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اعداد تقرير من اخر التطورات والاتجاهات البحثية العالمية في موضوع مشروع البحث
(E-CRM)التطورات والاتجاهات البحثية العالمية في إدارة علاقات العملاء الإلكترونية

www.midocean.ae



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

اتنزيز تطهرةجأنتو تعويأيب عإاايسناوا عةنت ص وتواننا وي  رهواذيواسعيعواعقنعواتوهلفلًع
واتر هاهضأن جيرنافوا نرزةوو  تعويأجأنتإنرىولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورةتينرواننلامو ع لاقني ن

اعوانلاقنتإبورة  نبئ ع نة نمة كثع نلاميجعبثاتهً .تيخمأمي

 عاننلاموتخر نتتوانبأننتوواتسهيقو نحأنتيوساعًعولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورة  ظنثيس  ت
واتجنرة حابو  تننيزويرت عوانت ر ثوتواتوحالاتو صط ن عوتواذةنمواضخنثووابأن نت عو  ت نبةخلال

ا   وانجنليذوًعوا وثأثتواتطهروتواوريثثو يجنينتبرو ثواضعترين ع ص مواعقنعوتوات ن لولإارتعت أث
.ت ئ  تينزيزواننلاميجعبثيوساعكأفأث

ع  لاقنتإبورةًعواننانأثوا وثأثتو يجنينتواتطهروت نرثو تنعوضإااوات عيعيذوي رفهاكفهمتً
ًعيس    ينبعواتعوانست بحأثتوا عصوانبترعةوتوات  أنتوربتوت حاواتعةاز عولإارتعت أثوواننلام
.وانجنليذويطهيع
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:المقدمة



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

وا رعيثنتاحسأنقتً ينيختحفنافولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورةبن  همواخنصثواتنعي نتيتنرب
فن عو تصعيمب بل هومواعقنأثووات  أنتبن تخروميعبط نواوريثثواررو نت نظ تارعتو  تعويأجأثو

.وا عةنتًعواعقنعاحتوهلو تجنبث

ثواننحه نت حاينتنر  جبأ  نواننلام لاقنتإبورةتينعف وانست حكوثيجعباتوساعواننلام عتواننعً
ووات نًسأثوانازةزيزتينوانعبوثوانلاقنتًعبناتوب يُن اةنني نًسأثودأنثي ري  بعذ  و نت نظتزينبة

خطاب)توا نناأث نمةواراتنزيز نحأني نًعوابأن نتوتقهو روابع جأنت ثلواننحه نتوير هاهضأنذر جيتنازت
.(2022توا هوببثو

ت ئ  وتينزيزو ن  قهيث لاقنتذ نمذ رفواننلامذأن نتتيوحالضنع حاينتنرإبورين  جبأ  نينعفكنن
و  تعويأجأنتاعيوسًعيس   ننوانلائناعوتواترح ثواتهقاتًعوان ن  ثتواخر نتوان تجنتي ري خلال ع

.(2023وا وطن عو)احنؤ سثوات نًسأثوار نمةتزينبةواتسهيقأث
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 (E-CRM)الإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةمفهوم



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

واتهوصليت  حاريثوواتولإبورةً ع.ضهو ب رةًعولإارتعت أث ظاعي ن عوات حاريثواننلام لاقنتإبورةيختحف
رقنأثت نئل حاولإارتعت أثولإبورةينتنرذا ننتوا نكسووا نيفووا نحأثووانتنضع ثلت نئل بعواننلام ع

واروخحأثاننحأنتو حاوات حاريثولإبورةيعةزةننوانونهاثووا هويفتيطبأ نتولإ تع توولإارتعت عوكنابعير
اعواننلامونتأنضنتيحبأث حاولإارتعت أثولإبورةيعةزناعًعاح عةثو بنلإفنًث. خممثرم ستخيجعبثتيهً

ينبعواتعارتعت أثولإبنر ظنث  نر ثين كبعتيرح ثتقتينوات حاريثولإبورة  ظنثتينريلصأن ثيتطحبهاكوإاا
.(Farooqi & Dhusia, 2011) كبعبس هاثتيوريث نصأن ت ن
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كترونيةالإلالعملاءعلاقاتوإدارةالتقليديةالعملاءعلاقاتإدارةبينالفرق 



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

يضنعاتعوور ن أثوانهو ل ع جنه ثي نكولإارتعت أثوواننلام لاقنتلإبورةًنناثو تعويأجأثات  اذ
:واتناعوا وه حا(2021) هضنربينتقر جنن نو

تو  تجنبثلاموواننخر ث وهوانستهينت ختحف حاوانؤ سث   طثضنأعيُهضَّ   يجب:الاستراتيجية−
.وا خمأثات ضالاي  تً ينرغ ني  تيحبأث نتأنضني  وواسعينث

بنان نًساعوث  نر تخر نت  تجنت ع عتف نيناازةأفأث حاوانؤ سث جن ينتنر:التنافسيةالميزة−
.ت مي ينززاحننلامًعيرةدأنثي ري  بعتهاك

واننحه نتيذهتخرميُسبوافتوان نًساعوواننلامذأن نتتيوحالضنعو  تعويأجأث جن يتطحب:المعلومات−
.يطحنني  يحبعنحهلتي ري ونتأنضني  وتً  واننلامولإرفنمًننلب بل

ي  أنتو تخرومحبيتطنافواتر هاهضعوبناتطهرولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورة جن يعي ط:التكنولوجيا−
.وات  أنتذهي عوا نّنلواتنن لاضنن احنهف اعوات  أثتولإ بن نتوان نروتيطهيعضن بإاانريثثو

www.midocean.ae

الإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةاستراتيجيةنجاحمتطلبات



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

ذائثًع (E-CRM) ولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورة جن   إ   ن أثورةنئزينثلوانهو ليذه  رغ 
واضخنثو نتوابأنتيوحالو صط ن عوواذةنمًعواتطهروتًنع.شنهاأث كثع ظعةيتطحبواوريثثور ننل
 ناليجعبثاقاتو ذذةنمو تخرو  نةأفأثًعذلًوسبووربتوتو تلاكًعواتوريينرا واذةأثوتورينتث

وانؤ سنتقررة حاذلو  تعويأجأثوي  اذ حاً طيتهقف  (E-CRM) جن ًإ تبناتناعوت سترو ثو تنازة
.وانتزويرةوان نًسثفلًعواننلاميهقننتتو ت ن واعقنأثواتوه ت عواترأث حا
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تابعالإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةاستراتيجيةنجاحمتطلبات



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

  يتضمو(E-CRM) ولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورةًعواننانأثوا وثأثتو يجنينتواتطهروتفهمًع
ي نلننلاموايجعبثيوساعإااي رف  ن أث به نت رة عيتأافولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورة  ظنث

:(Al-Homery et al.,2019) يحع نوانبه نتيذه
 حاينتنرسنتوانؤ  ص وتذلًوسبوواننلاماخر ثور  طثيهضأ  حاواتعةازينرا :الاستراتيجية•

ب نناأثتجنبثتو  واخر نتاتخمأصواضخنثوابأن نتتيوحالو صط ن عبناذةنم ر ه ثو تعويأجأنت
ًع (Personalization) وا خمعواطنبعإف نم ينأثإااي اعواوريثثو يجنينت.واننلام نتأنضنت

.ت ئ زينبةًعتيس  وانستخرميجعبثينزز ننواننلامو عواتنن ل

ً طينتنرواتننيزنريا وات بؤيثوتواتوحالاتولآاعواتنح ي  أنتًعواسعيعواتطهر ع:التنافسيةالميزة•
 .و ت ندأثنحهلتي ري واننلامونتأنضنتيهقع حاوانؤ سثقررةي نل ص مذلًعيرةوخر نتي ري  حا

وات ن حأثواعقنأثتجنربتواواتوحاحأثواتر هاهضأنًعيستثنعواتعوا عةنت ص وت تسنر ثورقنأثذائثًع
. سترو ثي نًسأث ازةيو اق حاقررةوركثعيع
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الإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةأنظمةمكونات



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

 صهليعذلضنن نويت ذأن نت جعباأستواننحه نت  يؤةرواوريثثوا وثأثو يجنينت:المعلومات•
واذةنم ثلوانت رمولواتوحاي  أنت حاواعوئرةوا عةنتينتنر.بي ن أبعب بليهفأ  نيجبو تعويأجأث

تيسني وا عورويخنهة نمةينزز ننواننلامو حهكتيهقعً  ًعيسن ري بؤيث ننهدلإ  نمو صط ن عو
.وربوميوساعًع

 نر تي اعتوابحهكو(IoT) ورشأنمتإ تع تواسونذأثوواوه  ثي  أنتًعواوريثثواتطهروت:التكنولوجيا•
ذلواتر هاهضأنوتخرومو  حاً طواتعةازينرا .ولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورة  ناابًعضذريينيكااعيو

قنئنثهةأثنحهلاعتيهًواننلاميجعبثاتوساع بترعةبطع نواعقنأثوربتوتب جببأفأثيتنحقور ع ص م
.وا هرينتوات ن لورينتث حا

ضهيعينوًعكاعيتا ولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورة به نت  واننانأثوا وثأثو يجنينتيُظ ع نمتب بل
 حاً طينتنرنتوانؤ سينرا .واوريثثوات  أنتب نلةباعب بليطهرتتيهفأ  ني ناح نطع نتارع

اتنزيزوات ن حأثتتوات  أنوابأن نتوتيوحالو صط ن عوواذةنمذاعير ج ص وتذلي حاريثوو تعويأجأنت
.واعقنأثاحتوه تتو تجنبثبي ن أبأث كثع (E-CRM) ست بليجنل ننواننلامو ع لاقني ن
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تابعالإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةأنظمةمكونات



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

الإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةتعزيزفيودورهالرقميالتحول−
وانؤ سنت وت صنافواننلامو لاقنتإبورة حا  نشعب بل  عينئلاينرقنأينيوه ينورخاعةواس هوتش رت
(2024)آخرو  وخضراوي برو ث كرتتقرت ئ  وتزينبةواننلاميجعبثاتوساعواوريثثوات  أنت حاينتنر

ب بليسني ثوواقأنتخحقواعقنأثوواوهةنثواعقنعوو ذترنرواعقنأثوواتر هاهضأن ثلواعقنعواتوهل بننب  
وانمعيثةثوا عًعوربننبيذهيطباق  إااواررو ثت شنرتولإارتعت عوواننلام لاقنتإبورةًعإيجنذع

ضهبة عز ز نن ننرً  وتإبورة لاقني  وتي ظأ واننلاموة نر حاواتعةازيوساعإاا بىالايمن ت
.ا  وان ر ثواخر ث
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(E-CRM) الإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةفيالعالميةالبحثيةوالاتجاهاتالتطورات



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

E-CRM علىالمتنقلةوالتقنياتالإنترنتتأثير−

واضعترين ع ص منافواننلامو عوا عةنتي ن لطع نيكاعتواذةأثوورض زةتيطهرولإ تع تو ت نر ع
 & Farooqiبرو ث تفوت.واحهنأثتورض زةواذةأثووا هويفولإ تع توي نلوا  هوت تنربةخر نتي ري 

Dhusia (2024)   ظنث  يب عإااوانؤ سنتبًع نالأ ننلووات حاريوا نههدغاّعولإ تع تف هر 

CRM ولإارتعت أث (E-CRM) واذةأثو هويفواولإارتعت عووابعير بعواننلام عة نمة كثعي ن لاينيتأمواتع
تخر نتننتووانبأتإبورةواتسهيقو نحأنتيوساعإاا بىواتوهليذو  واررو ثت كرتووانهبنيلتيطبأ نت

.وا  عوار  
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تابع (E-CRM) الإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةفيالعالميةالبحثيةوالاتجاهاتالتطورات



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

الإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةفيرئيسيكعنصرالمعرفة-
ثيعوك فلًع نافأثولإارتعت واننلام لاقنتإبورةينزيزًع  نن ن لاينتبع ننواننلامنهلواننعً

ث  إاا Al-Homery et al. (2024)برو ث شنرت إاا E-CRM  به نتًعواعوبعوان مع ص وتواننعً
و ه ينواررو ثوقتعنتةننواتجنريثوتواننحأنتورًعوبوواتر هاهضأنوضن ب   حأ  طح ت E-CRM  عضريري

"Showroom CRM"تعويأجعوو   ثلواننلا لاقنتاحنبورةوات حاريثورشبنلذاعيجنع ترن ل نههدتيهو
.تواتننت عواتوحاحعووات كاحعو
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تابع (E-CRM)   الإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةفيالعالميةالبحثيةوالاتجاهاتالتطورات



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

المؤسسيوالتميزالإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارة-
قطن ًعثتخنصوا طن نتو عاحنريروانؤ سعواتنازيو اقًعولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورة نينت
عنافواطاعو و  بعننلاماح خممثيجنرب"واسنهبيثوانعبأثواجهيثواخطهط" ثلواربعىنوا عةنتيهً

"يأ  بني"يونافشعةنتًعور ظنثيذهيب ع  (2023)القحطانيبرو ث كرتتقر .E-CRM   ظنث
وربومحا إيجنبينو نبس نن حا  وتوانونًظثا  و ضنًثدأنثي ري يم أ   وواننلاموضذبًع ني 

.واخر ثتضهبةو ذترنروواقأنبةويوساعخلال عوانؤ سع
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تابع (E-CRM)   الإلكترونيةالعملاءعلاقاتإدارةفيالعالميةالبحثيةوالاتجاهاتالتطورات



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

إبورة جنلًعحأثوانست بواننانأثوا وثأثو يجنينت عبنجنه ثوات بؤينبعواررو نتوا ذه عوضنت نخلال ع
:يحع نت   نولإارتعت أثواننلام لاقنت

.  ا خممثيجنربتي ري واننلامذأن نتيوحالًع (ML) ولآاعتواتنح  (AI) و صط ن عواذةنميطباق.1

.عت أثولإارتواننن لاتًعواننلامت  ثوابأن نت  ن اتنزيزي اعوابحهكي  أنت حاو  تننب.2

 حاذ نمينواننلام عوات ن لو تعويأجأنتاتوساع (Big Data Analytics) واضخنثوابأن نتيوحال.3
.تي ضالاي   حهةأني  

.نربنُ عواننلام لاقنتإبورةًعاح عةنت كبع عت ثيتأمواتعواسونذأث E-CRM   ظنثيطهيع.4

.ت ئ  تينزيزواننلام عاحت ن ل ترن حثةن مثو ضتنن عواتهوصلت نئلبتر.5
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ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

ا   ولإارتعت أثلاموانن لاقنتإبورة  ا نيتباعواعقنعوتواتوهلواتر هاهضأنًعوانتسنر ثواتطهروتفهمًع
 جن ًعهرين وو تعويأجع  معإاايوهاتذلتوانبأننتوواتسهيق نحأنتار   نحه نيع ظنم جعبينر

واجذريثواتوه تبسينواتعواوريثثوا وثأثو يجنينت ي فأ و تنعف نواوناعوات عيعخلالًنعوانؤ سنتو
ووانجنلوي  رينواتع ي  أنت جبإااتصه ينواضخنثووابأن نتتيوحالو صط ن عواذةنميهفأث عذرمي

ث ينأثيثثواورواررو نت ذعزتةننوات كاحأثوتوار نمةور ن اتنزيزواسونذأثتواوه  ثي اعوابحهك واننعً
ي ن لثةأفأًعواتوه ت عوانزيريونلوانست بل  إااي اع ننوE-CRM   ظنثيطهيعًعضريركن مع
. نلائ ن عوا عةنت

www.midocean.ae

الخاتمة



ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

رت عياعوانؤ سنت   حايرلولإارتعت أثواننلام لاقنتإبورةًعوانست بحأثو يجنينت   جركنن
ت كثعخممث  نلاميجنرباخحق   نو  ت نبة حاقررة كثع تم مذلب  وةأبوةنواتر هاهضأنبن تخروم

وE-CRM ظنثر وانستنعواتطهيعًعيستثنعواتعوا عةنتًإ واننانأثووان نًسثيزويرت عبي ن أبأثو
إبورة جن ًإ كاذا سترو ثوي نًسأث ازةيو اق حاورقرر تره نوانتكاعةوواننلامونتأنضنت عتيترأث
ع حاً طينتنراعوانست بلًعولإارتعت أثواننلام لاقنت ذذةنميسخاعينأفأثة حاذلواعقنأثووربتوتيهً
.ت ئ  تينزيزواننلام عوانلاقنتذ نمطعي ثًعنقأ عيكااعلإنروث
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ححنونناححفنذححر نوان ححهو نذ نححههدن  تححع ن حح نيبححاعن  نوا ححرلا يتضححمن ححعنوان ححهو ن  حح :العنوووا .1 فنيححهنذأححن ن  ححعنو نتححعو نينبححعن ححعن  ححبحثنوا وححفن تنتيرًحح نينباححعيونبدأ ي
ونت تفححمن(طبأقأححثبرو ححثني)واححهفأ عن حححان بومنوانححهف اعنتبرضححثنواعفححننواححهفأ عونًرأححثنيمححهرن  تححع نر ححعن تكاححعن حححان تكاححعانةنححننهةححعنوان ححهو ن ححه نواررو ححثن

.تقرنةن تناكثنةتنبثنوان هو نغاعنتوفوثنت ن رة.نوانجنلنوانبن عناحررو ثونتيذون خنافنا عتطنت  سنةتنبثن  هو نواررو ث

لاقنت لإبورةواننرلوارتر:واعقنعواتوهلًعت  عينواري ن أبأثوا رروت.(2022). ونريه ف  هبخطابو
غاعبةتهروهنناثر )وا حسطا أثواجن ننتًعت أطةنتكاعو  تعويأجعتواتجريرولإارتعت أثواننلام
. نن واننانأثوولإ لا أثوانحهمضن نث.(   هرة

.نبواهي بر ننر  ا عبوواك هرو برصنامنساع ونرذع عو حاو ونر ننرخنار ونروخضعوتىن
اح وهثاأثوارتوانجحث.(يطبأقأثبرو ث)واننلام عوانلاقنتإبورة حاواعقنعواتوهل بننب  ع.(2024)
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