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 :ةمدقم

لاوحت ةيضالما دوقعلا للاخ ملاعلا د"ش
ً

 VWقرلا لوحتلا اUزربأ ناO ،ةيجولونكتلاو ةيعامتجلااو ةيداصتقلاا تلااCDا فلتخم => اً;رذج 

 فتاو"لاو بhساو^[ا مادختسا راشbناو ،لاصتلاا تاينقت => عراسbلما روطتلا م"سأ دقف .ةثيد^[ا ةيتامولعلما ةروثلا ھتضرف يذلا

 لدابتلا بيلاسأ اysمدقم =>و ،ةيديلقتلا ميUافلما نم ديدعلا ةغايص ةداعإ => ،اrsامادختسا عسوتو تنnoنلإا ةكبش رو"ظو ،ةيكذلا

 .ةيلالما تلاماعلماو دوقعلا مارب}و يراجتلا

 ءًاضف لمشbل تدتما لب ،=�عفلا يدالما عقاولا ��ع ارًكح ة;راجتلا قاوسلأا دع� مل ،مويلا ملاعلا هد"ش� يذلا لئا"لا W|قتلا مدقتلا عمو

 ةينامز دويق وأ قئاوع نود ملاعلا ءاحنأ فلتخم نم نو�لysسلماو تاOرشلا ھيف يقتلتو ،تاغللاو تافاقثلا ھيف لخادتت اعًساو ايًضاnoفا

 .ةينا�مو

�ع ةيمانلاو ةمدقتلما لودلا تاداصتقا => ايًساسأ ارًوحم ل�ش� تتاب �Wلا ةينو,+كللإا ةراجتلا مو"فم ءوش� ��إ لوحتلا اذU ىدّأ دقو� 

 طيس�تو ،ةيلماعلا قاوسلأا ��إ لوصولا لي"س�و ،رامثbسلاا صرف ةدا;زو ،يداصتقلاا ومنلا قيقحتل ةلعاف ةادأ ا"فصوب ،ءاوس دح

 .ءارشلاو عيبلا تاءارجإ

 مUأ دحأو ،لودلل ةيداصتقلاا ةي�بلا نم امً"م اءًزج تحبصأ لب ،ن�كلysسلماو راجتلل =>اضإ رايخ درجم ةينوnoكللإا ةراجتلا دع� ملو

 ةمظنلأا ةردق تر"ظأ �Wلا ،انوروO ةحئاج اميسلا ،ةيلماعلا تامزلأا للاخ ��او ل�ش� اysيمUأ تسكع�ا دقف .W|قتلا روطتلا تارشؤم

 ةيدوعسلا ةمو�^[ا تامو�^[ا نم �oثكلا زفّح يذلا رملأا ،لماشلا قلاغلإا تاقوأ => يراجتلا طاش�لا ة;رارمتسا نامض ��ع ةيمقرلا

 .ةثيد^[ا تاع رشbلاو ةمظنلأا �oع ةينوnoكللإا ةراجتلا وحن لوحتلا عي��Dو ةيمقرلا اysي�ب ر;وطت ��ع

 ةينوnoكللإا تلاماعتلا نم ةددعتم طامنأ رو"ظ => مUاس ةيمقرلاو لاصتلاا تلااجم => �oبكلا روطتلا نإ

ت ة^�او ةينوناق تاع رش� W|بت ��إ ةجا^[ا تزرب ةطش�لأا هذU عسّوت عمو
ُ

 قوقح ددّحتو ،ةينوnoكللإا تلاماعتلا فارطأ ن�ب ةقلاعلا مظن

Oياعلما عضتو ،ھتابجاوو فرط ل�o ابث}و ةيمقرلا دوقعلا ماربلإ ةمزلالاrsنّ�بتو ،ا ¥Dسلما ةيbكللإا تادنnoلعج امم ،ءاضقلا مامأ ةينو 

 .ةساردلاو ليلحتلاو ثحبلا قحتس� �Wلا ةينوناقلا لئاسلماب ايًنغ اعًوضوم ةينوnoكللإا ةراجتلا عوضوم

 نا�م ديدحتو ،فارطلأا اضر نم ققحتلا لثم ،ةينوnoكللإا دوقعلا ماربإ نع أش�ت دق �Wلا تلاا�شلإا ةسارد يرورضلا نم حبصأ امك

 .ةيمقرلا لئاسرلاو ةينوnoكللإا تاعيقوتلا ةيD¥ ىدم ناي�تو ،ةيمقرلا ة;و"لا ة^© نامضو ،دقعلا نامزو

 =¬و ،ةينوnoكللإا تلاماعتلا ماظنو ةينوnoكللإا ةراجتلا ميظنbب »|عُ� روطتمُ يدوعس ماظن دوجو لظ => كلذك ةساردلا ةيمUأ ز�oتو

 .ةيقرولا دوقعلل ةلثامم ةينوناق ةوق دوقعلا هذU تطعأو ،ةينوnoكللإا تلاماعلما فارطأ ن�ب ةقثلا ز;زع� => تمUاس ةمظنأ

 



 :ةساردلا ةل`شم

 ،ةيمويلا مW[لاماع] ماربإ >; اVWلع تاTرشلاو دارفلأا دامتعا ديازتو ةينو67كللإا ةراجتلل عساولا راشIنلاا نم مغرلا -,ع

 ةينوناقلا تايدحتلا نم ةعومجم زرفأ دق ةيمقرلا بيلاسلأا -eإ ةيديلقتلا بيلاسلأا نم لاقتنلاا اذa نأ لاإ

 دقاعتلا نع اvًرaوج فلتخت ةينو67كللإا طئاسولا q7ع دقاعتلا ةعيبطف .ليلحتلاو ةساردلا >mدتس] klلا ةيميظنتلاو

] لاو ،ھجول اً}جو فارطلأا عمتجي لا ذإ ،يديلقتلا
ُ

 امم ،ھعيقوت وأ دقعلا تابثلإ ةداتعلما ةيقرولا تادنIسلما مدختس

 تا}��ا مامأ ا�Wي�� ىدمو ،اVWلع بت67لما ي�وناقلا رثلأاو ،دوقعلا نم عونلا اذa ةيaام لوح ةديدع تلاؤاس] �7ثي

 .ةيئاضقلا

 ا}مظني يذلا ي�وناقلا راطلإاو ،ة}ج نم ةينو67كللإا ةراجتلل >,معلا عقاولا ن�ب ةوجف دوجو >; ةساردلا ةل�شم لثمتتو

 نم ققحتلاو ،نيدقاعتلما ةvوa تابثإب قلعتت تايدحت ضرفي ةينو67كللإا تلاماعتلا >; �7بكلا عسوتلاف .ىرخأ ة}ج نم

لاضف ،فارطلأا ن�ب ةلدابتلما تانايبلا ديدحتو ،مaاضر
ً

 ديدحتو ،ي�و67كللإا عيقوتلا ةي��ب قلعتت تلاا�شإ نع 

 قيبطت >; تا@وعص ھنع جت�ي ام وaو ،امq7ًم دقعلا ھيف q7تع� يذلا نا�لما ديدحتو ،ادًقعنم دقعلا اVWف دعُ� klلا ةظ��لا

 .ي�و67كللإا دقاعتلا -,ع ةيديلقتلا ةينوناقلا دعاوقلا

 لايتحا تايلمعل رجاتلا وأ كل�Wسلما ضرعتي دق ذإ ؛ةيمقرلا ةقثلاب طبترت تايدحت ةينو67كللإا ةراجتلا ھجاوت امك

 ةقيقد ةينوناق طباوض عضو بلطتي امم ،تلاماعلما رارقتسا >; رثؤت ةينمأ تاقا67خا وأ تانايبلا >; بعلات وأ ي�و67كلإ

 لT تاما�6لاب ةقلعتم تلاا�شإ ر}ظت ،كلذ -eإ ةفاضإ .ةيمقرلا تلاماعلما ةملاس لفكتو ،دقعلا فارطأ ةيامح نمضت

 ةسارد >mدتس� ام وaو ،ةيديلقتلا عيقوتلا لئاسوو ةيقرولا تادنIسلما بايغ عم اصًوصخ ،ي�و67كللإا دقعلا >; فرط

 .ءاضقلا مامأ تابثإ ةلدأT ةيمقرلا تادنIسلماو ةينو67كللإا لئاسرلا ةي�� ىدم

 :اaزربأ نم ،ةيس¥ئرلا تلاؤاسIلا نم ةعومجم لوح ثحبلا ةل�شم روحمتت

 ؟مو}فلما اذa أش� فيكو ؟ةينو67كللإا ةراجتلاب دوصقلما ام .١

 ؟ةيديلقتلا ةراجتلا نع ةينو67كللإا ةراجتلا اW» ��متت klلا صئاص©�ا ام .٢

 ؟ةينو67كللإا تلاماعتلا نم ةيملاسلإا ةع­رشلاو ةيدوعسلا ةمظنلأا فقوم ام .٣

 ؟اVWلع ةبت67لما ةينوناقلا جئاتنلا امو ؟ةينو67كللإا ةراجتلا دوقع ماربإ متي فيك .٤



 :ةساردلا ةيمbأ

 

 ،ةيمويلا مW[لاماع] ماربإ >; اVWلع تاTرشلاو دارفلأا دامتعا ديازتو ةينو67كللإا ةراجتلل عساولا راشIنلاا نم مغرلا -,ع

 ةينوناقلا تايدحتلا نم ةعومجم زرفأ دق ةيمقرلا بيلاسلأا -eإ ةيديلقتلا بيلاسلأا نم لاقتنلاا اذa نأ لاإ

 دقاعتلا نع اvًرaوج فلتخت ةينو67كللإا طئاسولا q7ع دقاعتلا ةعيبطف .ليلحتلاو ةساردلا >mدتس] klلا ةيميظنتلاو

] لاو ،ھجول اً}جو فارطلأا عمتجي لا ذإ ،يديلقتلا
ُ

 امم ،ھعيقوت وأ دقعلا تابثلإ ةداتعلما ةيقرولا تادنIسلما مدختس

 تا}��ا مامأ ا�Wي�� ىدمو ،اVWلع بت67لما ي�وناقلا رثلأاو ،دوقعلا نم عونلا اذa ةيaام لوح ةديدع تلاؤاس] �7ثي

 .ةيئاضقلا

 ا}مظني يذلا ي�وناقلا راطلإاو ،ة}ج نم ةينو67كللإا ةراجتلل >,معلا عقاولا ن�ب ةوجف دوجو >; ةساردلا ةل�شم لثمتتو

 نم ققحتلاو ،نيدقاعتلما ةvوa تابثإب قلعتت تايدحت ضرفي ةينو67كللإا تلاماعتلا >; �7بكلا عسوتلاف .ىرخأ ة}ج نم

لاضف ،فارطلأا ن�ب ةلدابتلما تانايبلا ديدحتو ،مaاضر
ً

 ديدحتو ،ي�و67كللإا عيقوتلا ةي��ب قلعتت تلاا�شإ نع 

 قيبطت >; تا@وعص ھنع جت�ي ام وaو ،امq7ًم دقعلا ھيف q7تع� يذلا نا�لما ديدحتو ،ادًقعنم دقعلا اVWف دعُ� klلا ةظ��لا

 .ي�و67كللإا دقاعتلا -,ع ةيديلقتلا ةينوناقلا دعاوقلا

 ءلامعلا تاقلاع ةرادإ عوضوم وaو ،l°قرلا لوحتلاب رشابم ل�ش¯ ةطبترلما ةرصاعلما ةvرادلإا تاعوضولما دحأ لوانIي

 .ةينو67كللإا ةراجتلا ةئ¥ب >; كل�Wسلما اضر ىوتسم زvزع] >; يوي��ا اaرودو )CRM( ةيمقرلا

 ةي@رعلا ةكلملما >; اميس لاو ،ايًلماع يداصتقلاا ومنلل ةس¥ئرلا تاTر�·ا دحأ مويلا ةينو67كللإا ةراجتلا تحبصأ دقل

 رvوطت -,ع تزكر klلا ،٢٠٣٠ ةكلملما ةvؤر نم معدب ةيمقرلا تلاماعتلا م�� >; اعًراسIم اعًسوت د}ش] klلا ةيدوعسلا

 .تاعاطقلا فلتخم >; ةينو67كللإا تامد©�ا وحن لوحتلا زvزع]و ةيمقرلا ةيتحتلا ةي�بلا

 ةقثلا -,ع دمتع] ءلامعلا عم ةمادتسم ةقلاع ءانب ةيفيك >; لثمتي ا�7ًبك ايًدحت تاسسؤلما ھجاوت ،عسوتلا اذa لظ >;و

 ھنع ¼«غ لا ايًجيتا67سا ارًصنع ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ لعجي ام وaو ،لاعّفلا لصاوتلاو ةمد©�ا ةدوجو

 .ءلامعلا ءلاو -,ع ةظفا�·او ةيسفانتلا ة��لما قيقحتل

 



 

 ايجولونكتلا ن�ب عمجت klلا ةثيد��ا ةvرادلإا ميaافلما دحأ -,ع ءوضلا طلس� ھنوT >; ثحبلل ةvرظنلا ةيمaلأا زq7تو

 ةراجتلا ةئ¥ب >; ةصاخ ،CRM ـب ةقلعتلما ةي@رعلا ةيملعلا تايبدلأا ءارثإ >; ثحبلا مaاس� ذإ ،قvوسIلاو ةرادلإاو

 .ةيلماعلا تائ¥بلاب ةنراقم تاساردلا ّ¿¾ نم ي�اع] klلا ةيدوعسلا ةينو67كللإا

 ةيمقرلا تاينقتلل يمانتلما رودلا زvُq7و ،ءلامعلا اضرو CRM ن�ب ط@ري ثيدح l°لع راطإ ميدقت >; ثحبلا دعاس� امك

 تارارقلا ذاختا معد >; ةقلاعلا ةرادإ جمارب ،ةيلعافتلا تاثدا�·ا ،>mانطصلاا ءاTذلا ،ةم©Àلا تانايبلا ليلحت لثم

 .ليمعلا ة@رجت ن�سحتو

 ةيدوعسلا ةينو67كللإا رجاتلما دعاس] ةيلمع insights مدقي ھنأ >; ثحبلا ةيمaأ -,جتتف ،ةيقيبطتلا ةيحانلا نم امأ

 .قمعأ ل�ش¯ ةيمقرلا ھتاجايتحاو >,�·ا كل�Wسلما كولس م}ف -,ع

 :>; ثحبلا م}س� نأ نكمي ذإ

 .ءلامعلا عم l°قرلا لصاوتلا ن�سحت تايجيتا67سا رvوطت

 .ةمدقلما ةينو67كللإا تامد©�ا ةدوج ن�سحت

 .رجتملل مÈWلاو ةداvز >eاتلا@و ءلامعلا اضر ىوتسم عفر

 زq7تو .ا�Wيسفانتو ةينو67كللإا رجاتلما حاجن >; ةيساسلأا رصانعلا دحأ ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تحبصأ ثيح

 يذلا يدوعسلا قوسلا لخاد كل�Wسلما اضر -,ع CRM تاينقتو تاودأ �7ثأت ةيفيك �7سفت -,ع ھتردق >; ثحبلا ةيمaأ

اعسوت د}ش�
ً

اعراسIم 
ً

 اËWم ديفتس� نأ نكمي تارشؤمو تانايب ميدقت >; ةساردلا م}س] امك .ةينو67كللإا ةراجتلا >; 

 ةقلعتلما ةيجيتا67سلاا تارارقلا معد -,ع ا}جئاتن دعاس]و .مÈWلاو زvزع]و ءلامعلا براجت ن�سحت >; رجاتلما با�Ìأ

 .ن�كل�Wسلما عم لعافتلا ةدوج عفرو ةيمقرلا تامد©�ا رvوطتب

 

 

 



 

 :ةساردلا فادbأ

 

rsفد Uكللإا رجاتلما فيظوت ةيفيكل قمعأ م"ف ميدقت ��إ ةساردلا هذnoءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةيدوعسلا ةي­رعلا ةكلملما => ةينو 

 ديا°nم ل�ش� ن�كلysسلما دامتعاو ةينوnoكللإا ةراجتلا => عراسbلما روطتلا عمو .كلysسلما اضر ىوتسم ��ع كلذ سا�ع�ا ىدمو ،ةيمقرلا

ارمأ ليمعلا عم ةقلاعلل ةلاعّف ةرادإ ��إ ةجا^[ا تحبصأ ،ءارشلاو لصاوتلل ةيمقرلا تاونقلا ��ع
ً

ايساسأ 
ً

 رجاتلما ة;رارمتسا نامضل 

 لماش روصت ءانب => مUاس� �Wلا فادUلأا نم ةعومجم قيقحت ��إ ةساردلا �±س� ،قلطنلما اذU نمو .ةسفانلما ��ع اrsردقو ةينوnoكللإا

 .ةيدوعسلا ةئhبلا لخاد VWقرلا CRM ةيلاعف لوح

o rsلا ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةيلا^[ا تاسراملما ليلحت ��إ ةساردلا فد�W ان�تتUكللإا رجاتلما اnoءاوس ،ةيدوعسلا ةينو 

ايمقر ةروّطلما ةيديلقتلا CRM ةمظنأ للاخ نم
ً

 ةمد·[ ةيكذلا تاتو­ورلا ،=¶انطصلاا ءاOذلا لثم ةمدقتلما تاودلأا �oع وأ ،

 تايلمعلا عم ا"لما�ت ىدمو تاودلأا هذU راشbنا ىدم ةفرعم ��إ ةساردلا فدrs .مدختسلما تلايضفت عبbت ةمظنأو ،ءلامعلا

 .رجتملل ةيمويلا

o سلما اضر ىوتسم سايق ��إ ةساردلا �±س�ysتاعابطنا م"ف للاخ نم كلذو ،ايًمقر ةمَّدقلما تامد·[او لصاوتلا ة­رجت نع كل 

 تاجايتحا ��ع ءًانب تامد·[ا صيصختو ،ةمدّقلما لول^[ا ةدوج ،ةباجتسلاا ةعرس ،ةمد·¹ل لوصولا ةلو"س هاجت ءلامعلا

 .ايًلعف رجاتلما ھمدقت امو كلysسلما تاعقوت ن�ب تاوجفلا حيضوت => فد"لا اذU م"س و .ليمعلا

o rsسلما اضر عافتراو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ةءافك ن�ب ةقلاعلا ديدحت ��إ ةساردلا فدysطابترلاا ليلحت للاخ نم ،كل 

 تناO اذإ ام رابتخا كلذ لمش و .ءارشلا راركتو ،ءلاولا ،ةقثلا لثم ةفلت·Cا اضرلا رصانع ن�­و VWقرلا CRM ماظن ةدوج ن�ب

 .لثملأا ل�شلاب ةلغتسم �oغ لازت ام اs«أ مأ ليمعلا ة­رجت ن�سحت => رشابم ل�ش� م"س� ةثيد^[ا ةيمقرلا تاسراملما

o ع ةساردلا لمع�� ءاوس ،ةيمقرلا CRM ةمظنأ ر;وطت => ةيدوعسلا ةينوnoكللإا رجاتلما ھجاوت �Wلا تايدحتلا فاشكتسا �

Oو .ةسفانلماو قوسلا ةعيبطب وأ ،ن�لماعلا تارا"مب ةطبترم وأ ،ةيميظنت وأ ،ةينقت تايدحت تنا¼sفد Uا اذ]Dفشكلا ��إ بنا 

ت دق �Wلا تابقعلا نع
ُ

 .ةيل^Cا قوسلا لخاد ةمظنلأا هذU روطت نم ئطب

o كللإا رجاتلما دعاس� ةيلمع تايصوت ميدقت ��إ ةساردلا �±س�noع ةيدوعسلا => ةينو� تاقلاع ةرادإ ةمظنأ ةءافك ز;زع� �

 ةلباق تاوطخ عضو ��إ تايصوتلا هذU فدrsو .VWقرلا لصاوتلا ةدوج ن�سحتو ،كلysسلما اضر ىوتسم عفرو ،ةيمقرلا ءلامعلا

 .ةمادتسم ةيسفانت ة°�م قيقحتو ليمعلا عم لعافتلا ن�سحت => م"س� قيبطتلل

 



 

 ةساردلا تلاؤاس]

 

 ةكلملما >; ةينو67كللإا رجاتلما >; كل�Wسلما اضر -,ع )Digital CRM( ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ �7ثأت ىدم ام

 ؟ةيدوعسلا ةي@رعلا

aلا اذIس� ذإ ةساردلا ساسأ  لؤاسÑ- إe- ةرادإ ةمظنلأ ةينو67كللإا رجاتلما قيبطت ىوتسم ن�ب ةقلاعلا ةعيبط م}ف 

 �7بكلا روطتلا عمو .ا}ل ةبحاصلما تامد©�او ةيئارشلا ة@رجتلا نع كل�Wسلما اضر ةجرد ن�@و ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع

 ةعرسو تانايبلا ليلحتو >mانطصلاا ءاTذلا -,ع دمتع] ةمدقتم لصاوت تاودأ -,ع رجاتلما دامتعاو ةيمقرلا ةئ¥بلا >;

لاعف م}س] تاسراملما هذa تناT اذإ ام ةفرعم يرورضلا نم حبصأ ،لعافتلا
ً

 كانa نأ وأ ،ليمعلا ة@رجت ن�سحت >; 

 تاعقوت عم ةينو67كللإا رجاتلما لماع] ةيفيك نع فشكلا >; لؤاسIلا اذa دعاس� امك .ا�Wيلاعف نم دّحت تاوجف

 klلا لماوعلا ديدحت -eإ ةفاضإ ،ةيلعفلا ھتاجايتحا عم ةمدقلما ةيمقرلا تامد©�ا قفاوت ىدمو ،يدوعسلا كل�Wسلما

 .لماشلا اضرلا ىوتسم -,ع l°قرلا CRM رثأ فعضت وأ ززّع] دق

 : ةيعرفلا تلاؤاسIلا

 ؟ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تاسراممو تاقيبطت -,ع ةيدوعسلا ةينو67كللإا رجاتلما دمتع] ىدم يأ -eإ •

 ؟ةينو67كللإا رجاتلما >; ةمدقلما ةيمقرلا ةمد©�ا ةدوج نع كل�Wسلما اضر ىوتسم ام •

 ؟كل�Wسلما اضر ةجردو l°قرلا CRM ماظن ةدوج ن�ب ةقلاعلا ةعيبط ام •

• aقيبطت م}س� ل CRM قرلا°l ;< [زعvسلما ءلاو ز�W؟ةينو67كللإا رجاتلما نم ءارشلا راركتو كل 

 ل�ش¯ ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ قيبطت >; ةيدوعسلا ةينو67كللإا رجاتلما ھجاوت klلا تايدحتلا ام •

 ؟لاعّف

 

 



 

 :ةساردلا ضورف

 

 رجاتلما >; كل�Wسلما اضر -,ع )Digital CRM( ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةيئاصحإ ةللاد وذ �7ثأت •

 .ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما >; ةينو67كللإا

 ن�سحت >; رشابم ل�ش¯ م}س� رجاتملل ةينو67كللإا تايلمعلا عم ا}لما�تو ةيمقرلا CRM ةمظنأ رvوطت •

 ،ةباجتسلاا ةعرس ثيح نم ةيمقرلا ةقلاعلا ةرادإ ةدوج تعفترا امل�ف .هاضر ىوتسم عفرو كل�Wسلما ة@رجت

اباجيإ كلذ سكع�ا لوصولا ةلو}سو ،ةمد©�ا صيصختو ،تامولعلما ةقدو
ً

 ة@رجتلل كل�Wسلما مييقت -,ع 

 نم دعُ� l°قرلا CRM قيبطت ناT اذإ ام ةفرعمو ،ھaاجتاو �7ثأتلا اذa ةوق رابتخا -eإ فدÕWو ةيئارشلا

 .ةينو67كللإا ةراجتلا ةئ¥ب لخاد يدوعسلا كل�Wسلما اضر زvزع] >; ةvرaو��ا لماوعلا

 اضر عافتراو ةيمقرلا CRM تاسراملم ةينو67كللإا رجاتلما l«بت ىوتسم ن�ب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع •

 .كل�Wسلما

 >; كل�Wسلما اضر -,ع )تامولعلما رفاوتو ةباجتسلاا ةعرس لثم( ةيمقرلا ةمد©�ا ةدو�� يÖاجيإ �7ثأت دجوي •

 .ةينو67كللإا رجاتلما

 .ي�و67كللإا رجتلماب كل�Wسلما ةقث زvزع]و l°قرلا CRM ماظن ةيلاعف ن�ب ةيطابترا ةقلاع دجوت •

 .ي�و67كللإا رجتلما نم ھئارش راركتو كل�Wسلما ءلاو ةداvز >; ةيمقرلا CRM ةمظنأ قيبطت م}س� •

 .كل�Wسلما اضر ىوتسم -,ع ابًلس l°قرلا CRM قيبطتب ةقلعتلما ةيميظنتلاو ةينقتلا تايدحتلا رثؤت •

 

 

 

 



 

 :ةقباسلا تاساردلا

 

 )٢٠٢٠( ، اللهدبعلا ةسارد -

 -,ع ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ةمظنلأ جيل©�ا >; ةينو67كللإا رجاتلما مادختسا رثأ تلوانت ةسارد اللهدبعلا ىرجأ

كر .كل�Wسلما اضر ىوتسم
ّ

 ،ءلامعلا عم لعافتلا ةدوج ن�سحت >; ةيمقرلا تاودلأا ةيلاعف ىدم سايق -,ع ةساردلا تز

 ةباجتسا ر}ظيُ >Ùيل©�ا كل�Wسلما نأ -eإ اللهدبعلا لصوت .تابلطلا عبIت رvراقتو ةيللآا دودرلاو ةي��ا ةشدردلا لثم

اعافترا ثحابلا ظحلا ثيح ،ةروطتم ةيمقر CRM ةمظنأ -,ع دمتع] klلا رجاتلما هاجت ةيباجيإ
ً

ا�Ûاو 
ً

 ىوتسم >; 

 ةع¯اتلماو مامتaلااب روعشلا نأ -eإ جئاتنلا تراشأ امك .¿Ûاو لصاوتو ةع­رس ةمدخ نوقلتي نيذلا ءلامعلا ىدل اضرلا

 زvزع] >; مaاس� ةمظنلأا هذa قيبطت نأ ةساردلا تدكأو .كل�Wسلما اضر -,ع ةرثؤلما لماوعلا مaأ نم دع� ةرمتسلما

 .ىرخأ ةرم ءارشلل ةدوعلا ةيلامتحا نم دvزvو ي�و67كللإا رجتلماب ةقثلا

 

 )Wilson2021 ( ،ةسارد  -

اددع تلمش ةيلود ةسارد نوسلvو مدق
ً

 ءاTذلاب ةمعدم ةيمقر CRM ةمظنأ -,ع دمتع] klلا ةي@ورولأا رجاتلما نم 

 -,ع نوسلvو دمتعا .كل�Wسلما اضر -,ع تامد©�ا صيصخت �7ثأت ىدم نع فشكلا -eإ ةساردلا تفدm<. aانطصلاا

 تر}ظأ .ليمع ل�ل ةبسانم تاجتنم ضرعل رجاتلما ا}مدختس] klلا ؤب�تلا تايمزراوخو ن�مدختسلما تانايب ليلحت

 تايصوت مدقvو مW[اجايتحا م}في رجتلما نأب نورعش� امدنع اضرلا نم -,عأ ىوتسم نودبي ن�كل�Wسلما نأ جئاتنلا

ارود بعلي >mانطصلاا ءاTذلا نأ ةساردلا ت�ي@و .مW[امامتaاب ةلص تاذو ةقيقد
ً

اvروحم 
ً

 ،l°قرلا CRM ةدوج عفر >; 

اصوصخ
ً

ايئاقلت صص©·ا ىوت�·ا ميدقت >; 
ً

 رجاتلما نأ -eإ نوسلvو تفل امك .مدختسملل ةيئارشلا ةلحرلا لي}س]و 

 .ظو��م ل�ش¯ لقأ اضر تلادعم ھجاوت تناl T°قرلا صيصختلا -,ع فٍاT ل�ش¯ دمتع] مل klلا

 



 )٢٠١٩( ، يرمعلاو رصانلا ةسارد  -

 تامد©�ا رثأ مييقت فدW» ةي@رعلا ةينو67كللإا رجاتلما نم ةعومجم -,ع ةيناديم ةسارد ءارجإب يرمعلاو رصانلا ماق

 تامولعلما ةدوج ،درلا ةعرس لثم l°قرلا CRM نم ةددحم رصانع -,ع ةساردلا تزكر .كل�Wسلما ة@رجت -,ع ةيمقرلا

 >eوي يÖرعلا كل�Wسلما نأ -eإ ةساردلا تلصوت .ةينو67كللإا تاصنلما q7ع l«فلا معدلا -eإ لوصولا ةلو}سو ،ةمدقلما

امامتaا
ً

ا�7بك 
ً

اصوصخ ،ةباجتسلاا ةعرس¯ 
ً

 لوح ةقيقد تامولعم رفوت نأ جئاتنلا تر}ظأ امك .ءارشلا دع¯ ام ةلحرم >; 

 l°قرلا CRM نأ ناثحابلا دكأو .اضرلا ىوتسم ةداvزو ءلامعلا ىو�ش ليلقت >; رشابم ل�ش¯ م}س� ن�ßلاو تابلطلا

اءزج لثمي لب ،ةيمدخ ةادأ درجم دع� لا
ً

ايساسأ 
ً

ابàسو كل�Wسلما ة@رجت نم 
ً

ايس¥ئر 
ً

 .ھئلاو قيقحت >; 

 )Park & Lee 2022 ( ،ةسارد  -

 .l°قرلا CRM -,ع دمتع] klلا كلتو ةيديلقتلا CRM بيلاسأ -,ع دمتع] klلا رجاتلما ن�ب ةنراقم -,ع >eو كراب زكر

اددع ةساردلا تلمش
ً

ثمو ،ايسآ قرش >; رجاتلما نم 
ّ

 اضر -,ع ن�@ولسلأا �7ثأت فلاتخا ىدم سايقل ةبسانم ةئ¥ب تل

اعافترا تد}ش ةيمقر CRM ةمظنأ ت�بت klلا رجاتلما نأ -eإ ناثحابلا ص©� كل�Wسلما
ً

اظو��م 
ً

 اضر ىوتسم >; 

 ت�يب امك .ةددعتم لصاوت تاونق ةحاتâو ةعاسلا رادم -,ع لصاوتم معد ميدقت -,ع ةردقلا -eإ كلذ عجرvو ،ءلامعلا

 رعش� كل�Wسلما لعجت klلا بابسلأا مaأ نم دع� تابلطلا لوح ةيظ�� تاثيدحتو ةvروف تامولعم رفاوت نأ ةساردلا

اضيأ جئاتنلا تراشأو .رجتلما هاجت ةقثلاو حايترلااب
ً

 رجاتلماب ةنراقم ةيمقرلا رجاتملل ةيليغشIلا ةفل�تلا ضافخنا -eإ 

 .ةيديلقتلا CRM بيلاسأ -,ع دمتع] klلا

 )٢٠٢٣( ،~{ي|سلا ةسارد  -

 تاقلاع ةرادإ ةمظنأ قيبطت >; ةيدوعسلا ةينو67كللإا رجاتلما ھجاوت klلا تايدحتلا -,ع تزكر ةسارد >Ñيàسلا ىرجأ

 l«قتلا بنا��اب ةطبترلما تا@وعصلا مaأ ةفرعلم >,يلحتلا يفصولا äåنلما ثحابلا مدختسا .ةيمقرلا ءلامعلا

 CRM تاودأ مادختسا -,ع ن�فظولما بvردت ةلقو ،ةينقتلا ةمظنلأا لما�ت فعض نأ ةساردلا جئاتن ت�يب .l°يظنتلاو

 ھيدل يدوعسلا كل�Wسلما نأ >Ñيàسلا ¿Ûوأ امك .ماظنلا ةيلاعف نم للقت klلا تاقوعلما زربأ نم نادّع� ،ةيمقرلا

 >; رشابم ل�ش¯ ر}ظي l°قرلا ماظنلا >; روصق يأ لعجي امم ،ا�Wقدو ةمد©�ا ةعرس¯ قلعتي اميف ةيلاع تاعقوت

ارvوطتو q7كأ ةينقت تارامثIسا بلطتي تايدحتلا هذa زواجت نأ دكأو .اضرلا ىوتسم ضافخنا
ً

 .لمعلا قرف تارا}م >; 



 

 :ةساردلل ةvرظنلا تاقلطنلما

 

 ةئ¥ب لخاد كل�Wسلما ة@رجت ليكش] >; اaرودو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإب قلعتت klلا ةvرظنلا سسلأا نم ةعومجم

لاوحت تد}ش klلا ميaافلما نم ءلامعلا تاقلاع ةرادإ دع]و ةينو67كللإا ةراجتلا
ً

اvرذج 
ً

 طامنلأا نم لاقتنلاا عم 

اراطإ كل�Wسلما اضر -,ع l°قرلا CRM �7ثأت م}ف بلطتvو .ةثيد��ا ةينقتلاب ةموعدلما ةيمقرلا مظنلا -eإ ةيديلقتلا
ً

 

اvرظن
ً

 كل�Wسلما ة@رجت ل�شIت فيكو ،�7ثأتلا اذa ةوق >; مكحتت klلا لماوعلاو ،ن�فرطلا ن�ب ةقلاعلا ةعيبط ¿Ûوي 

 .يقيبطتلاو يرظنلا ن�لصفلا >; ليلحتلا ھيلع ¼«بيُ يذلا ساسلأا ةvرظنلا هذq7 aتع]و .ةيمقرلا ةئ¥بلا لخاد

 ةينو67كللإا رجاتلما ن�ب ةرمتسم ةيلعافت ةقلاع ءانب >; لثمتي يرaوج أدبم -,ع ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ موقت

 ،ي�و67كللإا ديq7لا ،لاو��ا تاقيبطت ،ةينو67كللإا عقاولما كلذ لمش� .ةددعتم ةيمقر تاصنم q7ع كل�Wسلماو

 درجم تس¥ل ةيمقرلا ةقلاعلا نأ -eإ ةثيد��ا ةvرظنلا �7ش]و .ةثدا�·ا تاتو@ور لثم >mانطصلاا ءاTذلا تاقيبطتو

 �åاع] ةصصخم ة@رجت �7فوتو ھكولس عقوتو كل�Wسلما تاجايتحا م}ف -eإ فدW[ ةلما�تم ةيلمع >ç لب ،يفيظو لصاوت

 كل�Wسلما تاعقوت -,ع دمتع] تارارق ذاختاو ا}ليلحتو تانايبلا عمج -eإ ةيلمعلا هذa دنIس]و .ةيلاعفب ھتابلطتم

 .ةيديلقتلا بيلاسلأاب ةنراقم ليمعلا ة@رجت ن�سحت -,ع ةردق è7كأ l°قرلا CRM لعجي امم ،ھتافرصتو

 klلا ةيمقرلا براجتلا نم ةلسلس للاخ نم ل�شIي كل�Wسلما اضر نإ لئاقلا يرظنلا مو}فلما -eإ ةساردلا هذa دنIس]و

 ،تابلطلا ة��اعم ةعرس ،l«فلا معدلا ىوتسم ،ليمعلا هاقلتي يذلا لعافتلا ىوتسم براجتلا هذa لمش]و .اW» رمي

 كل�Wسلما نأ ةvرظنلا تايبدلأا دكؤتو .ي�و67كللإا عقولما لخاد تاءارجلإا حوضوو ،تامولعلما -eإ لوصولا ةلو}س

اعلطت è7كأ و}ف ،يديلقتلا كل�Wسلما نع فلتخت صئاصخب عتمتي l°قرلا
ً

 ةدوج هاجت ةيساسح è7كأو ،ةقدلاو ةعرسلل 

 -eإ ةيمقرلا ةمظنلأا -Ñس] اذل .¼éêم تقو يأ نم q7كأ تحبصأ رجاتلما ن�ب تامد©�ا ةنراقم -,ع ھتردقو ،ة@رجتلا

 .اضرلا ىوتسم عفر >; م}س] ةثيدح تاينقت q7ع عفترلما عقوتلا اذa ةيبلت

 

 



 

 -,ع دمتع] CRM ماظن ةيلاعفف .ا}ضع¯ نع لزعمب لمع] لا ةيمقرلا تا�7غتلما نأ ضا67فا -,ع ةvرظنلا هذa موقت امك

 عبIت ةمظنأ ،تانايبلا ةدعاق لما�ت لمش� اذaو .رجاتملل ةيلخادلا ةمظنلأاو ةيمقرلا تاودلأا ن�ب لما�تلا ىوتسم

اقاس]ا è7كأ ة@رجتلا تحبصأ ،لما�تلا ةجرد تداز املT .عيبلا دع¯ ام تامدخو ،نوز©·ا ةرادإ ،تابلطلا
ً

احوضوو 
ً

  

 ي]أي انa نمو .ىدلما ةلvوط ةقلاع رجتلماو كل�Wسلما ن�ب ةقلاعلا لعجvو اضرلا رعاشم ززع� امم ،كل�Wسملل ةبس�لاب

 مييقت >; رثؤت ةطبا67م براجت ةدعل مكارت جاتن وa لب ،ةدحاو ة@رجتل ةجيIن س¥ل اضرلا نّأ ىري يذلا يرظنلا ساسلأا

 .يìاËWلا كل�Wسلما

كرتو
ّ

اضيأ ةvرظنلا ز
ً

 >; تا�7يغ] لمش� لب ،ةينقت تاودأ -,ع رصتقي لا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ >; l°قرلا لوحتلا نأ -,ع 

 ذاختا >; اaرودو تامولعلما ةيمaأ كردي يرادإ >mو دوجو بلطتت ةيمقرلا ةمظنلأاف .ةvراجتلا تاسسؤلما ةفاقث

  ،تاودلأا هذa عم لماعتلا >; ن�لماعلا تارا}م -,ع دمتع] امك .تارارقلا

 

 ءلامعلا تاقلاع ةرادإ مو�فم ~� �Yقرلا لوّحتلا •

لاوحت ءلامعلا تاقلاع ةرادإ لوانت
ً

ا�7بك 
ً

 تناT قباسلا يفف .ةينو67كللإا ةراجتلا عاطق -eإ ةيمقرلا تاينقتلا لوخد عم 

 ةيلمعلا تحبصأ امن¥ب ،ةدودحم ةيديلقت تاونق q7ع وأ رشابلما لصاوتلا -,ع دمتع] كل�Wسلماو رجتلما ن�ب ةقلاعلا

 نكي مل لوحتلا اذa .ءارشلا ةيلمع مامتإ دع¯ ¼kحو ةصنلما ھلوخد ذنم ليمعلا ع¯اتت ةيكذ ةمظنأ -,ع ةمئاق مويلا

 ةئ¥بلا لخاد ھلعافت ةعيبطو كل�Wسلما تاجايتحلا تاسسؤلما م}ف ةقvرطل ليكش] ةداعإ لثمي لب ،l«قت روطت درجم

 نع ةرمتسم تانايب عمج متي ثيح ،ةيكيمانيد è7كأ ةقلاعلا لعجي l°قرلا لوحتلا نأ -eإ تايبدلأا �7ش]و .ةيمقرلا

اءزج l°قرلا CRM حبصأ كلذ@و .ةمد©�ا ةدوج ن�سحت >; اaرامثIساو ،مدختسلما كولس
ً

ايساسأ 
ً

 رجتلما ةي�ب نم 

 جذومن -eإ لعفلا در -,ع دمتع� جذومن نم ةسسؤلما لاقتنا سكع� لوحتلا اذa .ةيفاضإ ةادأ درجم س¥لو ي�و67كللإا

 .ةينو67كللإا ةئ¥بلا لخاد ھت@رجت ززع­و كل�Wسلما اضر ىوتسم نم عفري امم ،>íابIسلاا لعافتلاو عقوتلا -,ع دمتع�

 



 

 �Yقرلا CRM زGزع� ~� تلايلحتلاو تانايبلا رود •

 عم ةلاعّف ةقلاع ءانب >; يرو�·ا رصنعلا لثمت تانايبلا نأ -,ع ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةرصاعلما ةvرظنلا موقت

 نم ةيادب ،راوزلا كولس¯ ةقلعتلما تانايبلا نم لئاa مك عمج -,ع ةردقلا مويلا كلتمت ةينو67كللإا رجاتلماف .كل�Wسلما

ارورم ،عقولما لخاد مÈWاقب ةدم
ً

]و .رجتلما تاحفص لخاد مW[اTرحت ¼kحو ،اîWولضفي klلا تاجتنلماب 
ُ

 هذa مدختس

 للاخ نمو .رشابم ل�ش¯ ھب حرّصي نأ نود كل�Wسلما ھنع ثحبي ام م}ف رجتملل حيIت ةيليلحت جذامن ءانب >; تانايبلا

aلااب روعشلا ززع� امم ،ةصصخم ة@رجت ميدقت نكمي ،م}فلا اذaو مامتvزvرطلأا دكؤت امك .اضرلا ىوتسم نم د 

 اذaو ،مادختسلال ةلباق ةفرعم -eإ تانايبلا لvوحت >; ةسسؤلما ةردق -,ع دمتع] l°قرلا CRM ةيلاعف نأ ةvرظنلا

 لا تانايبلا نإف >eاتلا@و .ليمعلا ة@رجت >; فعضلا طاقن ديدحتو ،كل�Wسلما تاجايتحا عقوت ،تاaاجتلاا ليلحت لمش�

[
ُ

 .ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ حاجن ھيلع موقي يذلا يرظنلا ساسلأا ل�ش] لب ،ةيليلحت ةادأ درجم دع

 مدختسلما اضرب ا��قلاعو كل��سملل ةيمقرلا ة�رجتلا •

اجتان ةيمقرلا ةئ¥بلا >; كل�Wسلما اضر دع�
ً

ارشابم 
ً

 �7ش]و .ي�و67كللإا رجتلما عم ھلعافت ءانثأ اW» رمي klلا ة@رجتلا ةدو�� 

اثدح تس¥ل ةيمقرلا ة@رجتلا نأ -eإ ةثيد��ا تاvرظنلا
ً

ايظ�� 
ً

 ،حفصتلا ةلو}س لمش] ةطبا67م ةلسلس نع ةرابع لب ،

 دكؤتو .تاقولأا عيمج >; ةحاتمو ةنرم معد تاونق رفوتو ،ىوت�·ا ةدوج ،ةباجتسلاا ةعرس ،تامولعلما حوضو

 .ةيديلقتلا ةئ¥بلا >; ھيلع تناT امم -,عأ تاعقوت كلتمي ةيمقرلا ةئ¥بلا >; كل�Wسلما نأ ةvرظنلا تاساردلا

 CRM ةيلاعفو ي�و:�كللإا رجتلما ةمظنأ ن9ب لما̀تلا •

 رجتملل l«قتلا ماظنلا تانو�م >íاب نع لصفنم ل�ش¯ لمع� نأ نكمي لا l°قرلا CRM ماظن نأ -eإ ةvرظنلا �7ش]

 >; CRM حاجنل ةرورض q7تع� ءلامعلا ةمدخو ،نوز©·ا ةرادإ ،عفدلا ماظن ،تابلطلا ةرادإ ن�ب لما�تلاف .ي�و67كللإا

 تاثيدحت رو}ظ رخأت لثم ،كابترلال كل�Wسلما ة@رجت ضرعتت دق ،لما�تلا اذa نود نمو .ةينو67كللإا ةراجتلا ةئ¥ب

 ة@رجت ميدقت >; م}س� لما�تلا نأ تايبدلأا ن�بتو .اضرلا ضافخنا -eإ يدؤي امم ،ن�ßلا ةلاح حوضو مدع وأ بلطلا

 ىري امك .ھجو لضفأ -,ع ھتمدخ -eإ فدÕW مغانIب لمع] رجتلما ءازجأ عيمج نأ كل�Wسلما رعش� ثيح ،ةدحوم



ارشؤم لثمت لما�تلا ةجرد نأ نوثحابلا
ً

 ةمظنلأا نإ ذإ ،l°قرلا CRM نم ةلما�لا ةدافتسلاا -,ع ةسسؤلما ةردقل 

 .مدختسلما ةقث -,ع رثؤت دق klلا ةيليغشIلا ءاطخلأا نم دحتو ،ةباجتساو ةقد è7كأ ليمعلا ةمدخ لعجت ةطبا67لما

 ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةيجيتا:�سلاا راودلأا •

ارصنع اaرابتعاب ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ -eإ ةثيد��ا تايبدلأا رظنت
ً

ايجيتا67سا 
ً

 وأ قvوسIلا نع ةيمaأ لقي لا 

 ةادأ حبصأ لب ،ن�كل�Wسلما تاراسفتسا -,ع درلا وأ لصاوتلل ماظن درجم l°قرلا CRM دع� مل ذإ .تايلمعلا ةرادإ

] ةيجيتا67سا
ُ

 رطلأا �7ش]و .ومنلا تاvولوأ ديدحتو ،لبقتسملل طيطختلاو ،ةvرادلإا تارارقلا ھيجوت >; مدختس

 تاaاجتا ديدحتب ا}ل حمس� ءلامعلا عم رمتسلما لعافتلاو ةيمقرلا تانايبلا -,ع تاسسؤلما دامتعا نأ -eإ ةvرظنلا

 تانايب ةدعاق دوجو نأ امك .ةيسفانت ة��م ا}حنمي امم ،ركبم ل�ش¯ كل�Wسلما كولس >; تا�7غتلا دصرو ،قوسلا

 قvوسIلا تايجيتا67سا ليدع]و ،ةديدج تامدخو تاجتنم رvوطت -,ع ةسسؤلما دعاس� ن�كل�Wسلما نع ةلماشو ةعساو

 -,ع دمتع] ىدلما ةلvوط ةيجيتا67سا ةvؤر ءانب >; ساسلأا ر�� l°قرلا CRM لثمي كلذلو .ةقيقد تامولعم -,ع ءًانب

 .ةvراجتلا ةيلمعلا روحم ھفصوب كل�Wسلما

 

 كل��سلما تاعقوت ةGرظنب �Yقرلا CRM طابترا •

 اaاقلتي klلا ة@رجتلاو درفلا تاعقوت ن�ب ةنراقلما -,ع ءًانب ل�شIي اضرلا ىوتسم نأ كل�Wسلما تاعقوت ةvرظن ¿Ûوت

ايلعف
ً

اصوصخ ،يديلقتلا كل�Wسلما نم -,عأ تاعقوت كلتمي ةيمقرلا ةئ¥بلا >; كل�Wسلما نأ ةvرظنلا رطلأا تIبثأ دقو .
ً

 

 يذلا l°قرلا CRM ةيمaأ ي]أت انa نمو .تامولعملل لوصولا ةلو}سو ،ةيفافشلاو ،ةقدلاو ،ةعرسلاب قلعتي اميف

  ،ةثدا�·ا تو@ور نم ةvروف ةباجتسا -,ع كل�Wسلما لصحي امدنعف .ة@رجتلاو تاعقوتلا ن�ب ةوجفلا ليلقت >; م}س�

اثيدحت ىقلتي امدنع وأ
ً

ايئاقلت 
ً

اروعش ھل ققحي كلذ نإف ،ة�Ûاوو ةل}س عقولما لخاد ھت@رجت نأ دجي وأ ،ھبلط ةلا�� 
ً

 

 نأو ،كل�Wسلما اضر زvزع] >; ðêlاسلأا لماعلا وa ةوجفلا هذa ليلقت نأ -eإ ةvرظنلا �7ش]و .ا�Wيبلت تمت دق ھتاعقوت نأب

CRM قرلا°l كلأا ةادلأا لثميè7 ةينو67كللإا ةراجتلا ةئ¥ب نمض ن�مدختسلما تاعقوت ةرادإ -,ع ةردق. 

 



 

 كل��سلما اضر ليكش� ~� ةيمقرلا ةقثلا رود •

 

[
ُ

 -eإ تاvرظنلا �7ش]و .ةينو67كللإا رجاتلما هاجت كل�Wسلما كولس >; رثؤت klلا ةvزكرلما ميaافلما دحأ ةيمقرلا ةقثلا دع

ت klلا ةقvرطلا وأ ةصنلما هاجت ةقثلا نم ةيفاT ةجرد ھيدل رفاوتت مل اذإ اضرلاب رعش� لا كل�Wسلما نأ
ُ

 .ھتانايب اW» راد

لاماع ھفصوب بنا��ا اذl ;< a°قرلا CRM ي]أvو
ً

ارثؤم 
ً

 ةقيقد تامولعم كل�Wسملل مدقي ذإ ،اaزvزع]و ةقثلا ءاش�إ >; 

ت klلا ةيمقرلا ةمظنلأا نأ امك .ةعرس¯ تلاكشلما لح -,ع ةردقلا ر}ظvو ،ةرمتسم تاثيدحتو
ُ

 ضرع >; ةيفافش ر}ظ

 دوجو نأ تايبدلأا دكؤتو .كل�Wسلما ىدل ةن¥نأمطلا ىوتسم عفر >; م}س] عفدلاو عاجرلإا تاسايسو تابلطلا ليصافت

لاماع ةقثلا لعجي امم ،ھئلامع هاجت ھما�6لاو رجتلما فا67حا ةجرد سكع� يوق CRM ماظن
ً

اطيسو 
ً

 CRM ةدوج ن�ب 

 .يìاËWلا مدختسلما اضر ىوتسمو l°قرلا

 

 ةيكولسلاو ةيسفنلا لماوعلل �Yقرلا قوس�لما ةباجتسا •

 ھمييقت >; مكحتت klلا ةيكولسلاو ةيسفنلا لماوعلا نم ةعومجم -,ع l°قرلا كل�Wسملل ةرصاعلما ةvرظنلا دمتع]

 ھل ھجوvو ھم}في رجتلما نأب رعش­و ،ديقعتلا نم ةيلاخ ة@رجت -,ع لصحي امدنع اضرلاب رعش� كل�Wسلماف .ة@رجتلل

 ةيمقر ةئ¥ب ھل رفوت klلا رجاتلما ريدقت -eإ ليمي كل�Wسلما نأ -eإ تايبدلأا �7ش] امك .ھتامامتaا عم قفاوتي ىوتحم

كمتو ،لقنتلا ةل}سو ةمظنم
ّ

 ءلامعلا تاقلاع ةرادإ بعلتو .ةدقعم تاوط©� ةجا��ا نود ةعرس¯ هرارق ذاختا نم ھن

ارود ةيمقرلا
ً

اvروحم 
ً

 ل�ش¯ ليمعلا كولس ليلحتو يروف معد �7فوتو ة@رجتلا صيصخت q7ع تابلطتلما هذa ةيبلت >; 

 اضرلاب روعشلل ةيلباق è7كأ ھلعجي امم ،كل�Wسلما -,ع ñêlفنلا طغضلا فيفخت متي ،ةيلمعلا هذa للاخ نمو .رمتسم

 .ةينو67كللإا ةصنلما لخاد ھت@رجت ءانثأ ةحارلاو

 

 



 

 :(Digital CRM) ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ

ç< لا ةينقتلا تاودلأاو ةمظنلأا نم ةعومجمkl [ا}ليلحتو ءلامعلا تامولعم عم�� ةينو67كللإا رجاتلما ا}مدختس 

 ةمادتسم ةقلاع ءان@و مaاضر زvزع]و م�W@رجت ن�سحت فدW» ،ةيمقرلا تاونقلا q7ع لاعف ل�ش¯ م}عم لصاوتلاو

 .م}عم

 :(Customer Satisfaction) كل��سلما اضر

aسلما ىدل جتانلا روعشلا و�Wع ةيئارشلا ھت@رجت مييقت دع¯ كلq7 عم ھتاعقوت قفاوت ىدمو ،ةينو67كللإا تاصنلما 

 ةقد وأ ،حفصتلا ةلو}س وأ ،ةباجتسلاا ةعرس وأ ،معدلا ةدوج ثيح نم ءاوس ،اaاقلت klلا ةيلعفلا ةمد©�ا ىوتسم

 .تامولعلما

 :(E-commerce) ةينو:�كللإا ةراجتلا

ç< ع تامد©�ا وأ علسلا ءارشو عيب ةيلمعq7 لحارم نمضتت ،ةصصخم تاقيبطت وأ عقاوم للاخ نم تن67نلإا 

 .تلاماعتلا مامتإ >; ةيمقرلا ايجولونكتلا -,ع ñêl¥ئر ل�ش¯ دمتع]و ،ميلسIلاو عفدلاو حفصتلا

 :�Y (Digital Interaction)قرلا لعافتلا

 تاتو@ور ،ةvروفلا لئاسرلا لثم ةينقتلا لئاسولا q7ع كل�Wسلماو ي�و67كللإا رجتلما ن�ب لصاوتلا لا�شأ عيمج -eإ �7ش�

 .ءارشلا ةيلمع لي}س]و معدلا ميدقت فدW» ،تاراعشلإاو ،ي�و67كللإا ديq7لا ،ةثدا�·ا

 :(Customer Experience) ليمعلا ة�رجت

ç< سلما ىدل نوّ�تي يذلا لما�لا عابطنلاا�Wن كلIز ةظ�� ذنم ي�و67كللإا رجتلما عم ھلماع] ةجيvحو ھتراk¼ نلاا�Wنم ءا 

 .ةمد©�ا ةعرسو ،تامولعلما حوضو ،مادختسلاا ةلو}س لمش]و ،اaدع¯ امو ءارشلا ةيلمع

 

 



 

 :ثحبلا قرطو ةي�äنلما

 

اD¾نم ةساردلا هذU تدمتعا
ً

ايملع 
ً

 ¼sثأت ليلحت ��إ فد�o سلما اضر => ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإysب لخاد كلhكللإا ةراجتلا ةئnoةينو، 

 ةيعقاو تانايب عمج ��ع ¿¾نلما اذU موق;و ةيثحبلا ةل�شلما ةعيبطل بس�لأا راطلإا ھفصوب يفصولا VWكلا ¿¾نلما رايتخا للاخ نم كلذو

 تاUاجتلااو طامنلأا م"فب حمس� ةمظنم ةق;رطب تانايبلا هذU ةD[اعم مث ،ةينوnoكللإا رجاتلما مادختسا => ةرشابم ة�oخ مs¼دل دارفأ نم

ابسانم ¿¾نلما اذU دع و ةساردلا عوضومب ةطبترلما
ً

ارظن ،ن�كلysسملل ةيمقرلا ة­رجتلاب قلعتت �Wلا تاساردلل 
ً

 سايق ��ع ھتردقل 

 .يÀاصحلإا ليلحتلل ةلباق ةروصب تايكولسلاو تاروصتلا

 ءلامعلا تاقلاع ةرادإ داع�أ ةيطغ� نمضي ل�ش� اUدادعإ ىرج دقو ،تانايبلا عمD[ ةيسhئر ةادأO ةينوnoكللإا ةنابbسلاا ��ع دامتعلاا متو

 ديقع� نود مÂsارآ نع �oبعتلا ��ع ن�بيجتسلما دعاس� ةرشابمو ة^�او ةق;رطب ةلئسلأا ةغايص عم ،كلysسلما اضر تا�oغتمو ةيمقرلا

 ةي­رعلا ةكلملما => ةينوnoكللإا رجاتملل ن�يقيقح ن�مدختسم ��إ ا"لوصو نامضل ةعونتم ةينوnoكلإ تاونق �oع ةنابbسلاا رش�ت فوس�و

لايثمت ققحي امم ،ةيدوعسلا
ً

ابسانم 
ً

 .ةساردلا ھفدysس� يذلا عقاولل 

 ،ةينوnoكللإا ةراجتلل م"مادختسا ىوتسمو ،رمعلا ثيح نم ن�كراشلما صئاصخ => عونتلا نمضت �oياعم قفو ةساردلا ةنيع تددحو

 تابلطتم ��ع ءًانب ةنيعلا مD¥ ديدحت مت امك .ميمعتلل ةلباق ةساردلا جئاتن لعج فدÃs كلذو ،ا"عم نولماعتي �Wلا تاصنلما عونو

 .ةيعوضومو ةقيقد ةق;رطب ةساردلا تايضرف رابتخلا ةيفاO تانايب رفوت نامضل يÀاصحلإا ليلحتلا

 مادختسا متي فوس تا�oغتلما ن�ب ةقلاعلا �oسفت => دعاس� �Wلا ةيئاصحلإا بيلاسلأا نم ةعومجم ��إ ءو¹Dلا ،تانايبلا عمج متي نا دعÅو

 اضر ىوتسمو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ن�ب ةقلاعلا سايقل ةصص·Cا تارابتخلاا ��إ ةفاضإ ،ةيساسلأا ةيئاصحلإا سhياقلما

 ةيمقرلا تاودلأا ةيلاعف ىدم لوح ة^�او ةروص ن;و�ت => دعاس و ،ققحتلل ةلباق ةيملع جئاتن �oفوت => ¿¾نلا اذU م"س و كلysسلما

 .ةينوnoكللإا رجاتلما لبق نم ةمدختسلما

اساسأ ةساردلا حنمتل ةيD¾نلما هذU ي�أتو
ً

ايملع 
ً

ا;وق 
ً

 ةرUاظلا م"ف حيbي يذلا VWكلا ليلحتلاو ةثيد^[ا سايقلا تاودأ ن�ب عمجت ذإ ،

 ،كلysسلما اضر ىوتسم ز;زع� => ة;راجتلا تاسسؤلما اÇsم ديفتس� نأ نكمي ةيقيبطت ةميق ةصلختسلما جئاتنلا حنمت امك قمعم ل�ش�

 .ھعم ةقلاعلا ةرادلإ ةيلعاف Èoكأ تاسايس ر;وطتو ،ةيمقرلا ةئhبلا لخاد ھت­رجت ن�سحتو

 

 

 



 

 :ةساردلا تاودأ

 

 ثحبلا ةعيبطل ةمءلام è7كلأا ةليسولا ا}فصوب ،ةينو67كللإا ةنابIسلاا >ç ،تانايبلا عم�� ةيس¥ئر ةادأ مادختسا

 ةحvرش -eإ لوصولا -,ع ةرداق اîWو�ل ةنابIسلاا رايتخا متو l°قرلا لعافتلاو ةينو67كللإا ةراجتلاب طبترلما ھعوضومو

 ام وaو ةيكذلا ةز}جلأا q7ع ا�Wئبع] ةلو}س -eإ ةفاضإ ،ةينو67كللإا رجاتلما نومدختس� نيذلا ن�كل�Wسلما نم ةعساو

 .ةساردلا ا}لوانIت klلا ةيمقرلا ةئ¥بلا عم م��òي

 ءانب اW[ارقف ةغايص تمت دقف ا�Wيقوثومو ا�Wقد نامضل ةيملعلا تاوط©�ا نم ةعومجم قفو ةنابIسلاا دادعإ ىرجو

 ثيحب ةلئسلأا ميمصت متو كل�Wسلما اضرو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ لمش] klلاو ،ةس¥ئرلا ةساردلا تا�7غتم -,ع

 ةعرسو ،تامولعلما -,ع لوص��ا ةلو}سو ،l°قرلا لصاوتلا ةدوج لثم ،تا�7غتلما هذ}ل ةفلت©·ا بناو��ا يطغ]

 تركيل سايقم -,ع تارقفلا تدمتعاو ةينو67كللإا تاصنلما لخاد ليمعلا ة@رجتو ،لعافتلا ىوتسمو ،ةباجتسلاا

 .حوضولا نم ةيلاع ةجردب فقاولماو تاaاجتلاا سايق -,ع ةردق نم هرفوي الم ،ðêlام©�ا

 ا�Wعجارم تمت ثيح ،ىوت�·ا قدص نم ققحتلل ن�صصختلما نم ةعومجم -,ع ةنابIسلاا ضرع -,ع تصرح امك

 ءارجإ متي ،ةيئاËWلا ة©�òلا دامتعا دعÖو ةساردلا رواحمب رشابلما ا}طابترا ىدمو ،ةلئسلأا ةغايص ةبسانم نم دكأتلل

 لبق ا}ليدع] نكمي تاظحلام يأ دصرلو اVWلع ةباجلإا ةلو}سو ةلئسلأا حوضو نم دكأتلل ةدودحم ةنيع -,ع >eوأ رابتخا

 .عساو ل�ش¯ اaرش�

اضيأ ةساردلا تدمتعاو
ً

 ىوتسمو ،رمعلا لثم ،ةادلأا >; اËWيمضت مت klلا ةيفارغوميدلا تانايبلا نم ةعومجم -,ع 

 م}ف -eإ تانايبلا هذa فدW[و ةلضفلما تاصنلما عونو ،ءارشلا تارم ددعو ،ةينو67كللإا ةراجتلا مادختسا >; ةq7©�ا

 .يìاصحلإا ليلحتلل ةيئاËWلا جئاتنلاب ا}ط@رو ،لضفأ ل�ش¯ ةنيعلا دارفأ صئاصخ

 ىدم ديدحتو ،ةينو67كللإا رجاتلما عم ن�مدختسلما ة@رجت لوح ةقيقد تامولعم عمج -,ع اW[ردقب ةادلأا هذa ��متتو

 ةنابIسلاا ةعيبط تحمس امك .ةمدقلما تامد©�ا نع مÈWاضر ليكش] >; ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تاسرامم �7ثأت

 è7كأ ا}لعجvو جئاتنلا ةيقادصم نم ززع� يذلا رملأا ،ن�كراشلما نم ةرشابمو ةثيدح تانايب -,ع لوص��اب ةينو67كللإا

ا�7بع]
ً

 .ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما >; كل�Wسلما كولسل >,عفلا عقاولا نع 



 

 :ةساردلا دودح

 

لاوأ
ً

 ةينا�لما دود��ا :

اعسوت د}ش] ةيثحب ةئ¥ب ا}فصوب ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما -,ع ةساردلا نو�ت
ً

اظو��م 
ً

 ةراجتلا تلااجم >; 

 نم ةكلملما ھكلتمت ام -eإ >;ارغ��ا قاطنلا اذa رايتخا دوع­و ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تاقيبطتو ةينو67كللإا

 ا}لعجي امم ،ةvرمعلا تائفلا فلتخم ىوتسم -,ع ةينو67كللإا رجاتلما مادختسلا عساو راشIناو ،ةروطتم ةيمقر ةي�ب

 .كل�Wسلما اضرو ةيمقرلا CRM مظن ن�ب ةقلاعلا ةساردل ةبسانم ةئ¥ب

ايناث
ً

 ةينامزلا دود��ا :

 لول��ا -,ع دامتعلاا ىوتسم عافتراو l«قتلا روطتلا رارمتسا د}ش� ماع وaو ،٢٠٢٥ ماعلا للاخ ةساردلا قبطت

 ليلحتو ،ن�كل�Wسملل ةثيد��ا براجتلا دصرل ةصرف l«مزلا راطلإا اذa حنمvو .ةينو67كللإا ةراجتلا عاطق >; ةيمقرلا

ايلاح ةعبتلما تاسراملما
ً

 .ءلامعلاب ا�Wقلاع ةرادإ >; ةينو67كللإا رجاتلما لبق نم 

اثلاث
ً

 ةيعوضولما دود��ا :

 :ن�يس¥ئر ني�7غتم -,ع ةساردلا زكرت

ا�7غتم اaرابتعاب ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ
ً

لاقتسم 
ً

ا�7غتم هرابتعاب كل�Wسلما اضرو ،
ً

اع¯ات 
ً

 ليلحت ةساردلا لمش]و 

 رجاتملل ىرخلأا ةيليغشIلا بناو��ا -eإ قرطتلا نود ،كل�Wسلما ة@رجت ليكش] >; ةيمقرلا CRM تاودأ �7ثأت ةيفيك

 .ةساردلا عوضومب رشابلما ا}طابترا دودح >; لاإ ،�7عسIلا تاسايس وأ نوز©·ا ةرادإ لثم ةينو67كللإا

اع¯ار
ً

 ةvرشàلا دود��ا :

 دارفلأا ةصاخ@و ،ةكلملما لخاد >,عف ل�ش¯ ةينو67كللإا رجاتلما نومدختس� نيذلا ن�كل�Wسلما -,ع ةساردلا ةنيع 

 -,ع لوص��ا نامض -eإ ديقلا اذa فدÕWو ءلامعلا ةمدخب ةطبترلما ةيمقرلا ةمظنلأا عم لماعتلا >; ةq7خ مÕWدل نيذلا

 .ةساردلا عوضومب قلعتت ةيعقاو براجتو ءارآ



 

 

 للاخ ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما لخاد ةينو67كللإا رجاتلما عم نولماعتي نيذلا ن�كل�Wسلما عيمج ةساردلا عمتجم لثم

 رجاتلما ءاوس ،ا}عاونأ فلتخمب ةيمقرلا تاصنلما q7ع ءارشلاب نوموقي نيذلا دارفلأا عمت�·ا اذa لمش­و .٢٠٢٥ ماع

 ،ةيفارغوميدلا ھصئاصخ عونIب عمت�·ا اذa ��متvو .ةكلملما لخاد ا}طاش� سرامت klلا ةيلماعلا وأ ةيميلقلإا وأ ةيل�·ا

 عم م}لعافت لدعم نيابت -eإ ةفاضإ ،ةينو67كللإا ءارشلا تاباوب مادختسا >; هدارفأ ىدل ةq7©�ا تاvوتسم فلاتخاو

اعمتجم ھلعجي امم ،ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ةمظنأ
ً

امئلام 
ً

 ةئ¥بلا >; ن�كل�Wسلما تاaاجتاو اضرلا طامنأ م}فل 

 .ةيمقرلا

ارظنو
ً

 .ةلاعّفو ةيلمع ةقvرطب تانايبلا عم�� بس�لأا ھفصوب ةنيعلا بولسأ -,ع دامتعلاا مت ،ةساردلا عمتجم عاس]لا 

 نو�ت نأ نامضل ،ةينو67كللإا رجاتلما مادختسا >; ةيلعف ةq7خ مÕWدل نيذلا دارفلأا مضت ةيدصق ةنيع ت�7تخا دقو

 .ثحبلا عوضومب ةرشابم طبترت ةيعقاو براجت نع ةq7عم ن�كراشلما تاباجإ

 فدW» ،ءارشلا تارم ددعو ميلعتلا ةجردو رمعلا ثيح نم ةفلتخم تائف لمش] نأ ةنيعلا رايتخا >; ققد امك 

 .عقاولا -eإ برقأ ةروصب عمت�·ا لثمت ةعونتم تانايب -eإ لوصولا

 تايضرف رابتخا حيIي ام@و ،ليلحتلا ءارجلإ ةمزلالا ةيئاصحلإا تابلطتلما عم بسانIي امب ةنيعلا م�� ديدحت متو

 تاصنلماو لصاوتلا لئاسو للاخ نم ةنيعلا دارفأ -,ع ةينو67كللإا ةنابIسلاا ع­زوت مت امك ةقيقد ةروصب ةساردلا

لاعافت د}ش] klلا ةيمقرلا
ً

اعساو 
ً

 م}عي�ß]و مVWلإ لوصولا ةلو}س نامضل كلذو ،ةينو67كللإا ةراجتلا يمدختسم ن�ب 

 .ةكراشلما -,ع

 ةدد�·ا ة67فلا للاخ ةكلملما >; ن�كل�Wسلما عقاو لثمت ةحvرش ءارآ سكع] ةقوثوم تانايب �7فوت >; راطلإا اذa م}س­و

 .ةينو67كللإا ةراجتلل ةيلعفلا ةئ¥بلا عم قفاوتت ةروصب جئاتنلا �7سفت ةينا�مإ نم ززع� امم ،ةساردلل

 

 



 

 

  :عجارلما

 

 .يÅرعلا ركفلا راد :ةرUاقلا .ةيمقرلا ةئhبلا => ءلامعلا تاقلاع ةرادإ .)٢٠٢٠( .دمحم ،يدنD[ا §

 

 .دحتلما ةبتكم :ضا;رلا .ةثيد^[ا اrsاقيبطتو ةينوnoكللإا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ .)٢٠٢١( .لعشم ،ي�اطحقلا §

 

 .دوعس كللما ةعماج .ةيمقرلا رجاتلما => ءلامعلا اضر ��ع ةينوnoكللإا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ �oثأت .)٢٠١٩( .دلاخ ،اللهدبع §

 

 لامعلأا ةلجم .ةينوnoكللإا ةئزجتلا ةراجت => ءلامعلا اضرو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ .)٢٠٢٠( .س ،ي�اطحقلا §

 .٦٣-٤٥ ،)١(١٨ ،ايجولونكتلاو

 

 .١١٤-٩٠ ،)٣(٧ ،ةثيد^[ا ةرادلإا ةلجم .ةينوnoكللإا ةراجتلا => ءلامعلا ة­رجت ��ع VWقرلا لعافتلا �oثأت .)٢٠٢١( .دئار ،دمحم §

 

 ،)٤(٩ ،ق;وسbلا مولعل ةيلودلا ةلCDا .تنnoنلإا �oع ءلامعلا ءلاو ��ع ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تاودأ �oثأت .)٢٠٢٠( .أ ،نامحر §

٢٢٨-٢١٠. 

 

 ،)٢(١١ ،ةرصاعلما لامعلأا ثاحبأ ةلجم .ةيمقرلا تلااصتلاا رود :ةينوnoكللإا ةراجتلا => ءلامعلا اضر .)٢٠٢٢( .ت ،ديسلا §

١٥٠-١٣٣. 

 

 ةراجتلا ثاحبأ ةلجم .ةينوnoكللإا رجاتلما => ن�كلysسلماب ظافتحلااو ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ةمظنأ .)٢٠١٨( .ر ،ن�سح §

 .٤٠-٢٥ ،)١(٦ ،ةينوnoكللإا

 

 .ةيدوعسلا ةي­رعلا ةكلملما => ةينوnoكللإا ةراجتلا تامدخ نع كلysسلما اضر ��ع ةرثؤلما لماوعلا .)٢٠٢٠( .د"ف ،يدماغلا §

 .١٠٢-٧٧ ،)٢(١٢ ،ةيداصتقلاا مولعلا ةلجم
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