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CRM

  معمع  قویةقویة  وو  متینةمتینة  تفاعلیة؛تفاعلیة؛  علاقاتعلاقات
  لمالما  نظرانظرا  ممكنةممكنة  مدةمدة  أطولأطول  معھامعھا  
  الجیدالجید  بالتعرفبالتعرف  إلاإلا  یتأتىیتأتى  لالا  ھذاھذا  أنأن
  إلىإلى  تجزئتھمتجزئتھم  بیاناتھم؛بیاناتھم؛  تحلیلتحلیل  وو  

  فيفي  مساھمةمساھمة  الأكثرالأكثر  القطاعاتالقطاعات  
  المنظمةالمنظمة  تحتاجتحتاج  إذإذ  العلاقة،العلاقة،  فعالیةفعالیة

  إتباعإتباع  إلىإلى  الزبونالزبون  علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  إستراتیجیةإستراتیجیة

  

CRMمراحل 

علاقاتعلاقات  لإقامةلإقامة  المنظمةالمنظمة  تسعىتسعى
  التعاملالتعامل  فيفي  إبقائھمإبقائھم  وو  الزبائنالزبائن
أنأن  إلاإلا  أھداف،أھداف،  منمن  ذلكذلك  یحققھیحققھ
  جمعجمع  خلالخلال  منمن  الزبائنالزبائن  علىعلى

  اختیاراختیار  وو  متجانسةمتجانسة  قطاعاتقطاعات
فعالیةفعالیة  مدىمدى  لتقییملتقییم  المنظمةالمنظمة  رأسمالرأسمال
إستراتیجیةإستراتیجیة  انتھاجانتھاج  فيفي  الراغبةالراغبة

::  الأساسیةالأساسیة  المراحلالمراحل  بعضبعض



CRM مراحلCRM



مرحلة التعرف على الزبونمرحلة التعرف على الزبون

  الذینالذین  حولحول  الأقلالأقل  علىعلى  أوأو  زبونزبون  كلكل

  یتمیتم  المعلوماتالمعلومات  ھذهھذه  خلالخلال  منمن  حیثحیث

  وو  البیاناتالبیانات  كلكل  تتضمنتتضمن  مدخلاتمدخلات  علىعلى

  المعلوماتالمعلومات  ھذهھذه  تمكنتمكن  إذإذ  المنظمة،المنظمة،

  للتسویقللتسویق  فعالفعال  تطبیقتطبیق  وو  زبونزبون  لكللكل

  ..الفرديالفردي

CRMمراحل 
مرحلة التعرف على الزبونمرحلة التعرف على الزبون  --11

كلكل  حولحول  المعلوماتالمعلومات  بجمعبجمع  ذلكذلك  وو

حیثحیث  النشاط،النشاط،  مخططمخطط  استھدفھماستھدفھم

علىعلى  تحتويتحتوي  بیاناتبیانات  قاعدةقاعدة  إنشاءإنشاء

المنظمة،المنظمة،  زبائنزبائن  عنعن  اللازمةاللازمة  المعلوماتالمعلومات

لكللكل  المخصصالمخصص  العائدالعائد  توجیھتوجیھ  منمن

الفرديالفردي

مراحل 



  المنظمةالمنظمة  قدرةقدرة  فيفي  یتمثلیتمثل  الزبونالزبون  

  منتجات؛منتجات؛  ((  الحلولالحلول  أحسنأحسن  بتقدیمبتقدیم  

  أوأو  حالیةحالیة  ربحیةربحیة  ذوذو  زبونزبون  ((  زبونزبون

  كانكان  إذاإذا  ماما  حالةحالة  فيفي  أيأي  ((  وقتوقت  أحسنأحسن

  منمن  المفضلةالمفضلة  الاتصالالاتصال  نقاطنقاط  باستخدامباستخدام

  

CRMمراحل 

معرفةمعرفة  منمن  النھائيالنھائي  الھدفالھدف  وو  

  ذلكذلك  وو  العرضالعرض  تشخیصتشخیص  علىعلى

زبونزبون  لأفضللأفضل  ))  أسعارأسعار  وو  خدماتخدمات

أحسنأحسن  فيفي  ))  مرتفعةمرتفعة  مستقبلیةمستقبلیة

باستخدامباستخدام  وو  ))  لھالھا  بحاجةبحاجة  الزبونالزبون

..قبلھقبلھ

مراحل 



مرحلة تجزئة الزبائنمرحلة تجزئة الزبائن

  بالتمییزبالتمییز  المنظمةالمنظمة  تقومتقوم  خصائصھمخصائصھم
  بالنسبةبالنسبة  قیمتھمقیمتھم  وو  المشتركةالمشتركة  الخصائصالخصائص
  المنظمة،المنظمة،  نظرنظر  فيفي  أھمیتھمأھمیتھم  فيفي  
  إلىإلى  تقودتقود  لأنھالأنھا  بالغةبالغة  أھمیةأھمیة  ذاتذات  

  الزبونالزبون  علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  ھدفھدف  لأنلأن
  المنظمةالمنظمة  فإنفإن  إذنإذن  ..ربحیةربحیة  الأكثرالأكثر  

..القیمةالقیمة  لھالھا  تعظمتعظم  التيالتي
  

CRMمراحل 
مرحلة تجزئة الزبائنمرحلة تجزئة الزبائن  --22

خصائصھمخصائصھم  وو  الزبائنالزبائن  علىعلى  التعرفالتعرف  بعدبعد      
الخصائصالخصائص  أساسأساس  علىعلى  بینھمبینھم

  یختلفونیختلفون  باعتبارھمباعتبارھم  للمنظمةللمنظمة
  الربحیةالربحیة  أساسأساس  علىعلى  فالتجزئةفالتجزئة

لأنلأن  نظرانظرا  العلاقاتالعلاقات  إستراتیجیةإستراتیجیة
  بالزبائنبالزبائن  الاحتفاظالاحتفاظ  فيفي  یتمثلیتمثل
التيالتي  المجموعاتالمجموعات  خدمةخدمة  علىعلى  تعملتعمل

مراحل 



مرحلة التكییفمرحلة التكییف

  وو  منتجاتھامنتجاتھا  تكییفتكییف  منمن  المنظمةالمنظمة  یمكنانیمكنان

  یكونیكون  قدقد  التكییفالتكییفھذاھذا  وتشخیصھا،وتشخیصھا،

وو  الاتصالات،الاتصالات،  محتوىمحتوى  أوأو  الاتصالالاتصال

  الھدفالھدف  ،و،و  الاتصالاتالاتصالات  لتشخیصلتشخیص  المناسبةالمناسبة

..منھممنھم  معینةمعینة

CRMمراحل 
مرحلة التكییفمرحلة التكییف  --33

یمكنانیمكنان  السابقتینالسابقتین  المرحلتینالمرحلتین  إنإن

وتشخیصھا،وتشخیصھا،  زبونزبون  كلكل  حسبحسب  خدماتھاخدماتھا

الاتصالالاتصال  قنواتقنوات  العرض؛العرض؛  مستوىمستوى  علىعلى

المناسبةالمناسبةالقناةالقناة  الانترنیتالانترنیت  تعتبرتعتبر

معینةمعینة  استجابةاستجابة  علىعلى  الحصولالحصول  ھوھو

مراحل 



التفاعل التفاعل   وومرحلة التبادل مرحلة التبادل 

  وو  الزبونالزبون  یرغبھیرغبھ  لمالما  الاستجابةالاستجابة  

  علىعلى  الحفاظالحفاظ  أجلأجل  منمن  بھبھ  الاتصالالاتصال

  الاستفادةالاستفادة  منمن  المنظمةالمنظمة  تمكنتتمكنت  إنإن  

    الشكاوىالشكاوى  بمعالجةبمعالجة  لھالھا  یسمحیسمح  الذيالذي

..المناسبینالمناسبین  بالشكلبالشكل

  

CRM
مرحلة التبادل مرحلة التبادل   --44

  خلالخلال  منمن  تنتجتنتج  التفاعلاتالتفاعلات  إنإن      

الاتصالالاتصال  وو  بالتواصلبالتواصل  المنظمةالمنظمة  قیامقیام

  خاصةخاصة  وو  معھ،معھ،  وثیقةوثیقة  علاقاتعلاقات

الذيالذي  الأمرالأمر  زبائنھازبائنھا  أفعالأفعال  ردودردود  منمن

بالشكلبالشكل  وو  الوقتالوقت  فيفي  الاستفساراتالاستفسارات  وو

CRMمراحل 



مرحلة التقییممرحلة التقییم

  كلكل  خلالخلال  منمن  تثرىتثرى  وو  تعززتعزز  وو  الزمنالزمن

  فيفي  الاستثمارالاستثمار  منمن  الماليالمالي  العائدالعائد  علىعلى

    ذاتھاذاتھا  حدحد  فيفي  الإستراتیجیةالإستراتیجیة  تقییمتقییم  یجبیجب

  بمواكبتھابمواكبتھا  التنافسیةالتنافسیة  للمیزةللمیزة  دعمادعما

  

CRM
مرحلة التقییممرحلة التقییم  --55

الزمنالزمن  عبرعبر  تؤسستؤسس  العلاقاتالعلاقات  إنإن        

علىعلى  یقتصریقتصر  لالا  التقییمالتقییم  وو  تفاعل،تفاعل،

یجبیجب  إذإذ  الولاء،الولاء،  بناءبناء  وو  العلاقةالعلاقة

دعمادعما  تقدمتقدم  حقاحقا  كانتكانت  إنإن  التأكدالتأكد  وو

..المتجددةالمتجددة  الزبونالزبون  لتوقعاتلتوقعات

CRMمرحلة 



  الإستراتیجیاتالإستراتیجیات  أھمأھم  أحدأحد  الزبونالزبون
بناءبناء  فيفي  المنظماتالمنظمات  تعتمدھاتعتمدھا

  المنظماتالمنظمات  منمن  العدیدالعدید  طورتطورت  فقدفقد
ذلكذلك  یحققھیحققھ  لمالما  نظرانظرا  الزبونالزبون

  الزبونالزبون  علىعلى  التركیزالتركیز  ذاتذات  المنظمةالمنظمة
كثیرة؛كثیرة؛  طرقطرق  خلالخلال  منمن
    ::منھامنھا

CRM

الزبونالزبون  علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  أنأن  باعتبارباعتبار
تعتمدھاتعتمدھا  التيالتي  المعاصرةالمعاصرة

فقدفقد  التنافسي،التنافسي،  التفوقالتفوق  تحقیقتحقیق  وو
الزبونالزبون  معمع  العلاقاتالعلاقات  إدارةإدارة

المنظمةالمنظمة  تجنيتجني  إذإذ  فوائد،فوائد،  وو  مزایامزایا  منمن
منمن  المزایاالمزایا  منمن  العدیدالعدید

منھامنھا

CRMمزایا 



  أعضاءأعضاء  جمیعجمیع  تضامنتضامن  خلالخلال  منمن

  المنظمةالمنظمة  عملیاتعملیات  تكاملتكامل  خلالخلال  منمن
  زبائنزبائن  جذبجذب  فيفي  صعوبةصعوبة  علیھعلیھ  یترتبیترتب

  علىعلى  التنافسالتنافس  إلىإلى  الأسعارالأسعار  أساسأساس

  وو  ولائھولائھ  لتحقیقلتحقیق  للزبونللزبون  قیمةقیمة  ذاتذات

CRM

منمن  العملالعمل  فيفي  الكفاءةالكفاءة  تحقیقتحقیق
العمل؛العمل؛  أداءأداء  فيفي  المنظمةالمنظمة

منمن  ذلكذلك  وو  الخروجالخروج  حواجزحواجز  خلقخلق
یترتبیترتب  ممامما  الزبونالزبون  خدمةخدمة  فيفي

المنافسین؛المنافسین؛  قبلقبل  منمن  المنظمةالمنظمة
أساسأساس  علىعلى  التنافسالتنافس  منمن  التحولالتحول

القیم؛القیم؛  إجماليإجمالي  أساسأساس
ذاتذات  منتجاتمنتجات  وو  خدماتخدمات  تسلیمتسلیم

..معھمعھ  العلاقةالعلاقة  فترةفترة  تمدیدتمدید

CRMمزایا 



  أرباحأرباح  علىعلى  الحصولالحصول  منمن  المنظمةالمنظمة
بذلبذل  علىعلى  العملالعمل  فریقفریق  
  تسعىتسعى  حیثحیث  الوفي،الوفي،  للزبونللزبون  قیمةقیمة  

تحقیقتحقیق  إلىإلى  الزبونالزبون  علاقاتعلاقات
  الأمرالأمر  ،،  للزبونللزبون  النظرةالنظرة  تغییرتغییر  وو  
    یليیلي  ماما  منھامنھا  كثیرة؛كثیرة؛  منافعمنافع  علىعلى

  
  

CRM

المنظمةالمنظمة  تتمكنتتمكن  سبقسبق  ماما  أساسأساس  علىعلى    
  یشجعیشجع  ممامما  إضافیةإضافیة
  أعلىأعلى  لتقدیملتقدیم  الجھدالجھد  منمن  المزیدالمزید

علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  إستراتیجیةإستراتیجیة
  الأقسامالأقسام  مختلفمختلف  بینبین  التكاملالتكامل

علىعلى  الحصولالحصول  منمن  یمكنھایمكنھا  الذيالذي

CRMمزایا 



الترویجیة؛الترویجیة؛

  وو  فردیة،فردیة،  وو  شخصیةشخصیة  بطریقةبطریقة  الزبونالزبون

ربحیة؛ربحیة؛

  وو  الزبائنالزبائن  علىعلى  التعرفالتعرف  أجلأجل  منمن  الاتصالالاتصال

معھم؛معھم؛

CRM

الترویجیة؛الترویجیة؛  الأنشطةالأنشطة  تكالیفتكالیف  تخفیضتخفیض--

الزبونالزبون  حاجاتحاجات  علىعلى  التركیزالتركیز  --

ربحیة؛ربحیة؛  أكثرأكثر  ھمھم  منمن  علىعلى  التركیزالتركیز

الاتصالالاتصال  قنواتقنوات  استعمالاستعمال  حسنحسن--

معھم؛معھم؛  اتصالاتصال  كلكل  منمن  الاستفادةالاستفادة

CRMمزایا 



  المنافسةالمنافسة  منمن  تمكنھاتمكنھا  وو  المنظمةالمنظمة  فعالیةفعالیة

المعروضة؛المعروضة؛

  لسرعةلسرعة  نتیجةنتیجة  رضاهرضاه  تحقیقتحقیق  وو  بالزبونبالزبون

    المبیعاتالمبیعات  حجمحجم  زیادةزیادة  خلالخلال  منمن  الاستثمارالاستثمار

  الأخرىالأخرى  الأنشطةالأنشطة  تفعیلتفعیل  وو  المبیعاتالمبیعات

  

CRM
فعالیةفعالیة  وو  كفاءةكفاءة  بتحقیقبتحقیق  تسمحتسمح    --

المعروضة؛المعروضة؛  الخدماتالخدمات  أساسأساس  علىعلى

بالزبونبالزبون  الاحتفاظالاحتفاظ  فرصةفرصة  زیادةزیادة--

لحاجاتھ؛لحاجاتھ؛  الاستجابةالاستجابة

الاستثمارالاستثمار  علىعلى  عائدعائد  أعلىأعلى  تحقیقتحقیق--

المبیعاتالمبیعات  دورةدورة  سرعةسرعة  وو  الأرباحالأرباح  وو

..المنظمةالمنظمة  فيفي

--

CRMمزایا 



CRMCRMفشل تطبیق  فشل تطبیق  

  یمكنیمكن  لالا  حیثحیث  فقط،فقط،  برمجیاتبرمجیات  
  معمع  مربحةمربحة  علاقاتعلاقات  ببناءببناء  تقومتقوم
  یسمىیسمى  ماما  یحدثیحدث  النظرةالنظرة  تلكتلك  علىعلى
  حلولحلول  باعتبارھاباعتبارھا  الزبونالزبون  علاقاتعلاقات

    فعالةفعالة  إستراتیجیةإستراتیجیة  منمن  جزءجزء  أنھاأنھا  غیرغیر
الزبونالزبون  معمع  العلاقاتالعلاقات

  

فشل تطبیق  فشل تطبیق    اسباباسباب

وو  كتكنولوجیاكتكنولوجیا  إلیھاإلیھا  النظرالنظر  
تقومتقوم  أنأن  بمفردھابمفردھا  للتكنولوجیاللتكنولوجیا

علىعلى  التركیزالتركیز  تمتم  ماما  فإذافإذا  الزبائن،الزبائن،
علاقاتعلاقات  لإدارةلإدارة  النظرالنظر  قصرقصر

غیرغیر  برمجیات،برمجیات،  وو  تكنولوجیةتكنولوجیة
العلاقاتالعلاقات  تطویرتطویر  وو  لتنمیةلتنمیة  متكاملةمتكاملة  وو



CRMCRMفشل تطبیق  فشل تطبیق  

  ھذاھذا  وو  الولاء،الولاء،  ببرامجببرامج  معنیةمعنیة  الزبونالزبون
  الزبائنالزبائن  أنأن  لدرجةلدرجة  جداجدا  كثیرةكثیرة  ولاءولاء

  معاملةمعاملة  أنأن  نجدنجد  بینمابینما  شخصیة،شخصیة،  وو
  إدارةإدارة  لنجاحلنجاح  ضروريضروري  أمرأمر  فرديفردي

  

فشل تطبیق  فشل تطبیق    اسباباسباب

الزبونالزبون  علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  بأنبأن  الاعتقادالاعتقاد
ولاءولاء  برامجبرامج  توجدتوجد  لأنھلأنھ  نظرانظرا  خطأخطأ

وو  فریدةفریدة  یعتبرونھایعتبرونھا  لالا  أصبحواأصبحوا
فرديفردي  وو  شخصيشخصي  بشكلبشكل  الزبائنالزبائن
الزبون؛الزبون؛  علاقاتعلاقات

  



CRMCRMفشل تطبیق  فشل تطبیق  
  وو  المنظمةالمنظمة  بینبین  القائمةالقائمة  العلاقةالعلاقة  

جید؛جید؛  بشكلبشكل  الزبونالزبون
  فيفي  الرغبةالرغبة  لدیھلدیھ  تنعدمتنعدم  لكنلكن  للزبونللزبون

  فيفي  الرغبةالرغبة  لدیھلدیھ  تتوفرتتوفر  وو  الزبونالزبون
  لكنلكن  إلیھإلیھ  تستمعتستمع  قدقد  أوأو  إلیھ،إلیھ،  تستمعتستمع

فشل تطبیق  فشل تطبیق    اسباباسباب
فشلفشل  أسبابأسباب  بینبین  منمن  كذلككذلك  

::  مایليمایلي  الزبونالزبون

الزبونالزبون  إلىإلى  المعلوماتالمعلومات  تصلتصل  لالا  عندماعندما--
للزبونللزبون  المعلوماتالمعلومات  تصلتصل  عندماعندما--

المنظمة؛المنظمة؛  معمع  التواصلالتواصل
الزبونالزبون  إلىإلى  المعلوماتالمعلومات  تصلتصل  قدقد--

تستمعتستمع  لالا  المنظمةالمنظمة  لكنلكن  وو  التواصلالتواصل
احتیاجاتھ؛احتیاجاتھ؛  تدركتدرك  لالا



  متطلبات تسییر العلاقة مع الزبونمتطلبات تسییر العلاقة مع الزبون
  التغییرالتغییر  إلزامیةإلزامیة  تحديتحدي  أمامأمام  نفسھانفسھا
القیادةالقیادة  وتوفیروتوفیر  الجدیدة،الجدیدة،  المعلوماتالمعلومات

  الرؤیةالرؤیة  لضبطلضبط  الخارجیةالخارجیة  البیئةالبیئة  رصدرصد
معمع  العلاقةالعلاقة  تسییرتسییر  إستراتیجیةإستراتیجیة  مشاریعمشاریع

  الأداءالأداء  مستوىمستوى  ورفعورفع  الإنفاق،الإنفاق،  علىعلى
المتغیراتالمتغیرات  تعتبرتعتبر  بحیثبحیث  ..العاملینالعاملین
  منمن  الخارجالخارج  أوأو  الداخلالداخل  منمن  سواءسواء

المكتسباتالمكتسبات  وكلوكل  وقوانینوقوانین  ومنافسةومنافسة
  ضرورةضرورة  إلىإلى  بالمؤسسةبالمؤسسة  دفعتدفعت  عواملعوامل

ھذهھذه  بینبین  ومنومن  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة

  

متطلبات تسییر العلاقة مع الزبونمتطلبات تسییر العلاقة مع الزبون
نفسھانفسھا  المؤسسةالمؤسسة  تجدتجد  ماما  عادةعادة--

المعلوماتالمعلومات  تكنولوجیاتكنولوجیا  وإدخالوإدخال
رصدرصد  منمن  تمكنھاتمكنھا  التيالتي  الفعالةالفعالة

مشاریعمشاریع  تفعیلتفعیل  نحونحو  والتوجھوالتوجھ
علىعلى  كبیرةكبیرة  سیطرةسیطرة  معمع  الزبون،الزبون،

العاملینالعاملین  وتحفیزوتحفیز  للمؤسسة،للمؤسسة،  العامالعام
سواءسواء  المؤسسةالمؤسسة  بیئةبیئة  فيفي  الحاصلةالحاصلة
ومنافسةومنافسة  وتكنولوجیاوتكنولوجیا  كفاءاتكفاءات
عواملعوامل  ھيھي  والمعنویة،والمعنویة،  المادیةالمادیة

العلاقةالعلاقة  تسییرتسییر  مفھوممفھوم  وتفعیلوتفعیل  تبنيتبني
::  یليیلي  ماما  الدوافعالدوافع

--



في العلاقة مع الزبون في العلاقة مع الزبون 

المعرفة المعرفة 

    إحداث التغییر المطلوب داخل المؤسسةإحداث التغییر المطلوب داخل المؤسسة
    إنشاء ثقافة العلاقة داخل المؤسسةإنشاء ثقافة العلاقة داخل المؤسسة

 متطلبات تسییر العلاقة مع الزبون  
في العلاقة مع الزبون في العلاقة مع الزبون   الأمثلیةالأمثلیةتحقیق تحقیق   --    
السلیمة السلیمة القیادةالقیادة--
الاستجابة السریعة  الاستجابة السریعة  --
المعرفة المعرفة   ووتفعیل دور التكنولوجیا تفعیل دور التكنولوجیا --
المنافسة المنافسة --
    تزاید أھمیة قطاع الخدماتتزاید أھمیة قطاع الخدمات--
إنشاء القیمة إنشاء القیمة --
إحداث التغییر المطلوب داخل المؤسسةإحداث التغییر المطلوب داخل المؤسسة--
إنشاء ثقافة العلاقة داخل المؤسسةإنشاء ثقافة العلاقة داخل المؤسسة--

متطلبات تسییر العلاقة مع الزبون  



  منھامنھا  التحدیاتالتحدیات  منمن  الكثیرالكثیر  الزبونالزبون
وتحقیقوتحقیق  المزاوجةالمزاوجة  ضرورةضرورة  ظلظل  فيفي

  منمن  والتمكنوالتمكن  المعلومات،المعلومات،  منمن  مختلفةمختلفة
للتكنولوجیاللتكنولوجیا  الجیدالجید  بالاستعمالبالاستعمال

  بفاعلیةبفاعلیة  التسییرالتسییر  وعلوموعلوم  والإحصاءوالإحصاء

CRMCRMتحدیات نجاح نشاط تحدیات نجاح نشاط   

الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة  تسییرتسییر  تواجھتواجھ••
فيفي  وتعقدھاوتعقدھا  المعلوماتالمعلومات  كثرةكثرة

مختلفةمختلفة  أنواعأنواع  بینبین  التامالتام  التكاملالتكامل
بالاستعمالبالاستعمال  المعلوماتالمعلومات  كلكل  تحلیلتحلیل

والإحصاءوالإحصاء  والریاضیاتوالریاضیات  المعلوماتالمعلومات
..  عالیةعالیة  وكفاءةوكفاءة

تحدیات نجاح نشاط تحدیات نجاح نشاط   



  تفعیلتفعیل  یتطلبیتطلب  ::  الخاصینالخاصین  والموظفینوالموظفین
لإحداثلإحداث  والكفاءاتوالكفاءات  والمالوالمال  الوقتالوقت
  بضرورةبضرورة  التسلیمالتسلیم  معمع  الانطلاق،الانطلاق،  أرضیةأرضیة
بھبھ  مسلممسلم  لیسلیس  أمرأمر  وھذاوھذا  وسریعةوسریعة

  بینبین  العلاقةالعلاقة  دعمدعم  ضرورةضرورة  ::  المؤسسةالمؤسسة
  الوعيالوعي  ورفعورفع  الزبونالزبون  سلوكسلوك  تحلیلتحلیل

CRMCRMتحدیات نجاح نشاط تحدیات نجاح نشاط 
والموظفینوالموظفین  المستشارینالمستشارین  منمن  الكثیرالكثیر--

الوقتالوقت  توفیرتوفیر  الفلسفةالفلسفة  ھذهھذه
أرضیةأرضیة  وتوفیروتوفیر  المطلوبالمطلوب  التغییرالتغییر
وسریعةوسریعة  ایجابیةایجابیة  نتائجنتائج  تقدیمتقدیم

..الحالاتالحالات  كلكل  فيفي

المؤسسةالمؤسسة  وسیاسةوسیاسة  التنظیميالتنظیمي  التغییرالتغییر--
تحلیلتحلیل  خلالخلال  منمن  والعاملوالعامل  الزبونالزبون

..  عرضعرض  وتنویعوتنویع  العمالالعمال  لدىلدى

تحدیات نجاح نشاط تحدیات نجاح نشاط 



  ملازمةملازمة  صفةصفة  التغییرالتغییر  أصبحأصبح  ::
تجاهتجاه  فعلفعل  ردةردة  ولیسولیس  والنجاحوالنجاح  الاستمرارالاستمرار
  وضروريوضروري  لازملازم  شرطشرط  ھوھو  ماما  بقدربقدر

التنظیميالتنظیمي  التغییرالتغییر  فكرةفكرة  سریانسریان
  داخلداخل  كثقافةكثقافة  والإجرائيوالإجرائي  الخ،الخ،......
معتقداتمعتقدات  عنعن  ناتجناتج  سلوكسلوك  أيأي  

CRMCRMتحدیات نجاح نشاط تحدیات نجاح نشاط 

::  التنظیميالتنظیمي  التغییرالتغییر  مقاومةمقاومة--
الاستمرارالاستمرار  إلىإلى  الھادفةالھادفة  للمؤسسةللمؤسسة

بقدربقدر  معینةمعینة  معطیاتمعطیات  أوأو  مواقفمواقف
سریانسریان  یجبیجب  لذالذا  ؛؛  للاستمرارللاستمرار
......  والفنيوالفني  والتقنيوالتقني  والإداريوالإداري
  تفاديتفادي  أوأو  لتجاوزلتجاوز  المؤسسةالمؤسسة

..التغییرالتغییر  تجاهتجاه  خاطئةخاطئة  تراكمیةتراكمیة

تحدیات نجاح نشاط تحدیات نجاح نشاط 



  الشاملةالشاملة  المشاركةالمشاركة  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة
  التغیراتالتغیرات  لتحدیدلتحدید  وھذاوھذا  ..الإداریةالإداریة

  تحقیقتحقیق  لأنلأن  ..الجماعيالجماعي  العملالعمل  خلالخلال
  منمن  بدلابدلا  ..الجمیعالجمیع  مسؤولیةمسؤولیة  الزبونالزبون

ھمھم  الذینالذین  سواءسواء  العملالعمل  فِرقفِرق  بینبین
  فيفي  یسھمیسھم  الكلالكل  ..الداخلیةالداخلیة  الواجھةالواجھة

الثانيالثاني  الطرفالطرف  معمع  تتحققتتحقق  التيالتي
  بناءبناء  فيفي  بمشاركتھبمشاركتھ  مھممھم  دوردور  لھلھ  

  البقاءالبقاء  لتحقیقلتحقیق  وسمعتھاوسمعتھا  المؤسسةالمؤسسة
  ..والاستمراروالاستمرار

CRMCRMتحدیات نجاح نشاط تحدیات نجاح نشاط 
::  الشاملةالشاملة  النظرةالنظرة  استعمالاستعمال  --

العلاقةالعلاقة  تسییرتسییر  تفعیلتفعیل  متطلباتمتطلبات  منمن      
الإداریةالإداریة  المستویاتالمستویات  مختلفمختلف  بینبین

خلالخلال  منمن  اللازمةاللازمة  والتحسیناتوالتحسینات
الزبونالزبون  خدمةخدمة  فيفي  التنافسيالتنافسي  التفوقالتفوق

بینبین  الناشئالناشئ  السلبيالسلبي  التنافسالتنافس
الواجھةالواجھة  أوأو  الخارجیةالخارجیة  الواجھةالواجھة  فيفي

التيالتي  المؤسسةالمؤسسة  مصلحةمصلحة  تحقیقتحقیق
  بدورهبدوره  والذيوالذي  التبادلالتبادل  لعملیةلعملیة
المؤسسةالمؤسسة  علامةعلامة  مالمال  رأسرأس

والاستمراروالاستمرار

تحدیات نجاح نشاط تحدیات نجاح نشاط 



  بتطویربتطویر  الجیدةالجیدة  الانطلاقةالانطلاقة  ذاتذات  الزبونالزبون
  منمن  یمكنھایمكنھا  ممامما  الزبونالزبون  وو  المنظمةالمنظمة

  الزبونالزبون  معمع  بالتفاعلبالتفاعل  لھالھا  تسمحتسمح  
  قوىقوى  توجیھتوجیھ  إلىإلى  یؤديیؤدي  الذيالذي  الأمرالأمر
  ولاءهولاءه  زیادةزیادة  وو  معھمعھ  التواصلالتواصل  وو  
  إلىإلى  یؤديیؤدي  ھذاھذا  كلكل  المنظمة،المنظمة،  حیاةحیاة  فيفي

  معلوماتمعلومات  إلىإلى  المعطیاتالمعطیات  تحویلتحویل  بعدبعد
..القراراتالقرارات  اتخاذاتخاذ  فيفي
  

CRMCRMآلیات تطبیق آلیات تطبیق 

الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة  إدارةإدارة  آلیةآلیة  تبدأتبدأ
المنظمةالمنظمة  بینبین  علائقیةعلائقیة  إستراتیجیةإستراتیجیة

  اتصالاتصال  وو  نفوذنفوذ  قنواتقنوات  امتلاكامتلاك
الأمرالأمر  فعالة،فعالة،  وو  مباشرةمباشرة  بصفةبصفة

  الزبونالزبون  أھدافأھداف  إلىإلى  المنظمةالمنظمة
فيفي  استراتیجياستراتیجي  مطلبمطلب  باعتبارهباعتباره

بعدبعد  الزبونالزبون  معرفةمعرفة  وو  فھمفھم  زیادةزیادة
فيفي  فعالةفعالة  إستراتیجیةإستراتیجیة  قیمةقیمة  ذاتذات

آلیات تطبیق آلیات تطبیق 



    ::علائقيعلائقي
  إذإذ  ،،علائقیةعلائقیة  إستراتیجیةإستراتیجیة  تطویرتطویر  منمن
  المنظمةالمنظمة  وو  الزبونالزبون  بینبین  مثالیةمثالیة  علاقةعلاقة
  تعتمدتعتمد  المنظمةالمنظمة  ربحیةربحیة  زیادةزیادة  وو  ..القیمالقیم
  تمدیدتمدید  وو  الحالیینالحالیین  الزبائنالزبائن  ربحیةربحیة  

  جدیدجدید  تنظیميتنظیمي  مدخلمدخل  یتطلبیتطلب  الذيالذي
خلالخلال  منمن  العلاقة،العلاقة،  لقیمةلقیمة  المتواصلالمتواصل
  وو  معھممعھم  العلاقةالعلاقة  لبناءلبناء  ربحیةربحیة  الأكثرالأكثر

CRMCRMآلیات تطبیق آلیات تطبیق 

علائقيعلائقي  إستراتیجیةإستراتیجیة  تطویرتطویر  --  11
منمن  تنطلقتنطلق  الزبونالزبون  علاقاتعلاقات  إنإن      

علاقةعلاقة  تحدیدتحدید  فيفي  الرھانالرھان  یكمنیكمن
القیمالقیم  تبادلتبادل  أساسأساس  علىعلى  قائمةقائمة
  تعظیمتعظیم  جدد؛جدد؛  زبائنزبائن  كسبكسب  علىعلى
الذيالذي  الأمرالأمر  معھم،معھم،  العلاقةالعلاقة  فترةفترة

المتواصلالمتواصل  التحسینالتحسین  إلىإلى  یھدفیھدف
الأكثرالأكثر  الزبائنالزبائن  تحدیدتحدید  علىعلى  القدرةالقدرة

..مربحینمربحین  الغیرالغیر  استبعاداستبعاد

آلیات تطبیق آلیات تطبیق 



    ::للزبونللزبون
  امتلاكامتلاك  إلىإلى  بھابھا  أدىأدى  الجدیدالجدید  العلاقاتالعلاقات
  أنأن  یجبیجب  حیثحیث  الموجودة،الموجودة،  القنواتالقنوات

  وو  للزبونللزبون  الموجھةالموجھة  الاتصالاتالاتصالات  فيفي
  القنواتالقنوات  منمن  شبكةشبكة  بتطبیقبتطبیق  فرديفردي  حوارحوار
  للاتصالللاتصال  مصدرمصدر  بمثابةبمثابة  ھيھي  قناةقناة  كلكل

  لدىلدى  المتوافرةالمتوافرة  القنواتالقنوات  كلكل  تعرضتعرض
..المنظمةالمنظمة  عنعن  جیدجید  انطباعانطباع  لخلقلخلق

  

CRMCRMآلیات تطبیق آلیات تطبیق 

للزبونللزبون  النفوذالنفوذ  إدارةإدارة  ::الإدراكالإدراك  --  22
العلاقاتالعلاقات  عالمعالم  إلىإلى  المنظماتالمنظمات  تحولتحول  إنإن    

القنواتالقنوات  تكملتكمل  جدیدةجدیدة  نفوذنفوذ  قنواتقنوات
فيفي  جیدجید  بشكلبشكل  العلاقاتالعلاقات  تظھرتظھر

حوارحوار  ضعضع  وو  علىعلى  بقدرتھابقدرتھا  ذلكذلك
كلكل  لأنلأن  المترابطة،المترابطة،  وو  المتكاملةالمتكاملة
تعرضتعرض  أنأن  یجبیجب  لذالذا  بالزبون،بالزبون،
لخلقلخلق  متجانسةمتجانسة  معلوماتمعلومات  المنظمةالمنظمة

آلیات تطبیق آلیات تطبیق 



  الزبونالزبون  معمع  المشتركةالمشتركة  العملیاتالعملیات  أھمیةأھمیة
  منمن  ذلكذلك  وو  حاجاتھ،حاجاتھ،  وو  لتوقعاتھلتوقعاتھ  بفعالیةبفعالیة

  خلالخلال  منمن  الزبونالزبون  معرفةمعرفة  فيفي  المنظمةالمنظمة
  بیاناتبیانات  قواعدقواعد  فيفي  المعلوماتالمعلومات  تلكتلك  تجمیعتجمیع

  عاملعامل  أصبحأصبح  أینأین  الحاليالحالي  الوقتالوقت  فيفي
  علىعلى  الحصولالحصول  أصبحأصبح  إذإذ  للمنظمات،للمنظمات،

  جودةجودة  مزایامزایا  منمن  میزةمیزة  یمثلیمثل  الحقیقيالحقیقي
..تنافسیةتنافسیة

  

CRMCRMآلیات تطبیق آلیات تطبیق 

    ::الانسجامالانسجام  --  33
أھمیةأھمیة  المنظمةالمنظمة  تدركتدرك  أنأن  یجبیجب        

بفعالیةبفعالیة  وو  تستجیبتستجیب  خدماتخدمات  لتقدیملتقدیم
المنظمةالمنظمة  جھودجھود  جمیعجمیع  تكاملتكامل  خلالخلال

تجمیعتجمیع  وو  معھمعھ  المباشرالمباشر  الاتصالالاتصال
فيفي  خاصةخاصة  وو  متكاملةمتكاملة  وو  مركزیةمركزیة
للمنظمات،للمنظمات،  بالنسبةبالنسبة  أساسيأساسي  قیدقید  الوقتالوقت

الحقیقيالحقیقي  الوقتالوقت  فيفي  المعلوماتالمعلومات
تنافسیةتنافسیة  میزةمیزة  یضفيیضفي  وو  الخدمةالخدمة

آلیات تطبیق آلیات تطبیق 



  یتوقعیتوقع  الزبونالزبون  أصبحأصبح  حیثحیث  ولاءه،ولاءه،
  وو  المنظمةالمنظمة  بینبین  القویةالقویة  العلاقاتالعلاقات  علىعلى

تقدیمتقدیم  ینبغيینبغي  الزبونالزبون  معمع  للتواصلللتواصل
  لاستمرارلاستمرار  إستراتیجيإستراتیجي  مطلبمطلب  باعتبارھاباعتبارھا
..التمایزالتمایز  وو  للتنافسیةللتنافسیة

CRMCRMآلیات تطبیق آلیات تطبیق 

    ::الزبونالزبون  معمع  التواصلالتواصل    --  44

ولاءه،ولاءه،  تحقیقتحقیق  خلالخلال  منمن  ذلكذلك  وو        
علىعلى  أكبرأكبر  بصفةبصفة  ترتكزترتكز  خدماتخدمات

للتواصلللتواصل  وو  أنھأنھ  إذإذ  زبائنھا،زبائنھا،
باعتبارھاباعتبارھا  لھلھ  إضافیةإضافیة  خدماتخدمات

للتنافسیةللتنافسیة  عاملعامل  فھيفھي  ,,  المنظمةالمنظمة

آلیات تطبیق آلیات تطبیق 



إدارةإدارة  آلیةآلیة  منمن  عنصرعنصر  آخرآخر  تعتبرتعتبر

  لتحققلتحقق  منطقیةمنطقیة  كنتیجةكنتیجة  تتأتىتتأتى  

معلوماتمعلومات  إلىإلىالمعطیاتالمعطیات  تحویلتحویل  یتمیتم

  التكنولوجیاالتكنولوجیا  بفضلبفضل  القراراتالقرارات  لاتخاذلاتخاذ

  مراكزمراكز  وو  الانترنیتالانترنیت  كنموكنموالزبونالزبون

CRMCRMآلیات تطبیق آلیات تطبیق 

  ::الزبونالزبون  معرفةمعرفة  وو  فھمفھم  زیادةزیادة    --55

تعتبرتعتبر  الزبونالزبون  معرفةمعرفة  زیادةزیادة  إنإن

  لأنھالأنھا  نظرانظرا  الزبون،الزبون،  علاقاتعلاقات

یتمیتم  إذإذ  الذكر،الذكر،  السابقةالسابقة  المراحلالمراحل

لاتخاذلاتخاذ  إستراتیجیةإستراتیجیة  أھمیةأھمیة  ذاتذات

الزبونالزبون  علاقاتعلاقات  إدارةإدارة  فيفي  الحدیثةالحدیثة

..الاتصالالاتصال

آلیات تطبیق آلیات تطبیق 



  تسیطرتسیطر  أنأن  تستطیعتستطیع  حدیثةحدیثة  اتصالاتاتصالات

  تكنولوجیاتكنولوجیا  تعملتعمل  حیثحیثالسوق،السوق،  فيفي

  علىعلى  بالمعلوماتبالمعلوماتالتوجھالتوجھ  علىعلى  فلسفتھافلسفتھا

  بحیثبحیث  التفاعليالتفاعلي  التسویقالتسویق  إطارإطار  فيفي

    ..البدیلةالبدیلةالسلعالسلع  إلىإلى  التوجھالتوجھ  الزبونالزبون

CRMCRMآلیات تطبیق آلیات تطبیق 

اتصالاتاتصالات  شبكةشبكة  تمتلكتمتلك  التيالتي  فالمنظمةفالمنظمة

فيفي  الضعفالضعف  وو  القوةالقوة  مواطنمواطن  علىعلى

فلسفتھافلسفتھا  تقومتقوم  التيالتي  وو  المعلوماتالمعلومات

فيفي  الزبونالزبونتوجھاتتوجھات  معمع  التفاعلالتفاعل

الزبونالزبون  علىعلى  الصعبالصعب  منمن  تجعلتجعل

آلیات تطبیق آلیات تطبیق 



  ووو یبقى التحدي الأساسي أمام المنظمات ھو نشر المعلومات و یبقى التحدي الأساسي أمام المنظمات ھو نشر المعلومات 

و أفراد المنظمة من أجل و أفراد المنظمة من أجل إتاحتھا لجمیع أقسامإتاحتھا لجمیع أقسام

..التسییر الفعال للزبائنالتسییر الفعال للزبائن

  

CRMCRMآلیات تطبیق آلیات تطبیق 

و یبقى التحدي الأساسي أمام المنظمات ھو نشر المعلومات و یبقى التحدي الأساسي أمام المنظمات ھو نشر المعلومات 

إتاحتھا لجمیع أقسامإتاحتھا لجمیع أقسام  ووالمعرفة المعرفة 

التسییر الفعال للزبائنالتسییر الفعال للزبائن

آلیات تطبیق آلیات تطبیق 



  إستراتیجیةإستراتیجیة  وھيوھي  الاحتفاظالاحتفاظ  إستراتیجیةإستراتیجیة
  تعانيتعاني  التيالتي  المشبعةالمشبعة  الأسواقالأسواق  فيفي
  بالزبونبالزبون  الاحتفاظالاحتفاظ  تكلفةتكلفة  تكونتكون  

  المنافسینالمنافسین  علىعلى  الھجومالھجوم  إستراتیجیةإستراتیجیة
  علىعلى  الحصولالحصول  بھدفبھدف  للسوقللسوق  الجزئیةالجزئیة

  الحصةالحصة  مفھوممفھوم  ضمنضمن  الزبائنالزبائن  قاعدةقاعدة
  الحاليالحالي  الاستھلاكالاستھلاك  تطویرتطویر  خلالخلال  
..  للزبونللزبون  السوقیةالسوقیة  الحصةالحصة  مفھوممفھوم

CRMCRMالعلاقة مع الزبون العلاقة مع الزبون 
إستراتیجیةإستراتیجیة  ھيھي  ::  الدفاعالدفاع  استراتیجیةاستراتیجیة  **

فيفي  السوقیةالسوقیة  الحصةالحصة  عنعن  الدفاعالدفاع
  وھناوھنا  الشدیدةالشدیدة  المنافسةالمنافسة  منمن

..أكثرأكثر  مرتفعةمرتفعة

إستراتیجیةإستراتیجیة  ھيھي  ::  الھجومالھجوم  استراتیجیةاستراتیجیة  **
الجزئیةالجزئیة  المكوناتالمكونات  منمن  وغیرھموغیرھم
قاعدةقاعدة  نطاقنطاق  بتوسیعبتوسیع  الجددالجدد  الزبائنالزبائن

  منمن  أوأو  للمؤسسةللمؤسسة  السوقیةالسوقیة
مفھوممفھوم  ضمنضمن  للزبائنللزبائن  والمحتملوالمحتمل

العلاقة مع الزبون العلاقة مع الزبون   ادارةادارة  استراتیجیةاستراتیجیة



  ویقدمھماویقدمھما  الإستراتیجیتینالإستراتیجیتین  تسمیةتسمیة  عطاعطا

  بالزبائنبالزبائن  الاحتفاظالاحتفاظ  المؤسسةالمؤسسة  تحاولتحاول
علىعلى  تعملتعمل  كماكما  الزبائنالزبائن  غیابغیاب

..بزبائنھابزبائنھا

  زبائنزبائن  علىعلى  الحصولالحصول  المؤسسةالمؤسسة  تحاولتحاول
لتولیدلتولید  المنافسینالمنافسین  زبائنزبائن  رضارضا  

..  باستمرارباستمرار  السوقیةالسوقیة

CRMCRMالعلاقة مع الزبون العلاقة مع الزبون 
عطاعطا  الربالرب  جادجاد  ابراھیمابراھیم  الفتالفت  یغیریغیر

::  التاليالتالي  النحوالنحو  علىعلى

تحاولتحاول  ::  الدفاعیةالدفاعیة  الأسواقالأسواق    **
غیابغیاب  منمن  وتقللوتقلل  الحالیینالحالیین

بزبائنھابزبائنھا  أكثرأكثر  والاھتماموالاھتمام  الولاءالولاء  زیادةزیادة

تحاولتحاول  ::  الھجومیةالھجومیة  الأسواقالأسواق  **
  عدمعدم  علىعلى  بالتركیزبالتركیز  جددجدد

السوقیةالسوقیة  حصتھمحصتھم  وزیادةوزیادة  جددجدد  زبائنزبائن

العلاقة مع الزبون العلاقة مع الزبون   ادارةادارة  استراتیجیةاستراتیجیة



  بینبین  الحدودالحدود  أنأن  ھيھي  إلیھاإلیھا  الاشارةالاشارة
بینبین  الفرقالفرق  مثلمثل  والدفاعیةوالدفاعیة

  بحیثبحیث  ،،  الأفكارالأفكار  أوأو  النتائجالنتائج  ناحیةناحیة  منمن
علاقةعلاقة  تشكیلتشكیل  إلىإلى  تھدفتھدف  

  عامةعامة  بصفةبصفة  یھدفیھدف  دفاعيدفاعي  مضمونمضمون

  

  

CRMCRMالعلاقة مع الزبون العلاقة مع الزبون 

الاشارةالاشارة  یجبیجب  نقطةنقطة  أھمأھم  تعتبرتعتبر        
والدفاعیةوالدفاعیة  الھجومیةالھجومیة  الإستراتیجیةالإستراتیجیة

منمن  سواءسواء  والعلاقاتوالعلاقات  المعاملاتالمعاملات
  العلائقیةالعلائقیة  الاستراتیجیةالاستراتیجیة  أنأن

مضمونمضمون  ضمنضمن  الزبونالزبون  معمع  عمیقةعمیقة
    بالزبونبالزبون  الاحتفاظالاحتفاظ  إلىإلى

العلاقة مع الزبون العلاقة مع الزبون   ادارةادارة  استراتیجیةاستراتیجیة



  قوتھاقوتھا  نقاطنقاط  المؤسسةالمؤسسة  تستغلتستغل  أوأو  

خلالخلال  منمن  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة

  عروضعروض  وتقدیموتقدیم  ربحیةربحیة  الأكثرالأكثر  

منمن  والرفعوالرفع  ،،بھبھ  المتعلقةالمتعلقة  المعطیاتالمعطیات

    منمن  تمتلكھتمتلكھ  ماما  علىعلى  بناءابناءا  الزبونالزبون  

  

CRMCRMلإستراتیجیة لإستراتیجیة 

  تتمتعتتمتع  أنأن  یجبیجب  ::  القوةالقوة  نقاطنقاط--

العلاقةالعلاقة  تسییرتسییر  منمن  الناتجةالناتجة

  الزبونالزبون  علىعلى  الجیدالجید  التعرفالتعرف

المعطیاتالمعطیات  لكللكل  جیدجید  وتنظیموتنظیم  شخصیةشخصیة

  رضارضا  وزیادةوزیادة  التجاریةالتجاریة  الكفاءةالكفاءة

؛؛  وبشریةوبشریة  مادیةمادیة  امكانیاتامكانیات

--

لإستراتیجیة لإستراتیجیة   SWOTSWOTتحلیل  تحلیل  



 النقاط من عدد في الضعف تفادي

إلى تصل بحیث المعلومات

 كما المتقادمة المعلومات من التخلص

یقضي قد كبیر خطر للمعلومات

 واضح منھج غیاب ظل في خصوصا

- 

CRMCRMلإستراتیجیة لإستراتیجیة 

تفادي یجب كما  ::  الضعفالضعف  نقاطنقاط-

المعلومات من الھائل الكم منھا

التخلص وصعوبة التشبع درجة

للمعلومات الخاطئة المعالجة تعتبر

خصوصا بأكملھ المشروع على

. للتغییر

لإستراتیجیة لإستراتیجیة   SWOTSWOTتحلیل  تحلیل  



 رضا زیادة حیث من الفرص 
الموجودین الزبائن مع المبیعات

 لحظي تتبع یوجد بحیث الزبائن

 بعدم الزبون مع الشخصي الاتصال
الواجھة اندماج ضعف أو

 مع العلاقة تسییر نظم مع الداخلي

CRMCRMلإستراتیجیة لإستراتیجیة 

 استغلال ویجب : الفرصالفرص  -
المبیعات حجم وتنمیة الزبون

الزبائن مع للعلاقة مستمر وتحسین
. وتوجھاتھم الزبائن لحركة

الاتصال خسارة تفادي :  التھدیدالتھدید   -
أو الاتصال أتمتة كفاءة

الداخلي النظام أو للمؤسسة الخلفیة
. الزبون

لإستراتیجیة لإستراتیجیة   SWOTSWOTتحلیل  تحلیل  



  أنھاأنھا  علىعلى  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة  تسییرتسییر

  ضمنضمن  ظاھرةظاھرة  تكونتكون  أنأن  یجبیجب  

  ربحیةربحیة  تحدیدتحدید  وھيوھي  الزبونالزبون  معمع

  الحصولالحصول  طرقطرق  تبیانتبیان  معمع  المستھدفةالمستھدفة

  إلىإلى  بھمبھم  والوصولوالوصول  بھمبھم  والاحتفاظوالاحتفاظ

  منمن  المؤسسةالمؤسسة  تمتلكھتمتلكھ  ماما  علىعلى  بناءبناء

    المؤسسةالمؤسسة  رسالةرسالة  وتحققوتحقق  بالزبونبالزبون  

CRMCRMلإستراتیجیة لإستراتیجیة 
تسییرتسییر  إستراتیجیةإستراتیجیة  تلخیصتلخیص  یمكنیمكن        

  التيالتي  العناصرالعناصر  منمن  مجموعةمجموعة

معمع  العلاقةالعلاقة  تسییرتسییر  إستراتیجیةإستراتیجیة

المستھدفةالمستھدفة  السوقیةالسوقیة  والأجزاءوالأجزاء  الزبونالزبون

والاحتفاظوالاحتفاظ  وجذبھموجذبھم  الزبائنالزبائن  علىعلى

بناءبناء  الولاءالولاء  منمن  عالیةعالیة  مستویاتمستویات

  موجھةموجھة  وبشریةوبشریة  مادیةمادیة  قدراتقدرات

..  

لإستراتیجیة لإستراتیجیة   SWOTSWOTتحلیل  تحلیل  



  علىعلى  بناءابناءا  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة  
واكتسابواكتساب  المؤسسة،المؤسسة،  تنافسیةتنافسیة  
  عمرعمر  قیمةقیمة  وزیادةوزیادة  الزبائنالزبائن  إیجادإیجاد  

  بالنسبةبالنسبة  مھمةمھمة  الزبونالزبون  معمع  العلاقةالعلاقة
  علىعلى  مبنیةمبنیة  معالجةمعالجة  منمن  تمكنھاتمكنھا

الحاجاتالحاجات  فيفي  الزبائنالزبائن  بینبین
  علیھعلیھ  التركیزالتركیز  یتمیتم  الذيالذي  الماليالمالي  الجانبالجانب

لإدارةلإدارة  أكثرأكثر  إمكانیةإمكانیة  معمع  بالزبائنبالزبائن

  

CRMCRMلإستراتیجیة لإستراتیجیة 
        
  تسیرتسیر  إستراتیجیةإستراتیجیة  تقییمتقییم  یتمیتم      

  الموضوعة،كتقویةالموضوعة،كتقویة  الأھدافالأھداف
  بنشاطبنشاط  والاحتفاظوالاحتفاظ  جدد،جدد،  زبائنزبائن

العلاقةالعلاقة  تسییرتسییر  أنأن  كماكما  الزبون؛الزبون؛
تمكنھاتمكنھا  أنأن  یجبیجب  بحیثبحیث  للمؤسسةللمؤسسة
بینبین  الموجودالموجود  الاختلافالاختلاف

الجانبالجانب  إلىإلى  إضافةإضافة  والتفصیلات،والتفصیلات،
بالزبائنبالزبائن  والاحتفاظوالاحتفاظ  العزلالعزل  فيفي

..المطلوبةالمطلوبة  الربحیةالربحیة  عنصرعنصر

لإستراتیجیة لإستراتیجیة   SWOTSWOTتحلیل  تحلیل  


