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العملاء؟علاقاتإدارةهيما

التعريف

دارة والعملياتالوسائلمنمجموعةهيالعملاءعلاقاتا 

 :فيالمؤسسةمساعدةعلىتعملالتيالتنظيميةوالهياكلوالأنظمة

أأفضلمعرفة
بالعملاءمعرفتكتعزيز

متميزةخدمة

وىمس تأأفضلتقديم
خدمة

البياناتتحليل
الزبائنمعلوماتتحليل

القيمةتحقيق
مراحل 4للعملاءقيمةتحقيق

CRMدورة



العملاءعلاقاتإدارةفوائد

أأفضلمعرفة

بالعملاءمعرفتكتعزيز

متميزةخدمة

دمةخمس توىأأفضلتقديم

بالعملاءالاحتفاظ

البقاءنس بةزيادة

القيمةتحقيق

ضافة للعملاءقيمةا 

البياناتتحليل

مدروسةقراراتاتخاذ

الحديثةالتكنولوجيا

الذكيةالحلولتبني

النهائيةالنتيجة

ديدلتحالزبائنمعلوماتيحلل CRMنظام
تياجاتهماحتلبيةكيفيةوتعلميريدونهما

مركزيةبياناتقاعدة

شاملةشخصيةبيانات

كاملتفاعلاتسجل



العملاءعلاقاتإدارةأدوات
الرئيسيةالمنصات

ZOHO CRMشامل

عددمتوالتواصلالأتمتةميزاتمعالعملاءعلاقاتلإدارةمتكاملنظام

القنوات

Salesforce CRMرائد

عمقةمتوتحليلاتالاصطناعيالذكاءميزاتمعمتقدمةسحابيةمنصة

HubSpot CRMمجاني

مجانيةمتكاملةومبيعاتتسويقأدواتمعالاستخدامسهلنظام

الأدواتمقارنة

علىبناءً المناسبةالأداةالشركاتتختار

الاحتياجاتو،الميزانية،الحجم

التكاملسهولةالتنفيذسرعة



ZOHO CRMالرئيسيةالميزات

الأتمتة

الوقتروتوفيالمتكررةالعملياتأتمتة

القنواتمتعددالتواصل

القنواتجميععبرالاتصالاتإدارة

المحادثيالاصطناعيالذكاء

العملاءمعللتفاعلذكيمساعد

المبيعاتإدارة

قاتالصفوإغلاقالمبيعاتخطوطتتبع

التسويقأتمتة

وفعالةمتكاملةتسويقيةحملات

التعاون

الفرقبينالجماعيالعملتعزيز

والتحليلاتالتقارير

متقدمةوتحليلاتتفاعليةتقارير

البياناتإدارة

عاليةبكفاءةالعملاءبياناتتنظيم

ZOHO CRMوحدات

سهلتكاملمتقدمةتحليلاتالمخزونإدارة



Salesforce CRMالرئيسيةالميزات

الاصطناعيبالذكاءالذكيةالرؤى

يعاتللمبذكيةواقتراحاتمتقدمةتحليلات

المبيعاتخطوطوإدارةالتنبؤ

شاملةوإدارةللمبيعاتدقيقةتوقعات

للأنابيب

المبيعاتأتمتة

الوقتوتوفيراليدويةالعملياتأتمتة

للتخصيصالقابلةالعملسير

اتكاحتياجوفقللعملياتكاملتخصيص

العملاءعلاقاترؤى

العملاءوسلوكلاحتياجاتعميقفهم

المتقدمالتكامل

ىالأخروالتطبيقاتالأنظمةمعسهلربط

Salesforce Ecosystem

متميزفنيدعمالتنفيذسرعةعاليةموثوقية



HubSpot CRMومتطورمجاني

الاتصالجهاتإدارة

جهاتجميعوإدارةتنظيم
بكفاءةالاتصال

المبيعاتخطوط

عبرالصفقاتوإدارةتتبع
متعددةمراحل

التسويقأتمتة

ذوتنفيآليةتسويقيةحملات
فعالةاستراتيجيات

الأداءتقارير

شاملةأداءوتقاريرتفاعليةتحليلات

التكاملقدرات

توتطبيقاأدواتمعسهلتكامل
متعددة

بالكاملمجاني

CRM قويةميزاتمعمجاني
الاستخداموسهلة

العميلحياةدورة

عاليأمانتعليميةمواردالإعدادسهولة



CRMو ERPبينالتكامل

التكامل؟هوما
وإدارة (ERP)المؤسسةمواردتخطيطنظاميربطعملية
يزوتعزالتجاريةالعملياتلتبسيط (CRM)العملاءعلاقات

البياناتتدفق

البياناتإدارة

ءالعملابياناتتخزين
واحدمركزفي

المعلوماتتشارك

فيالبياناتمشاركة
الفعليالوقت

الأعمالإدارة

المبيعاتإدارة
والتمويلوالخدمات

الأداءتحسين

الأخطاءوتقليلالكفاءةزيادة

التكاملهيكلية

عاليةسرعةموحدةرؤية

فاعلتعاونبياناتدقة



السحابية ERPأنظمة

الفعليالوقتفيالبياناتربط-السحابة

البياناترؤيةتحسين
للمعلوماتالفوريالوصولخلالمنالعملاءرضاتعزيز

المنفصلةالوحداتربط
الأعمالقطاعاتجميعمنالمهمةالبياناتتجميع

الفعليالوقتفيالتكامل
فوريا ًوالتجاروالموظفينالأعمالعملياتربط

ذكيةمعلوماتلوحات
محدثةومعلوماتبتنبيهاتالبياناتجداولاستبدال

الموظفينتجهيز
فورا ًالماليوحسابهوأوامرهالعميلحالةمعرفة



CRMو ERPبينالتكاملفوائد

للبياناتموحدةرؤية

لبياناتومتكاملشاملعرض
العملاء

القراراتاتخاذتحسين

علىبناءً مدروسةقرارات
دقيقةبيانات

الفوريةالبياناتمشاركة

الوقتفيالمعلوماتتشارك
الفعلي

محسنةعملاءخدمة

احترافيةوأكثرأفضلعملاءتجربة

الكفاءةزيادة

فعاليةوأكثرأسرععمليات

الأخطاءتقليل

والعملياتالبياناتفيعاليةدقة

المضافةالقيمة

البياناتأمانالعملاءرضاالإيراداتنمو



الناجحالتكاملخطوات

واضحةأهدافتحديد1

الأخطاءوتقليلالعملاءخدمةتحسين
المصلحةأصحابإشراك2

IT،التمويل،التسويق،المبيعات :اراتدالإجميع

اختيار المنصة المناسبة3
الدعم،التوسعقابلية،التخصيص،التكلفة

البياناتوتنظيفترحيل4

القديمةوالمعلوماتالمكررةالسجلاتتنظيف

والتحققالاختبار5

والعملاءالمستخدموتجربةالفعاليةقياس
والدعمالتدريبتوفير6

مستمرةومواردشاملتدريبيبرنامج

المستمروالتحسينالمراقبة7

العملاحتياجاتليلبيالتطبيقوضبطالتعليقاتوجمعالأداءمراقبة



فيالنجاحمفتاحهو ERPو CRMأنظمةبينالتكامل
الحديثالعصر

هامعرفتتعزيزعلىالمؤسساتتساعدالعملاءعلاقاتإدارةأنظمة

موحدةرؤيةالتكامليوفربينما،الخدمةمستوياتأفضلوتقديمبالعملاء

القراراتاتخاذوتحسينللبيانات

متميزةعملاءخدمة

عبرومحسنةمتسقةتجربة
القنواتجميع

ذكيةقرارات

وقتالفيومحدثةدقيقةبيانات
الفعلي

عاليةكفاءة

فعاليةوأكثرأسرععمليات

العملاءرضا

متزايدوولاءأعلىاحتفاظ

النجاحرحلة

"ونقدركنعرفكنحن"
عملكمستقبلفيالاستثمارهو CRMفيالاستثمار



الحالةدراساتعلىعامةنظرة

Coca-Cola HBC

اللوجستيالتوزيعإدارة

SAP S/4HANAتكامل

الحقيقيالوقتفيمعالجة

Toyota

للعميلمخصصتصنيع

Microsoft Dynamics 365

ذكيةمتصلةخدمات

FedEx

العالميالشحنخدمات

Oracle Cloud

متكاملماليتكامل



Coca-Cola HBC :حالةدراسة
: SAP (S/4HANA & SAP Customer Experience )

مستهلكمليون +600

دولة 28
عالميةعمليات

الكاملالرقميالتحول
الرقميةإلىالتقليديةالتعبئةمن



التحولقبلالتحديات

الطلباتمعالجةبطء

تسجيللطويلا  وقتا  المندوبيستغرق
إرسالهثمالمتجرمنالطلب

للمستودع

البياناتانفصال

 (CRM)المبيعاتبياناتتكنلم
اجالإنتبجداولفوريبشكلمرتبطة

(ERP)والمخزون

فعليةردعملاءخدمة

لةالمشكحدوثتنتظرالشركةكانت
تياجاتباحالتنبؤمنبدلا  ،تعالجهاثم

العميل

العملاءرضامنوتقللالعملياتكفاءةتعيقكانتالتحدياتهذه



& SAP S/4HANAتكامل :الحل SAP Customer Experience

الميدانيةالمبيعات

في ERPنظامفيفوريا  يظهرالطلب • CRMبالـمرتبطةجوالتطبيقات

التوزيعمركز

الديناميكيالتسعير

والتاريخالماليةالحالةعلىبناء   •فوريا  المتاحةالخصوماتيرىالمندوب

للعميلالائتماني

(IoT)الأصولإدارة

فنيأقربتحديد •فوريةتنبيهات •بالإنترنتمتصلةكوكاكولاثلاجات

الغيارقطعوتوفير



المحققةالنتائج

الاستجابةسرعة

طلب"منالمستغرقالوقتانخفض
بنسبة "المنتجتسليم"إلى "العميل

كبيرة

الحقيقيالوقتفيالبياناتمعالجة

المبيعاتتحسين

لطلبالتوقعاتدقةزادت
مشكلةمنقللمما،المستهلكين

"المخزوننفاد"

Out of Stockتقليل

موحدةرؤية

واحدةشاشةالإدارةلدىأصبح
معبلحظةلحظةالمبيعاتتظهر

والأرباحالتكاليف

Dashboard متكامل

العملاءورضاالتشغيليةالكفاءةفيكبيرتحسينإلىأدى ERPو CRMبينالتكامل



الوقودهيالبيانات

قتدففيبل،البرنامجشراءفييكنلمكوكاكولانجاح

دالتوريوقسمالمبيعاتقسمبينبسلاسةالبيانات

المركزفيالعميل

يحتاجهماتنتجالمصانعجعل ERPوالـ CRMالـدمج

الإدارةتتوقعهماوليسفعليا  العميل

التشغيليةوالكفاءةالعملاءخدمةفيالتميزلتحقيقوسيلةبل،ذاتهحدفيهدفا  ليسالتقنيالتكامل



Toyota :حالةدراسة
: Microsoft Dynamics 365

السياراتصناعةرائدة
السياراتتصنيعفيالعالميةالريادة

"التنقلخدمات"نموذج
شاملةخدماتإلىالسياراتبيعمنالانتقال

العملاءمعأعمقعلاقة
والمخزونالإمدادلسلاسلدقيقةإدارة



الرقميالتحولقبلالتحديات

العميلتجربةتشتت

 "السيارةشراءعملية"بينفجوة
(CRM) الغيارقطعتتبع"وبين

(ERP) "والصيانة

التوقعصعوبة

حوللحظيةدقيقةرؤيةتوجدلا
يطلبهاالتيوالمواصفاتالألوان

العملاء

البيعبعدماخدمة

راتالسيابأعطالالمتعلقةالبيانات
زمراكمنللوصولوقتا  تستغرق

الصيانة

التشغيليةالكفاءةمنوتقللالمتكاملةالعملاءتجربةتعيقكانتالتحدياتهذه



الموحد Microsoft Dynamics 365 :الحل

والتصنيعالمبيعاتتكامل

تلقائيا  الطلبينتقل،CRMعبرخاصةمواصفاتالعميليطلبعندما
التصنيعلجدولة (ERP)الإنتاجنظامإلى

Connected Serviceالـتطبيق
احتمال ERPاكتشفإذا .الأداءبياناتترسلالسيارةفيالحساسات

للعميلرسالةبإرسال CRMيقوم،عطل

موحدةسحابيةمنصة
 Azureسحابةفي ERPو CRMيجمع Dynamics 365نظام

للبياناتالسلسالتدفقيضمنمما،واحدة



المحققةالنتائج

التسليموقتتقليل

العملاءطلباتبينالمباشرالربط
(CRM) الإنتاجوجداول(ERP) 
بينالمدةانخفاضإلىأدى

والاستلامالطلب

Just-in-Time Production

أرباحإلىالبياناتتحويل

ناتبياتحليلتويوتااستطاعت
يقيةتسوعروضلتقديمالصيانة

عروض( CRMعبرمخصصة
)مثلا  الشتاءفيإطارات

Data-Driven Marketing

المخزوندقة

نسبةبالتخزينتكاليفانخفضت
نعتصأصبحتالشركةلأنكبيرة
"فعليا  السوقيطلبهما"

Market-Driven Manufacturing

الإيراداتوزيادةالعملاءورضاالكفاءةفيملحوظا  تحسنا  حقق ERPو CRMبينالتكامل



للبياناتالسلسالتدفق

CRMنظام

الخدماتمتابعة •العملاءطلباتإدخال •العقدتوقيع

ERPنظام

الإنتاججدولة •المحاسبيةالقيودتسجيل •المخزونإدارة

آليا  تتحركالبيانات

يمحاسبقيدتسجيلويتمالمخزونمنقطعةتنقص،CRMفيالعقدتوقيععند
اللحظةنفسفي ERPفي

يدويا  البياناتلنقلداعيلا - ودقيقتلقائيبشكليتكاملالنظام



FedEx :حالةدراسة
: Oracle Cloud

السريعالنقلشركاتأكبر
اللوجستيةوالخدماتالشحنفيالعالميةالريادة

يوميا  الشحناتملايين
يوميبشكلالقاراتعبرالشحناتملايينإدارة

المنفصلةالأنظمةمئات
الاستحواذاتمنسنواتعبرتراكمتأنظمة



التحولقبلالتحديات

الفواتيرتشتت

منمنفصلةفواتيريتلقىالعميل
الجويةللخدماتمختلفةأنظمة
يسببمما،واللوجستيةوالبرية
التحصيلفيوصعوبةإحباطا  

الماليالإغلاقبطء

ياناتالبعنالمبيعاتبياناتانفصال
 "الماليالإغلاق"جعلالمالية
دا  جطويلا  وقتا  يستغرقالشهري

العملاءبياناتدقةعدم

لةشامرؤيةيملكلاالمبيعاتموظف
فروعمختلفمعالعميلنشاطلكل

التجارة،البرية،الجوية(الشركة
)الإلكترونية

الماليوالتحصيلالتشغيليةوالكفاءةالعملاءرضاعلىسلبا  أثرتالتحدياتهذه



Oracle Cloud Integrated Suite :الحل

-البداية CRM

نظامفيوالاتفاقيةالعميلتسجيل
Oracle CX

-التنفيذ ERP

ابوحساللوجستيةالمواردترتيب
والضرائبالتكاليف

الموحدةالفوترة

خدماتكافةتشملواحدةفاتورة
(جو،بحر،بر)العميل

الذكيالتحليل

قديموتربحيةالأكثرالعملاءتحديد
مخصصةخصومات

التحصيلإلىالطلبمنالفعليالوقتفيالبياناتتدفقيضمن Oracle Cloud ERPو Oracle CX (CRM)بينالسلسالتكامل



المحققةالنتائج

الأنظمةتوحيد

فيالقديمةالأنظمةمئاتدمجتم
عالميةواحدةمنصة

شاملةموحدةمنصة

التكاليفكفاءة

تكنولوجياتكاليفانخفضت
بةبنسالإداريةوالعملياتالمعلومات
تكرارمنالتخلصنتيجةكبيرة

البيانات

التشغيليةالتكاليفتقليل

متميزةعميلتجربة

كلإدارةالعميلبإمكانأصبح
بوابةمن FedExمعتعاملاته

لمصاريفهواضحةرؤيةمع،واحدة

موحدةعميلبوابة

العملاءوتجربةالتشغيليةالكفاءةفيجذريا  تحولا  حقق Oracle Cloud ERPو Oracle CXبينالتكامل



الأساسيةالقوةهيالبيانات
ياناتالبتدفقفيبل،البرامجشراءفييكمنلاالتكاملنجاح

الأقسامجميعبينبسلاسة

جذريا  تحولا  يحدثالرقميالتكامل
أنظمةإلىالتقليديةالعملياتيحول ERPو CRMبينالربط
الفعليالوقتفيذكية

قراركلقلبفيالعميل
العميللاحتياجاتعميقفهمعلىيبنىأنيجبقراركل

المتغيرةوتوقعاته

المستقبليةالرؤية

العملاءعلاقاتإدارةأنظمةبينالتكامل
يفللتميزالمفتاحهوالمواردوتخطيط
الرقميالعصر

عاليةتشغيليةكفاءة

استثنائيةعميلتجربة

البياناتعلىمبنيةقراراتاتخاذ

والريادةالتميزلتحقيقالرقميالتكاملرحلةفياليومالبدء
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