يف اهتيمهأو ‏CRM‏ فيرعت

‏.نمزلا ربع ‏CRM‏ موهفم روطت

‏.لاعفلا ‏CRM‏ ماظن تانوكمو فادهأ

‏.ةيديلقتلا ءالمعلا ةرادإو ‏CRM‏ نيب قرفلا

‏.ةسسؤملا ىوتسم ىلع ‏CRM‏ قيبطت دئاوف

‏.‏CRM‏ ذيفنت يف ةعئاشلا تايدحتلا

‏.‏CRM‏ تايجيتارتسا حاجن يف تانايبلا رود

اهتاقيبطتو ‏CRM‏ ةمظنأ عاونأ :ةيناثلا ةدحولا

‏.ءالمعلا ةمدخو ،قيوستلا ،تاعيبملا :ةيليغشتلا ‏CRM‏ ةمظنأ

‏.ءالمعلا تانايب مهف :ةيليلحتلا ‏CRM‏ ةمظنأ

‏.يجراخلاو يلخادلا لصاوتلا نيسحت :ةينواعتلا ‏CRM‏ ةمظنأ

CRM‏ لباقم يباحسلا ‏CRM‏.يلحملا ‏

‏.لمعلا تاجايتحال بسانملا ‏CRM‏ ماظن رايتخا

‏.ةمدختسملا ‏CRM‏ ةمظنأل ةيلمع ةلثمأ

‏.ىرخألا ةمظنألاو ‏CRM‏ ةمظنأ نيب لماكتلا

CRM‏ ربع قيوستلاو تاعيبملا تايجيتارتسا :ةثلاثلا ةدحولا

‏.‏CRM‏ مادختساب تاعيبملا بيبانأ طخ ةرادإ

‏.مهليوحتو نيلمتحملا ءالمعلا ديلوت

‏.‏CRM‏ تانايب لالخ نم ةيقيوستلا تالمحلا صيصخت

‏.تاعيبملاو قيوستلا تايلمع ةتمتأ

‏.تاعيبملا زيزعتل ءالمعلا كولس ليلحت

‏.يفاضإلا عيبلاو عطاقتملا عيبلا تايجيتارتسا

‏.ءالمعلا ءالو جمارب ءانب



CRM‏ مادختساب مهمعدو ءالمعلا ةمدخ :ةعبارلا ةدحولا

‏.ءالمعلا ةمدخ نيسحت يف ‏CRM‏ ةيمهأ

‏.ةيلاعفب مهاوكشو ءالمعلا تاراسفتسا ةرادإ

‏.تاونقلا ددعتم ءالمع معد ريفوت

‏.(‏KPIs‏) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤمو ءالمعلا اضر سايق

‏.فقوتلا لدعم ليلقتو ءالمعلاب ظافتحالا تايجيتارتسا

‏.‏CRM‏ ربع ءالمعلا ةمدخ يف يعانطصالا ءاكذلا رود

‏.ءالمعلا ةمدخل ةيفرعم ةدعاق ءانب

CRM‏ يف تارارقلا ذاختاو تانايبلا ليلحت :ةسماخلا ةدحولا

‏.ةيلاعفب ءالمعلا تانايب نيزختو عمج

‏.ءالمعلا تانايب ليلحت تاينقتو تاودأ

‏.ةفدهتسملا ءالمعلا حئارش ديدحت

‏.يلبقتسملا ءالمعلا كولسب ؤبنتلا

‏.‏CRM‏ يف تامولعملا تاحولو ريراقتلا دادعإ

‏.ءادألا نيسحتل ةصلختسملا ىؤرلا مادختسا

‏.ءالمعلا تانايب ةيصوصخو تايقالخأ

‏:ةرركتملا ةلئسألا

؟ةرودلا يف ليجستلا لبق نيكراشملل ةمزاللا تابلطتملا وأ تالهؤملا يه ام

‏.ةقبسم طورش دجوت ال

؟ةيبيردتلا ةرودلا تاعاسل يلامجإلا ددعلا وه امو ،ةيمويلا ةسلجلا ةدم قرغتست مك

‏.ةيبيردت ةعاس 25–20 ىلإ ةدملا يلامجإ لصيل‏ ،ةيلعافت ةطشنأو ةحار تارتف لمشت ،تاعاس 5 ىلإ 4 نيب حوارتي يموي لدعمب ،مايأ ةسمخ رادم ىلع ةيبيردتلا ةرودلا هذه دتمت

:لمأتلل لاؤس

؟رامثتسالا ىلع دئاع‏ ىصقأ قيقحتل ءالمعلا تاقالع ةرادإ يف ةيلاعفب رمثتست نأ ةدودحملا دراوملا تاذ ةريغصلا تاسسؤملل نكمي فيك



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.راكتبالاو ومنلل صرف ىلإ ءالمعلا تاقالع ةرادإ يف تايدحتلا ليوحت‏ نم نيكراشملا نيكمتل ىعسن .ةيجيتارتسالا تارارقلا ذاختا معدي امم ،ذيفنتلل ةلباق ىؤر صالختساو ءالمعلا تانايب ليلحت ىلع‏ ةردقلاب نيكراشملا ديوزتل ةممصم اهنإ .اهريثأت سايقو ةلاعف تايجيتارتسا ةغايص نم نيكراشملا نكمي امم ،ءالمعلا تاقالع‏ ةرادإل ةيقيبطتلاو ةيرظنلا بناوجلا جلاعُت ةرودلا هذه .مهتاعقوتو ءالمعلا تاجايتحال لماش مهف لالخ نم لامعألا ومن زيزعتو‏ ءالمعلا ءالو ءانب تايجيتارتسا ىلع زكرن .تاسرامملا لضفأو تاروطتلا ثدحأب ةيارد ىلع نوكراشملا نوكي نأ نمضي‏ امم ،CRM‏ لاجم يف تاساردلاو ثاحبألا ثدحأ نم دمتسم ،ينغ يميداكأ ىوتحمب ةرودلا زيمتت .ةيلعفلا لمعلا تاهويرانيس‏ يف اهقيبطت ةيفيك ىلع ءوضلا طلسُن لب ،ميهافملا طقف مدقن ال نحن .ةينقتلا تاودألا درجم زواجتت يتلا ةيعقاولا ةلثمألاو‏ ةقيمعلا ىؤرلاب نيكراشملا ديوزت ىلع زيكرتلا عم ،ءالمعلا تاقالع ةرادإل يلمعو لماش جهن ميدقتب ةيبيردتلا ةرودلا هذه زيمتت


