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 ءاد#إ

 

 …ةيملعلا ي<CDسم لاوط ي<دناسمو :9عد 56 الله دع1 لضفلا م+ل نا' نم #"إ
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 …ةقداص ةوعد وأ ةبيط ةملfب يeدناسو :dناجب فقو نم ل' #"إ

ةيجار ،عضاوتلما لمعلا اذj يدjأ
ً

ةرمث نوكي نأ 
ً

 .مكتقثو مكمعدب قيلت 
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 ريدقتو ركش

 

ادمح ' دم#"ا
ً

ا-,ثك 
ً

ابيط 
ً

ا4رابم 
ً

 ،لمعلا اذI مامتلإ EFقفو يذلاو ،تا#"اصلا متت ھتمعنب يذلا ،ھيف 

 .وجرلما ھجولا ]Zع ثحبلا اذI لامكVو تايدحتلا زواجتل -Qصلاو ةمOزعلاب يLدمأو

 ،ثحبلا اذZ[ Iع ن,فرشلما ماركلا يkذتاسأ ]iإ نانتملاا ميظعو ركشلا صلاخب مدقتأ

 ديم#"ا دبع لصيفلا /روتكدلا

 ،دارج زياف /روتكدلاو

 اذI رOوطت �� -,بكلا رثلأا ا|ل نا4 ،ةرمتسم ةعzاتمو ،ةءانب حئاصنو ،ميّق sFلع ھيجوت نم هومدق ام ]Zع

 ]Zع م|صرحو مIد|جو م��قو ]Zع ريدقتلاو ركشلا لOزج EFم م|لف .ةروصلا هذ�� ھجارخVو لمعلا

 .ثحبلا دادعإ ة-�ف لاوط sFعد

 للاخ ةفرعمو ملع نم هومدق ام ]Zع ،ةرادلإا ةيل4 �� س�ردتلا ةئيI ءاضعأ ]iإ ركشلاب مدقتأ امك

 .ثحبلا اذI زاجنإ نم EFيكمتو ةيملعلا �Fيفلخ ءانب �� ��Fاسأ رود ھل نا4 يذلاو ،ةيساردلا يk-,سم

 لولأا معادلا تنا�F 4لا ،ةمOركلا يkرسلأ يزا��عاو يLانتما غلاب نع -Qعأ نأ لاإ ماقلما اذEF �� Iعس� لاو

i�، اومدق دقف i� 4فنلاو يونعلما معدلا لبس ل��F، إ اوفقووi[ ناج�F �� خ اونا�ف ،لحارلما عيمج,- 

 .الله دعi� z نوعو دنس

 

 ،ةناب�سلاا ةئبعk �� ةكراشلما للاخ نم ءاوس ،ثحبلا اذI حاجنإ �� مIاس نم ل�ل ركشلاب ھجوتأ امك

 ركشلا صلاخ لمعلا اذI �� ،طيسz ولو ،رثأ ھل نا4 نم ل�لف ،يونعلما معدلا وأ ،تاظحلالما ميدقت وأ

 .ريدقتلاو

اعفان نو�ي نأو ،لوبقلا لمعلا اذ|ل بتكي نأ الله لأسأ ،مات�"ا ��و
ً

 .ھنم ةوجرلما ةدئافلا ققحي نأو ،
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 صلختسلما

 

cتفد cإ ةساردلا هذhi ع فرعتلاji ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ رود )CRM( 9ثأتو:cا vw اضر قيقحت 

 .ةيدوعسلا ةي�رعلا ةكلملما vw ةينو:�كللإا رجاتلما jiع قيبطتلا عم ،ةينو:�كللإا ةراجتلا عاطق vw كل|}سلما

 ةادأ- ةناب�سلاا تمدختساو ،عوضولما ةعيبطل ھت�سانلم jwيلحتلا يفصولا ��نلما jiع ةساردلا تدمتعا

 ةساردلا تلوانت .ةكلملما vw ةينو:�كللإا رجاتلما يمدختسم نم ةيئاوشع ةنيع نم تانايبلا عم`Q ةيس�ئر

 ةيمقرلا ة�رجتلاو ،تانايبلا ليلحت رودو ،�Yقرلا لوحتلا :لمش� ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ داع�أ ةدع

 تايجيتا:�سا قيبطت ن9ب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دوجو hiإ ةساردلا تلصوتو .ةيمقرلا ةقثلاو ،كل|}سملل

 ةيمقرلا ة�رجتلا ةدوج نأ جئاتنلا تر^ظأ امك ،كل|}سلما اضر ىوتسم عافتراو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ

 ةداع�و ليمعلا ءلاو vw ةرثؤلما لماوعلا مcأ نم دع� تانايبلا نمأ vw ةقثلاو رمتسلما �Yفلا معدلا رفاوتو

 تاينقت vw رامث�سلاا ةرورضب ةينو:�كللإا رجاتملل تايصوتلا نم ةعومجم ميدقتب ةساردلا تمتتخاو .ءارشلا

 .يدوعسلا قوسلا vw ةيسفانتلا زGزعتل ةمدقلما تامد¢Qا صيصختو ءلامعلا كولس ليلحت

 

 ةكلملما ،ةينو:�كللإا ةراجتلا ،كل|}سلما اضر ،)CRM( ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ : ةيحاتفلما تامل¥لا

 .ةيمقرلا ةقثلا ،ةيمقرلا ة�رجتلا ،ةيدوعسلا ةي�رعلا
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 لولأا لصفلا
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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

 



 ١٠ 

 :ةساردلا ةل¥شم

 ،ةيمويلا م�eلاماع~ ماربإ >; اe}لع تاzرشلاو دارفلأا دامتعا ديازتو ةينو67كللإا ةراجتلل عساولا راشwنلاا نم مغرلا -,ع

 ةينوناقلا تايدحتلا نم ةعومجم زرفأ دق ةيمقرلا بيلاسلأا -�إ ةيديلقتلا بيلاسلأا نم لاقتنلاا اذt نأ لاإ

 دقاعتلا نع اً�رtوج فلتخت ةينو67كللإا طئاسولا o7ع دقاعتلا ةعيبطف .ليلحتلاو ةساردلا >�دتس~ ��لا ةيميظنتلاو

~ لاو ،ھجول اEًجو فارطلأا عمتجي لا ذإ ،يديلقتلا
ُ

 امم ،ھعيقوت وأ دقعلا تابثلإ ةداتعلما ةيقرولا تادنwسلما مدختس

 تا��Eا مامأ اdeي�� ىدمو ،اe}لع بت67لما ي�وناقلا رثلأاو ،دوقعلا نم عونلا اذt ةيtام لوح ةديدع تلاؤاس~ U7ثي

 .ةيئاضقلا

 اEمظني يذلا ي�وناقلا راطلإاو ،ةEج نم ةينو67كللإا ةراجتلل >,معلا عقاولا نUب ةوجف دوجو >; ةساردلا ةل�شم لثمتتو

 نم ققحتلاو ،نيدقاعتلما ة�وt تابثإب قلعتت تايدحت ضرفي ةينو67كللإا تلاماعتلا >; U7بكلا عسوتلاف .ىرخأ ةEج نم

لاضف ،فارطلأا نUب ةلدابتلما تانايبلا ديدحتو ،مtاضر
ً

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

 قيبطت >; تا@وعص ھنع جت¨ي ام وtو ،امo7ًم دقعلا ھيف o7تع§ يذلا نا�لما ديدحتو ،ادًقعنم دقعلا اe}ف دعُ§ ��لا ةظH¦لا

 .ي�و67كللإا دقاعتلا -,ع ةيديلقتلا ةينوناقلا دعاوقلا

 لايتحا تايلمعل رجاتلا وأ كلdeسلما 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

 لz تاما¬6لاب ةقلعتم تلاا�شإ رEظت ،كلذ -�إ ةفاضإ .ةيمقرلا تلاماعلما ةملاس لفكتو ،دقعلا فارطأ ةيامح نمضت

 ةسارد >�دتس§ ام وtو ،ةيديلقتلا عيقوتلا لئاسوو ةيقرولا تادنwسلما بايغ عم اصًوصخ ،ي�و67كللإا دقعلا >; فرط

 .ءاضقلا مامأ تابثإ ةلدأz ةيمقرلا تادنwسلماو ةينو67كللإا لئاسرلا ةي�� ىدم

 :اtزربأ نم ،ةيس±ئرلا تلاؤاسwلا نم ةعومجم لوح ثحبلا ةل�شم روحمتت

 ؟ةینورتكللاا ةراجتلا يف كلھتسملا اضر ىلع ءلامعلا ةقلاع ةرادإ رثأ وھ ام -

 

 



 ١١ 

 :ةساردلا ةيمcأ

 

 ،ةيمويلا م�eلاماع~ ماربإ >; اe}لع تاzرشلاو دارفلأا دامتعا ديازتو ةينو67كللإا ةراجتلل عساولا راشwنلاا نم مغرلا -,ع

 ةينوناقلا تايدحتلا نم ةعومجم زرفأ دق ةيمقرلا بيلاسلأا -�إ ةيديلقتلا بيلاسلأا نم لاقتنلاا اذt نأ لاإ

 دقاعتلا نع اً�رtوج فلتخت ةينو67كللإا طئاسولا o7ع دقاعتلا ةعيبطف .ليلحتلاو ةساردلا >�دتس~ ��لا ةيميظنتلاو

~ لاو ،ھجول اEًجو فارطلأا عمتجي لا ذإ ،يديلقتلا
ُ

 امم ،ھعيقوت وأ دقعلا تابثلإ ةداتعلما ةيقرولا تادنwسلما مدختس

 تا��Eا مامأ اdeي�� ىدمو ،اe}لع بت67لما ي�وناقلا رثلأاو ،دوقعلا نم عونلا اذt ةيtام لوح ةديدع تلاؤاس~ U7ثي

 .ةيئاضقلا

 اEمظني يذلا ي�وناقلا راطلإاو ،ةEج نم ةينو67كللإا ةراجتلل >,معلا عقاولا نUب ةوجف دوجو >; ةساردلا ةل�شم لثمتتو

 نم ققحتلاو ،نيدقاعتلما ة�وt تابثإب قلعتت تايدحت ضرفي ةينو67كللإا تلاماعتلا >; U7بكلا عسوتلاف .ىرخأ ةEج نم

لاضف ،فارطلأا نUب ةلدابتلما تانايبلا ديدحتو ،مtاضر
ً

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

 قيبطت >; تا@وعص ھنع جت¨ي ام وtو ،امo7ًم دقعلا ھيف o7تع§ يذلا نا�لما ديدحتو ،ادًقعنم دقعلا اe}ف دعُ§ ��لا ةظH¦لا

 .ي�و67كللإا دقاعتلا -,ع ةيديلقتلا ةينوناقلا دعاوقلا

 ءلامعلا تاقلاع ةرادإ عوضوم وtو ،�³قرلا لوحتلاب رشابم ل�ش² ةطبترلما ةرصاعلما ة�رادلإا تاعوضولما دحأ لوانwي

 .ةينو67كللإا ةراجتلا ةئ±ب >; كلdeسلما اضر ىوتسم ز�زع~ >; يوي�Hا اtرودو )CRM( ةيمقرلا

 ةي@رعلا ةكلملما >; اميس لاو ،ايًلماع يداصتقلاا ومنلل ةس±ئرلا تاzرGHا دحأ مويلا ةينو67كللإا ةراجتلا تحبصأ دقل

 ر�وطت -,ع تزكر ��لا ،٢٠٣٠ ةكلملما ة�ؤر نم معدب ةيمقرلا تلاماعتلا م�� >; اعًراسwم اعًسوت دEش~ ��لا ةيدوعسلا

 .تاعاطقلا فلتخم >; ةينو67كللإا تامد«�ا وحن لوحتلا ز�زع~و ةيمقرلا ةيتحتلا ةي¨بلا

 ةقثلا -,ع دمتع~ ءلامعلا عم ةمادتسم ةقلاع ءانب ةيفيك >; لثمتي اU7ًبك ايًدحت تاسسؤلما ھجاوت ،عسوتلا اذt لظ >;و

 ھنع ¿¾غ لا ايًجيتا67سا ارًصنع ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ لعجي ام وtو ،لاعّفلا لصاوتلاو ةمد«�ا ةدوجو

 .ءلامعلا ءلاو -,ع ةظفاGHاو ةيسفانتلا ة¬Uلما قيقحتل

 



 ١٢ 

 

 ايجولونكتلا نUب عمجت ��لا ةثيد�Hا ة�رادلإا ميtافلما دحأ -,ع ءوضلا طلس§ ھنوz >; ثحبلل ة�رظنلا ةيمtلأا زo7تو

 ةراجتلا ةئ±ب >; ةصاخ ،CRM ـب ةقلعتلما ةي@رعلا ةيملعلا تايبدلأا ءارثإ >; ثحبلا مtاس§ ذإ ،ق�وسwلاو ةرادلإاو

 .ةيلماعلا تائ±بلاب ةنراقم تاساردلا ÁÂّ نم ي�اع~ ��لا ةيدوعسلا ةينو67كللإا

 ةيمقرلا تاينقتلل يمانتلما رودلا زo7ُ�و ،ءلامعلا اضرو CRM نUب ط@ري ثيدح �³لع راطإ ميدقت >; ثحبلا دعاس§ امك

 تارارقلا ذاختا معد >; ةقلاعلا ةرادإ جمارب ،ةيلعافتلا تاثداGHا ،>�انطصلاا ءاzذلا ،ةم«Ãلا تانايبلا ليلحت لثم

 .ليمعلا ة@رجت نUسحتو

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

 .قمعأ ل�ش² ةيمقرلا ھتاجايتحاو >,GHا كلdeسلما كولس مEف -,ع

 :>; ثحبلا مEس§ نأ نكمي ذإ

 .ءلامعلا عم �³قرلا لصاوتلا نUسحت تايجيتا67سا ر�وطت

 .ةمدقلما ةينو67كللإا تامد«�ا ةدوج نUسحت

 .رجتملل مËeلاو ةدا�ز >�اتلا@و ءلامعلا اضر ىوتسم عفر

 زo7تو .اdeيسفانتو ةينو67كللإا رجاتلما حاجن >; ةيساسلأا رصانعلا دحأ ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تحبصأ ثيح

 يذلا يدوعسلا قوسلا لخاد كلdeسلما اضر -,ع CRM تاينقتو تاودأ U7ثأت ةيفيك U7سفت -,ع ھتردق >; ثحبلا ةيمtأ

اعسوت دEش§
ً

اعراسwم 
ً

 اÎeم ديفتس§ نأ نكمي تارشؤمو تانايب ميدقت >; ةساردلا مEس~ امك .ةينو67كللإا ةراجتلا >; 

 ةقلعتلما ةيجيتا67سلاا تارارقلا معد -,ع اEجئاتن دعاس~و .مËeلاو ز�زع~و ءلامعلا براجت نUسحت >; رجاتلما باÏHأ

 .نUكلdeسلما عم لعافتلا ةدوج عفرو ةيمقرلا تامد«�ا ر�وطتب

 

 

 



 ١٣ 

 

 :ةساردلا فادcأ

 

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

 



 ١٤ 

 

 ةساردلا تلاؤاس~

 :�ÐÑ±ئرلا لؤاسwلا

 vw ةينو:�كللإا رجاتلما vw كل|}سلما اضر jiع )Digital CRM( ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ :9ثأت ىدم ام -

 ؟ةيدوعسلا ةي�رعلا ةكلملما

tلا اذwس§ ذإ ةساردلا ساسأ لؤاسÒ- ف -�إEب ةقلاعلا ةعيبط مUةرادإ ةمظنلأ ةينو67كللإا رجاتلما قيبطت ىوتسم ن 

 U7بكلا روطتلا عمو .اEل ةبحاصلما تامد«�او ةيئارشلا ة@رجتلا نع كلdeسلما اضر ةجرد نU@و ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع

 ةعرسو تانايبلا ليلحتو >�انطصلاا ءاzذلا -,ع دمتع~ ةمدقتم لصاوت تاودأ -,ع رجاتلما دامتعاو ةيمقرلا ةئ±بلا >;

لاعف مEس~ تاسراملما هذt تناz اذإ ام ةفرعم يرورضلا نم حبصأ ،لعافتلا
ً

 كانt نأ وأ ،ليمعلا ة@رجت نUسحت >; 

 تاعقوت عم ةينو67كللإا رجاتلما لماع~ ةيفيك نع فشكلا >; لؤاسwلا اذt دعاس§ امك .اdeيلاعف نم دّحت تاوجف

 ��لا لماوعلا ديدحت -�إ ةفاضإ ،ةيلعفلا ھتاجايتحا عم ةمدقلما ةيمقرلا تامد«�ا قفاوت ىدمو ،يدوعسلا كلdeسلما

 .لماشلا اضرلا ىوتسم -,ع �³قرلا CRM رثأ فعضت وأ ززّع~ دق

 :ةيعرفلا تلاؤاسwلا

 ؟ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تاسراممو تاقيبطت -,ع ةيدوعسلا ةينو67كللإا رجاتلما دمتع~ ىدم يأ -�إ •

 ؟ةينو67كللإا رجاتلما >; ةمدقلما ةيمقرلا ةمد«�ا ةدوج نع كلdeسلما اضر ىوتسم ام •

 ؟كلdeسلما اضر ةجردو �³قرلا CRM ماظن ةدوج نUب ةقلاعلا ةعيبط ام •

• tس§ لEقيبطت م CRM سلما ءلاو ز�زع~ >; �³قرلاde؟ةينو67كللإا رجاتلما نم ءارشلا راركتو كل 

 ل�ش² ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ قيبطت >; ةيدوعسلا ةينو67كللإا رجاتلما ھجاوت ��لا تايدحتلا ام •

 ؟لاعّف

 

 



 ١٥ 

 

 :ةساردلا ضورف

 

 رجاتلما >; كلdeسلما اضر -,ع )Digital CRM( ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةيئاصحإ ةللاد وذ U7ثأت •

 .ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما >; ةينو67كللإا

 نUسحت >; رشابم ل�ش² مEس§ رجاتملل ةينو67كللإا تايلمعلا عم اEلما�تو ةيمقرلا CRM ةمظنأ ر�وطت •

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

اباجيإ كلذ سكع�ا لوصولا ةلوEسو ،ةمد«�ا صيصختو ،تامولعلما ةقدو
ً

 ة@رجتلل كلdeسلما مييقت -,ع 

 نم دعُ§ �³قرلا CRM قيبطت ناz اذإ ام ةفرعمو ،ھtاجتاو U7ثأتلا اذt ةوق رابتخا -�إ فدÛeو ةيئارشلا

 .ةينو67كللإا ةراجتلا ةئ±ب لخاد يدوعسلا كلdeسلما اضر ز�زع~ >; ة�رtو��ا لماوعلا

 اضر عافتراو ةيمقرلا CRM تاسراملم ةينو67كللإا رجاتلما �¾بت ىوتسم نUب ةيئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع •

 .كلdeسلما

 >; كلdeسلما اضر -,ع )تامولعلما رفاوتو ةباجتسلاا ةعرس لثم( ةيمقرلا ةمد«�ا ةدو�� يÜاجيإ U7ثأت دجوي •

 .ةينو67كللإا رجاتلما

 .ي�و67كللإا رجتلماب كلdeسلما ةقث ز�زع~و �³قرلا CRM ماظن ةيلاعف نUب ةيطابترا ةقلاع دجوت •

 .ي�و67كللإا رجتلما نم ھئارش راركتو كلdeسلما ءلاو ةدا�ز >; ةيمقرلا CRM ةمظنأ قيبطت مEس§ •

 .كلdeسلما اضر ىوتسم -,ع ابًلس �³قرلا CRM قيبطتب ةقلعتلما ةيميظنتلاو ةينقتلا تايدحتلا رثؤت •
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 ي,اثلا لصفلا

 ةقباسلا تاساردلا
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 :ةقباسلا تاساردلا

 

 )٢٠٢٠( ، اللهدبعلا ةسارد -

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

كر .كلdeسلما اضر ىوتسم
ّ

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

 ةباجتسا رEظيُ >ßيل«�ا كلdeسلما نأ -�إ اللهدبعلا لصوت .تابلطلا عبwت ر�راقتو ةيللآا دودرلاو ةي�Hا ةشدردلا لثم

اعافترا ثحابلا ظحلا ثيح ،ةروطتم ةيمقر CRM ةمظنأ -,ع دمتع~ ��لا رجاتلما هاجت ةيباجيإ
ً

اáHاو 
ً

 ىوتسم >; 

 ةع²اتلماو مامتtلااب روعشلا نأ -�إ جئاتنلا تراشأ امك .áÂاو لصاوتو ةعPرس ةمدخ نوقلتي نيذلا ءلامعلا ىدل اضرلا

 ز�زع~ >; مtاس§ ةمظنلأا هذt قيبطت نأ ةساردلا تدكأو .كلdeسلما اضر -,ع ةرثؤلما لماوعلا مtأ نم دع§ ةرمتسلما

 .ىرخأ ةرم ءارشلل ةدوعلا ةيلامتحا نم د�ز�و ي�و67كللإا رجتلماب ةقثلا

 

 )Wilson2021 ( ،ةسارد  -

اددع تلمش ةيلود ةسارد نوسل�و مدق
ً

 ءاzذلاب ةمعدم ةيمقر CRM ةمظنأ -,ع دمتع~ ��لا ةي@ورولأا رجاتلما نم 

 -,ع نوسل�و دمتعا .كلdeسلما اضر -,ع تامد«�ا صيصخت U7ثأت ىدم نع فشكلا -�إ ةساردلا تفدt .>�انطصلاا

 ترEظأ .ليمع ل�ل ةبسانم تاجتنم ضرعل رجاتلما اEمدختس~ ��لا ؤب¨تلا تايمزراوخو نUمدختسلما تانايب ليلحت

 تايصوت مدق�و م�eاجايتحا مEفي رجتلما نأب نورعش§ امدنع اضرلا نم -,عأ ىوتسم نودبي نUكلdeسلما نأ جئاتنلا

ارود بعلي >�انطصلاا ءاzذلا نأ ةساردلا ت¨ي@و .م�eامامتtاب ةلص تاذو ةقيقد
ً

ا�روحم 
ً

 ،�³قرلا CRM ةدوج عفر >; 

اصوصخ
ً

ايئاقلت صص«Gا ىوتGHا ميدقت >; 
ً

 رجاتلما نأ -�إ نوسل�و تفل امك .مدختسملل ةيئارشلا ةلحرلا ليEس~و 

 .ظوH¦م ل�ش² لقأ اضر تلادعم ھجاوت تناz �³قرلا صيصختلا -,ع فٍاz ل�ش² دمتع~ مل ��لا

 



 ١٨ 

 )٢٠١٩( ، يرمعلاو رصانلا ةسارد  -

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

 تامولعلما ةدوج ،درلا ةعرس لثم �³قرلا CRM نم ةددحم رصانع -,ع ةساردلا تزكر .كلdeسلما ة@رجت -,ع ةيمقرلا

 >�وي يÜرعلا كلdeسلما نأ -�إ ةساردلا تلصوت .ةينو67كللإا تاصنلما o7ع �¾فلا معدلا -�إ لوصولا ةلوEسو ،ةمدقلما

امامتtا
ً

اU7بك 
ً

اصوصخ ،ةباجتسلاا ةعرس² 
ً

 لوح ةقيقد تامولعم رفوت نأ جئاتنلا ترEظأ امك .ءارشلا دع² ام ةلحرم >; 

 �³قرلا CRM نأ ناثحابلا دكأو .اضرلا ىوتسم ةدا�زو ءلامعلا ىو�ش ليلقت >; رشابم ل�ش² مEس§ نæHلاو تابلطلا

اءزج لثمي لب ،ةيمدخ ةادأ درجم دع§ لا
ً

ايساسأ 
ً

ابçسو كلdeسلما ة@رجت نم 
ً

ايس±ئر 
ً

 .ھئلاو قيقحت >; 

 )Park & Lee 2022 ( ،ةسارد  -

 .�³قرلا CRM -,ع دمتع~ ��لا كلتو ةيديلقتلا CRM بيلاسأ -,ع دمتع~ ��لا رجاتلما نUب ةنراقم -,ع >�و كراب زكر

اددع ةساردلا تلمش
ً

ثمو ،ايسآ قرش >; رجاتلما نم 
ّ

 اضر -,ع نU@ولسلأا U7ثأت فلاتخا ىدم سايقل ةبسانم ةئ±ب تل

اعافترا تدEش ةيمقر CRM ةمظنأ ت¨بت ��لا رجاتلما نأ -�إ ناثحابلا ص«� كلdeسلما
ً

اظوH¦م 
ً

 اضر ىوتسم >; 

 ت¨يب امك .ةددعتم لصاوت تاونق ةحاتéو ةعاسلا رادم -,ع لصاوتم معد ميدقت -,ع ةردقلا -�إ كلذ عجر�و ،ءلامعلا

 رعش§ كلdeسلما لعجت ��لا بابسلأا مtأ نم دع§ تابلطلا لوح ةيظ�H تاثيدحتو ة�روف تامولعم رفاوت نأ ةساردلا

اضيأ جئاتنلا تراشأو .رجتلما هاجت ةقثلاو حايترلااب
ً

 رجاتلماب ةنراقم ةيمقرلا رجاتملل ةيليغشwلا ةفل�تلا ضافخنا -�إ 

 .ةيديلقتلا CRM بيلاسأ -,ع دمتع~ ��لا

 )٢٠٢٣( ،w¾ي�سلا ةسارد  -

 تاقلاع ةرادإ ةمظنأ قيبطت >; ةيدوعسلا ةينو67كللإا رجاتلما ھجاوت ��لا تايدحتلا -,ع تزكر ةسارد >Òيçسلا ىرجأ

 �¾قتلا بنا��اب ةطبترلما تا@وعصلا مtأ ةفرعلم >,يلحتلا يفصولا ëìنلما ثحابلا مدختسا .ةيمقرلا ءلامعلا

 CRM تاودأ مادختسا -,ع نUفظولما ب�ردت ةلقو ،ةينقتلا ةمظنلأا لما�ت فعض نأ ةساردلا جئاتن ت¨يب .�³يظنتلاو

 ھيدل يدوعسلا كلdeسلما نأ >Òيçسلا áÂوأ امك .ماظنلا ةيلاعف نم للقت ��لا تاقوعلما زربأ نم نادّع§ ،ةيمقرلا

 >; رشابم ل�ش² رEظي �³قرلا ماظنلا >; روصق يأ لعجي امم ،اdeقدو ةمد«�ا ةعرس² قلعتي اميف ةيلاع تاعقوت

ار�وطتو o7كأ ةينقت تارامثwسا بلطتي تايدحتلا هذt زواجت نأ دكأو .اضرلا ىوتسم ضافخنا
ً

 .لمعلا قرف تاراEم >; 



 ١٩ 

 

  ةسارد )Chen (2022 ىرجأ -

tثأت ليلحت -�إ تفدU7 سلما اضر -,ع ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ةمظنأdeةينو67كللإا ةراجتلا ةئ±ب >; كل 

 ةنيع -,ع ةساردلا تدمتعا .ليمعلا ة@رجت نUسحت >; )Big Data( ةم«Ãلا تانايبلا رود -,ع ¬Uك67لا عم ،ةيلماعلا

 ةءافك نUب ةقلاعلا سايقل يîاصحإ ليلحت بيلاسأ تمدختساو ،لود ةدع >; ةينو67كللإا رجاتلما يمدختسم نم

 ةمظنأ لخاد ةم«Ãلا تانايبلا مادختسا نأ ةساردلا جئاتن ترEظأ،ءلامعلا اضر ىوتسمو ةيمقرلا CRM ةمظنأ

CRM §سEبك ل�ش² مU7 ;< سحتUتايصوتو ةصصخم تامدخ ميدقت للاخ نم ،ءلامعلا عم لعافتلا ةدوج ن 

 ءلامعلا كولس ليلحت -,ع دمتع~ ��لا رجاتلما نأ ةساردلا ت¨يّب امك .نUمدختسلما تامامتtا عم قفاوتت ةقيقد

 .ةيديلقت بيلاسأ مدختس~ ��لا رجاتلماب ةنراقم كلdeسلما اضر نم -,عأ تا�وتسم ققحت رمتسم ل�ش²

 

 اdeقلاعو )Digital CRM( ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ عوضوم تلوانت ��لا ةقباسلا تاساردلا ضارعتسا للاخ نم

 ،لامعلأا ةئ±ب هدEش~ يذلا عراسwلما �³قرلا لوحتلا لظ >; لا�Gا اذåe ديا¬6م مامتtا دوجو ÃÂتي ،كلdeسلما اضرب

 ،ةمدختسلما بيلاسلأاو ةيقيبطتلا تائ±بلا ثيح نم تاساردلا هذt تعونت دقو .ةينو67كللإا ةراجتلا عاطق >; ةصاخ

 .هاضر ىوتسم ز�زع~و ليمعلا ة@رجت نUسحت >; ةيمقرلا ةمظنلأا رود مEف >; لثمتي س±ئر فدt >; ك67ش~ اïeأ لاإ

لاماع لثمت ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ نأ -,ع áÂاو قافتا دوجو ماع ل�ش² تاساردلا رEظت
ً

ا�روحم 
ً

 نUسحت >; 

 تاودلأا مادختسا نأ -�إ )٢٠٢٠( اللهدبعلا ةسارد تراشأ دقف .ءلامعلاو ةينو67كللإا رجاتلما نUب لعافتلا ةدوج

 نو�ت امدنع ةصاخ ،كلdeسلما اضر ىوتسم عفر >; رشابم ل�ش² مEس§ ةيللآا دودرلاو ة�روفلا ةشدردلا لثم ةيمقرلا

 ةعرس نأ تدكأ ��لا ،)٢٠١٩( يرمعلاو رصانلا ةسارد ھيلإ تلصوت ام عم كلذ عطاقت�و .ةáHاوو ةعPرس ةمد«�ا

 .ةينو67كللإا ھت@رجتل كلdeسلما مييقت >; رثؤت ��لا لماوعلا زربأ نم دع~ ةمدقلما تامولعلما ةدوجو ةباجتسلاا

  .�³قرلا CRM حاجن رصانع مtأ دحأz ةيمقرلا تامد«�ا >; صيصختلا ةيمtأ تاساردلا ضع² تزربأ امك
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 ميدقتو ءلامعلا تانايب ليلحت >; >�انطصلاا ءاzذلا تاينقت مادختسا نأ -,ع ديكأتلا مت ،)Wilson (2021 ةسارد يفف

اباجيإ سكعني امم ،مامتtلااب كلdeسلما روعش نم ززع§ ةصصخم تايصوت
ً

 نأ -�إ كلذ U7شPو .هاضر ىوتسم -,ع 

 تاجايتحا مEف -,ع ماظنلا ةردق -�إ دتمت لب ،لصاوتلا درجم -,ع رصتقت لا كلdeسلما اضرو �³قرلا CRM نUب ةقلاعلا

 .ھكولس عقوتو ليمعلا

 كلتب ةنراقم ةيمقرلا CRM ةمظنأ -,ع دمتع~ ��لا رجاتلما قوفت )Park & Lee (2022 ةسارد ترEظأ ،ھتاذ قايسلا >;و

 ددع~و رمتسلما معدلا رفوتل ةجيwن ءلامعلا اضر نم -,عأ تا�وتسم تققح ثيح ،ةيديلقتلا بيلاسلأا مدختس~ ��لا

ارايخ دع§ مل ةيمقرلا ةمظنلأا وحن لوحتلا نأ ةركف ززع§ اذtو .لصاوتلا تاونق
ً

 ةعيبط اEضرفت ةيسفانت ةرورض لب ،

 .ةثيد�Hا قوسلا

اضيأ تلوانت لب ،طقف ةيباجيلإا بناو��ا زاربإ -,ع تاساردلا رصتقت مل ،رخآ بناج نمو
ً

 ھجاوت ��لا تايدحتلا 

 ةلقو ةينقتلا ةمظنلأا نUب لما�تلا فعض نأ )٢٠٢٣( >Òيçسلا ةسارد تáHوأ دقف .ةيمقرلا CRM ةمظنأ قيبطت

 ىوتسم ضافخنا -�إ يدؤي دق ام وtو ،ةمظنلأا هذt ةيلاعف نم دحت ��لا تاقوعلما زربأ نم نادع§ نUفظولما ب�ردت

اضيأ بلطتي لب ،ةينقتلا رفوت -,ع طقف دمتع§ لا �³قرلا CRM حاجن نأ كلذ رEظُ�و .كلdeسلما اضر
ً

 ةيميظنت ةئ±ب 

 .لاعّف ل�ش² ةمظنلأا هذt رامثwسا -,ع ةرداق ة�رش² ةءافكو ةمعاد

 ةرادإ ةدوج نUب ةيباجيإ ةقلاع دوجو -,ع ديكأتلا >; قفتت اïeأ لاإ ،ا�eائ±ب فلاتخاو تاساردلا هذt عونت نم مغرلا -,عو

 هذt >; رثؤت ��لا ةك67شلما لماوعلا نم ةعومجم كانt نأ ÃÂتي امك .كلdeسلما اضر ىوتسمو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع

 ضع² نأ ظحلايُ ،كلذ عمو .لصاوتلا ةلوEسو ،صيصختلا ،تامولعلما ةدوج ،ةباجتسلاا ةعرس لثم ،ةقلاعلا

ا¬Uكرت ý7كأ تاسارد -�إ ةجا�Hا زo7ي امم ،ةيميلقإ وأ ةيجراخ تائ±ب -,ع تزكر تاساردلا
ً

ارظن ،يدوعسلا قوسلا -,ع 
ً

 

 .�³قرلا مدقتلا ىوتسمو كلdeسلما كولس ثيح نم ھت±صوص«�

 نUب ط@رلا ةلواحمو ،ةيدوعسلا ةئ±بلا -,ع ¬Uك67لا للاخ نم ةيثحب ةوجف دسwل ةساردلا هذt ي~أت ،كلذ -,ع ءًان@و

لاومش ý7كأ مEف ميدقت -�إ -Òس~ امك .>,GHا كلdeسلما اضر ةجردو ةينو67كللإا رجاتلما >; �³قرلا CRM قيبطت ىوتسم
ً

 

 ا�eايجيتا67سا ر�وطت >; ةينو67كللإا رجاتلما معد >; مEس§ امب ،ةمظنلأا هذt ةيلاعف نم دحت وأ ززع~ ��لا لماوعلل

 .ةيمقرلا اde@رجت نUسحتو
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 :ةساردلل ة�رظنلا تاقلطنلما

 

 ةئ±ب لخاد كلdeسلما ة@رجت ليكش~ >; اtرودو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإب قلعتت ��لا ة�رظنلا سسلأا نم ةعومجم

لاوحت تدEش ��لا ميtافلما نم ءلامعلا تاقلاع ةرادإ دع~و ةينو67كللإا ةراجتلا
ً

ا�رذج 
ً

 طامنلأا نم لاقتنلاا عم 

اراطإ كلdeسلما اضر -,ع �³قرلا U7 CRMثأت مEف بلطت�و .ةثيد�Hا ةينقتلاب ةموعدلما ةيمقرلا مظنلا -�إ ةيديلقتلا
ً

 

ا�رظن
ً

 كلdeسلما ة@رجت ل�شwت فيكو ،U7ثأتلا اذt ةوق >; مكحتت ��لا لماوعلاو ،نUفرطلا نUب ةقلاعلا ةعيبط áÂوي 

 .يقيبطتلاو يرظنلا نUلصفلا >; ليلحتلا ھيلع ¿¾بيُ يذلا ساسلأا ة�رظنلا هذo7 tتع~و .ةيمقرلا ةئ±بلا لخاد

 ةينو67كللإا رجاتلما نUب ةرمتسم ةيلعافت ةقلاع ءانب >; لثمتي يرtوج أدبم -,ع ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ موقت

 ،ي�و67كللإا ديo7لا ،لاو��ا تاقيبطت ،ةينو67كللإا عقاولما كلذ لمش§ .ةددعتم ةيمقر تاصنم o7ع كلdeسلماو

 درجم تس±ل ةيمقرلا ةقلاعلا نأ -�إ ةثيد�Hا ة�رظنلا U7ش~و .ةثداGHا تاتو@ور لثم >�انطصلاا ءاzذلا تاقيبطتو

 �ìاع~ ةصصخم ة@رجت U7فوتو ھكولس عقوتو كلdeسلما تاجايتحا مEف -�إ فد�e ةلما�تم ةيلمع >ÿ لب ،يفيظو لصاوت

 كلdeسلما تاعقوت -,ع دمتع~ تارارق ذاختاو اEليلحتو تانايبلا عمج -�إ ةيلمعلا هذt دنwس~و .ةيلاعفب ھتابلطتم

 .ةيديلقتلا بيلاسلأاب ةنراقم ليمعلا ة@رجت نUسحت -,ع ةردق ý7كأ �³قرلا CRM لعجي امم ،ھتافرصتو

 ��لا ةيمقرلا براجتلا نم ةلسلس للاخ نم ل�شwي كلdeسلما اضر نإ لئاقلا يرظنلا موEفلما -�إ ةساردلا هذt دنwس~و

 ،تابلطلا ة��اعم ةعرس ،�¾فلا معدلا ىوتسم ،ليمعلا هاقلتي يذلا لعافتلا ىوتسم براجتلا هذt لمش~و .اåe رمي

 كلdeسلما نأ ة�رظنلا تايبدلأا دكؤتو .ي�و67كللإا عقولما لخاد تاءارجلإا حوضوو ،تامولعلما -�إ لوصولا ةلوEس

اعلطت ý7كأ وEف ،يديلقتلا كلdeسلما نع فلتخت صئاصخب عتمتي �³قرلا
ً

 ةدوج هاجت ةيساسح ý7كأو ،ةقدلاو ةعرسلل 

 -�إ ةيمقرلا ةمظنلأا -Òس~ اذل .¿Ñ!م تقو يأ نم o7كأ تحبصأ رجاتلما نUب تامد«�ا ةنراقم -,ع ھتردقو ،ة@رجتلا

 .اضرلا ىوتسم عفر >; مEس~ ةثيدح تاينقت o7ع عفترلما عقوتلا اذt ةيبلت
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 -,ع دمتع~ CRM ماظن ةيلاعفف .اEضع² نع لزعمب لمع~ لا ةيمقرلا تاU7غتلما نأ ضا67فا -,ع ة�رظنلا هذt موقت امك

 عبwت ةمظنأ ،تانايبلا ةدعاق لما�ت لمش§ اذtو .رجاتملل ةيلخادلا ةمظنلأاو ةيمقرلا تاودلأا نUب لما�تلا ىوتسم

اقاس~ا ý7كأ ة@رجتلا تحبصأ ،لما�تلا ةجرد تداز املz .عيبلا دع² ام تامدخو ،نوز«Gا ةرادإ ،تابلطلا
ً

احوضوو 
ً

  

 ي~أي انt نمو .ىدلما ةل�وط ةقلاع رجتلماو كلdeسلما نUب ةقلاعلا لعج�و اضرلا رعاشم ززع§ امم ،كلdeسملل ةبس¨لاب

 مييقت >; رثؤت ةطبا67م براجت ةدعل مكارت جاتن وt لب ،ةدحاو ة@رجتل ةجيwن س±ل اضرلا نّأ ىري يذلا يرظنلا ساسلأا

 .يîاÎeلا كلdeسلما

كرتو
ّ

اضيأ ة�رظنلا ز
ً

 >; تاU7يغ~ لمش§ لب ،ةينقت تاودأ -,ع رصتقي لا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ >; �³قرلا لوحتلا نأ -,ع 

 ذاختا >; اtرودو تامولعلما ةيمtأ كردي يرادإ >�و دوجو بلطتت ةيمقرلا ةمظنلأاف .ة�راجتلا تاسسؤلما ةفاقث

  ،تاودلأا هذt عم لماعتلا >; نUلماعلا تاراEم -,ع دمتع~ امك .تارارقلا

 

 ءلامعلا تاقلاع ةرادإ مو^فم �Y vwقرلا لوّحتلا •

لاوحت ءلامعلا تاقلاع ةرادإ لوانت
ً

اU7بك 
ً

 تناz قباسلا يفف .ةينو67كللإا ةراجتلا عاطق -�إ ةيمقرلا تاينقتلا لوخد عم 

 ةيلمعلا تحبصأ امن±ب ،ةدودحم ةيديلقت تاونق o7ع وأ رشابلما لصاوتلا -,ع دمتع~ كلdeسلماو رجتلما نUب ةقلاعلا

 نكي مل لوحتلا اذt .ءارشلا ةيلمع مامتإ دع² ¿�حو ةصنلما ھلوخد ذنم ليمعلا ع²اتت ةيكذ ةمظنأ -,ع ةمئاق مويلا

 ةئ±بلا لخاد ھلعافت ةعيبطو كلdeسلما تاجايتحلا تاسسؤلما مEف ةق�رطل ليكش~ ةداعإ لثمي لب ،�¾قت روطت درجم

 نع ةرمتسم تانايب عمج متي ثيح ،ةيكيمانيد ý7كأ ةقلاعلا لعجي �³قرلا لوحتلا نأ -�إ تايبدلأا U7ش~و .ةيمقرلا

اءزج �³قرلا CRM حبصأ كلذ@و .ةمد«�ا ةدوج نUسحت >; اtرامثwساو ،مدختسلما كولس
ً

ايساسأ 
ً

 رجتلما ةي¨ب نم 

 جذومن -�إ لعفلا در -,ع دمتع§ جذومن نم ةسسؤلما لاقتنا سكع§ لوحتلا اذt .ةيفاضإ ةادأ درجم س±لو ي�و67كللإا

 .ةينو67كللإا ةئ±بلا لخاد ھت@رجت ززعPو كلdeسلما اضر ىوتسم نم عفري امم ،>#ابwسلاا لعافتلاو عقوتلا -,ع دمتع§
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 �Yقرلا CRM زGزع� vw تلايلحتلاو تانايبلا رود •

 عم ةلاعّف ةقلاع ءانب >; يروGHا رصنعلا لثمت تانايبلا نأ -,ع ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةرصاعلما ة�رظنلا موقت

 نم ةيادب ،راوزلا كولس² ةقلعتلما تانايبلا نم لئاt مك عمج -,ع ةردقلا مويلا كلتمت ةينو67كللإا رجاتلماف .كلdeسلما

ارورم ،عقولما لخاد مËeاقب ةدم
ً

~و .رجتلما تاحفص لخاد م�eاzرحت ¿�حو ،اïeولضفي ��لا تاجتنلماب 
ُ

 هذt مدختس

 للاخ نمو .رشابم ل�ش² ھب حرّصي نأ نود كلdeسلما ھنع ثحبي ام مEف رجتملل حيwت ةيليلحت جذامن ءانب >; تانايبلا

tفلا اذEلااب روعشلا ززع§ امم ،ةصصخم ة@رجت ميدقت نكمي ،مtرطلأا دكؤت امك .اضرلا ىوتسم نم د�ز�و مامت 

 اذtو ،مادختسلال ةلباق ةفرعم -�إ تانايبلا ل�وحت >; ةسسؤلما ةردق -,ع دمتع~ �³قرلا CRM ةيلاعف نأ ة�رظنلا

 لا تانايبلا نإف >�اتلا@و .ليمعلا ة@رجت >; فعضلا طاقن ديدحتو ،كلdeسلما تاجايتحا عقوت ،تاtاجتلاا 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 >; كلdeسلما اضر دع§
ً

ارشابم 
ً

 U7ش~و .ي�و67كللإا رجتلما عم ھلعافت ءانثأ اåe رمي ��لا ة@رجتلا ةدو�� 

اثدح تس±ل ةيمقرلا ة@رجتلا نأ -�إ ةثيد�Hا تا�رظنلا
ً

 �Hايظ
ً

 ،حفصتلا ةلوEس لمش~ ةطبا67م ةلسلس نع ةرابع لب ،

 دكؤتو .تاقولأا عيمج >; ةحاتمو ةنرم معد تاونق رفوتو ،ىوتGHا ةدوج ،ةباجتسلاا ةعرس ،تامولعلما حوضو

 .ةيديلقتلا ةئ±بلا >; ھيلع تناz امم -,عأ تاعقوت كلتمي ةيمقرلا ةئ±بلا >; كلdeسلما نأ ة�رظنلا تاساردلا

 CRM ةيلاعفو يÃو:�كللإا رجتلما ةمظنأ ن9ب لما¥تلا •

 رجتملل �¾قتلا ماظنلا تانو�م >#اب نع لصفنم ل�ش² لمع§ نأ نكمي لا �³قرلا CRM ماظن نأ -�إ ة�رظنلا U7ش~

 >; CRM حاجنل ةرورض o7تع§ ءلامعلا ةمدخو ،نوز«Gا ةرادإ ،عفدلا ماظن ،تابلطلا ةرادإ نUب لما�تلاف .ي�و67كللإا

 تاثيدحت روEظ رخأت لثم ،كابترلال كلdeسلما ة@رجت ضرعتت دق ،لما�تلا اذt نود نمو .ةينو67كللإا ةراجتلا ةئ±ب

 ة@رجت ميدقت >; مEس§ لما�تلا نأ تايبدلأا نUبتو .اضرلا ضافخنا -�إ يدؤي امم ،نæHلا ةلاح حوضو مدع وأ بلطلا

 ىري امك .ھجو لضفأ -,ع ھتمدخ -�إ فدÛe مغانwب لمع~ رجتلما ءازجأ عيمج نأ كلdeسلما رعش§ ثيح ،ةدحوم

ارشؤم لثمت لما�تلا ةجرد نأ نوثحابلا
ً

 ةمظنلأا نإ ذإ ،�³قرلا CRM نم ةلما�لا ةدافتسلاا -,ع ةسسؤلما ةردقل 

 .مدختسلما ةقث -,ع رثؤت دق ��لا ةيليغشwلا ءاطخلأا نم دحتو ،ةباجتساو ةقد ý7كأ ليمعلا ةمدخ لعجت ةطبا67لما



 ٢٤ 

 ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةيجيتا:�سلاا راودلأا •

ارصنع اtرابتعاب ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ -�إ ةثيد�Hا تايبدلأا رظنت
ً

ايجيتا67سا 
ً

 وأ ق�وسwلا نع ةيمtأ لقي لا 

 ةادأ حبصأ لب ،نUكلdeسلما تاراسفتسا -,ع درلا وأ لصاوتلل ماظن درجم �³قرلا CRM دع§ مل ذإ .تايلمعلا ةرادإ

~ ةيجيتا67سا
ُ

 رطلأا U7ش~و .ومنلا تا�ولوأ ديدحتو ،لبقتسملل طيطختلاو ،ة�رادلإا تارارقلا ھيجوت >; مدختس

 تاtاجتا ديدحتب اEل حمس§ ءلامعلا عم رمتسلما لعافتلاو ةيمقرلا تانايبلا -,ع تاسسؤلما دامتعا نأ -�إ ة�رظنلا

 تانايب ةدعاق دوجو نأ امك .ةيسفانت ة¬Uم اEحنمي امم ،ركبم ل�ش² كلdeسلما كولس >; تاU7غتلا دصرو ،قوسلا

 ق�وسwلا تايجيتا67سا ليدع~و ،ةديدج تامدخو تاجتنم ر�وطت -,ع ةسسؤلما دعاس§ نUكلdeسلما نع ةلماشو ةعساو

 -,ع دمتع~ ىدلما ةل�وط ةيجيتا67سا ة�ؤر ءانب >; ساسلأا ر�� �³قرلا CRM لثمي كلذلو .ةقيقد تامولعم -,ع ءًانب

 .ة�راجتلا ةيلمعلا روحم ھفصوب كلdeسلما

 

 كل|}سلما تاعقوت ةGرظنب �Yقرلا CRM طابترا •

 اtاقلتي ��لا ة@رجتلاو درفلا تاعقوت نUب ةنراقلما -,ع ءًانب ل�شwي اضرلا ىوتسم نأ كلdeسلما تاعقوت ة�رظن áÂوت

ايلعف
ً

اصوصخ ،يديلقتلا كلdeسلما نم -,عأ تاعقوت كلتمي ةيمقرلا ةئ±بلا >; كلdeسلما نأ ة�رظنلا رطلأا تwبثأ دقو .
ً

 

 يذلا �³قرلا CRM ةيمtأ ي~أت انt نمو .تامولعملل لوصولا ةلوEسو ،ةيفافشلاو ،ةقدلاو ،ةعرسلاب قلعتي اميف

  ،ةثداGHا تو@ور نم ة�روف ةباجتسا -,ع كلdeسلما لصحي امدنعف .ة@رجتلاو تاعقوتلا نUب ةوجفلا ليلقت >; مEس§

اثيدحت ىقلتي امدنع وأ
ً

ايئاقلت 
ً

 �Hس عقولما لخاد ھت@رجت نأ دجي وأ ،ھبلط ةلاEاوو ةلáHاروعش ھل ققحي كلذ نإف ،ة
ً

 

 نأو ،كلdeسلما اضر ز�زع~ >; �Ñ%اسلأا لماعلا وt ةوجفلا هذt ليلقت نأ -�إ ة�رظنلا U7ش~و .اdeيبلت تمت دق ھتاعقوت نأب

CRM كلأا ةادلأا لثمي �³قرلاý7 مدختسلما تاعقوت ةرادإ -,ع ةردقUةينو67كللإا ةراجتلا ةئ±ب نمض ن. 

 

 

 



 ٢٥ 

 

 كل|}سلما اضر ليكش� vw ةيمقرلا ةقثلا رود •

 

~
ُ

 -�إ تا�رظنلا U7ش~و .ةينو67كللإا رجاتلما هاجت كلdeسلما كولس >; رثؤت ��لا ة�زكرلما ميtافلما دحأ ةيمقرلا ةقثلا دع

ت ��لا ةق�رطلا وأ ةصنلما هاجت ةقثلا نم ةيفاz ةجرد ھيدل رفاوتت مل اذإ اضرلاب رعش§ لا كلdeسلما نأ
ُ

 .ھتانايب اåe راد

لاماع ھفصوب بنا��ا اذt >; �³قرلا CRM ي~أ�و
ً

ارثؤم 
ً

 ةقيقد تامولعم كلdeسملل مدقي ذإ ،اtز�زع~و ةقثلا ءاش�إ >; 

ت ��لا ةيمقرلا ةمظنلأا نأ امك .ةعرس² تلاكشلما لح -,ع ةردقلا رEظ�و ،ةرمتسم تاثيدحتو
ُ

 ضرع >; ةيفافش رEظ

 دوجو نأ تايبدلأا دكؤتو .كلdeسلما ىدل ةن±نأمطلا ىوتسم عفر >; مEس~ عفدلاو عاجرلإا تاسايسو تابلطلا ليصافت

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

اطيسو 
ً

 CRM ةدوج نUب 

 .يîاÎeلا مدختسلما اضر ىوتسمو �³قرلا

 

 ةيكولسلاو ةيسفنلا لماوعلل �Yقرلا قوس�لما ةباجتسا •

 ھمييقت >; مكحتت ��لا ةيكولسلاو ةيسفنلا لماوعلا نم ةعومجم -,ع �³قرلا كلdeسملل ةرصاعلما ة�رظنلا دمتع~

 ھل ھجو�و ھمEفي رجتلما نأب رعشPو ،ديقعتلا نم ةيلاخ ة@رجت -,ع لصحي امدنع اضرلاب رعش§ كلdeسلماف .ة@رجتلل

 ةيمقر ةئ±ب ھل رفوت ��لا رجاتلما ريدقت -�إ ليمي كلdeسلما نأ -�إ تايبدلأا U7ش~ امك .ھتامامتtا عم قفاوتي ىوتحم

كمتو ،لقنتلا ةلEسو ةمظنم
ّ

 ءلامعلا تاقلاع ةرادإ بعلتو .ةدقعم تاوط«� ةجا�Hا نود ةعرس² هرارق ذاختا نم ھن

ارود ةيمقرلا
ً

ا�روحم 
ً

 ل�ش² ليمعلا كولس ليلحتو يروف معد U7فوتو ة@رجتلا صيصخت o7ع تابلطتلما هذt ةيبلت >; 

 اضرلاب روعشلل ةيلباق ý7كأ ھلعجي امم ،كلdeسلما -,ع �ÐÑفنلا طغضلا فيفخت متي ،ةيلمعلا هذt للاخ نمو .رمتسم

 .ةينو67كللإا ةصنلما لخاد ھت@رجت ءانثأ ةحارلاو

 

 



 ٢٦ 

 

 :(Digital CRM) ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ

ÿ< مدختس~ ��لا ةينقتلا تاودلأاو ةمظنلأا نم ةعومجمEليلحتو ءلامعلا تامولعم عم�� ةينو67كللإا رجاتلما اEا 

 ةمادتسم ةقلاع ءان@و مtاضر ز�زع~و مde@رجت نUسحت فدåe ،ةيمقرلا تاونقلا o7ع لاعف ل�ش² مEعم لصاوتلاو

 .مEعم

 :(Customer Satisfaction) كل|}سلما اضر

tسلما ىدل جتانلا روعشلا وdeع ةيئارشلا ھت@رجت مييقت دع² كلo7 عم ھتاعقوت قفاوت ىدمو ،ةينو67كللإا تاصنلما 

 ةقد وأ ،حفصتلا ةلوEس وأ ،ةباجتسلاا ةعرس وأ ،معدلا ةدوج ثيح نم ءاوس ،اtاقلت ��لا ةيلعفلا ةمد«�ا ىوتسم

 .تامولعلما

 :(E-commerce) ةينو:�كللإا ةراجتلا

ÿ< ع تامد«�ا وأ علسلا ءارشو عيب ةيلمعo7 لحارم نمضتت ،ةصصخم تاقيبطت وأ عقاوم للاخ نم تن67نلإا 

 .تلاماعتلا مامتإ >; ةيمقرلا ايجولونكتلا -,ع �ÐÑ±ئر ل�ش² دمتع~و ،ميلسwلاو عفدلاو حفصتلا

 :�Y (Digital Interaction)قرلا لعافتلا

 تاتو@ور ،ة�روفلا لئاسرلا لثم ةينقتلا لئاسولا o7ع كلdeسلماو ي�و67كللإا رجتلما نUب لصاوتلا لا�شأ عيمج -�إ U7ش§

 .ءارشلا ةيلمع ليEس~و معدلا ميدقت فدåe ،تاراعشلإاو ،ي�و67كللإا ديo7لا ،ةثداGHا

 :(Customer Experience) ليمعلا ة�رجت

ÿ< سلما ىدل نوّ�تي يذلا لما�لا عابطنلااdeن كلwذنم ي�و67كللإا رجتلما عم ھلماع~ ةجي �Hنلاا ¿�حو ھترا�ز ةظdeنم ءا 

 .ةمد«�ا ةعرسو ،تامولعلما حوضو ،مادختسلاا ةلوEس لمش~و ،اtدع² امو ءارشلا ةيلمع
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 ثلاثلا لصفلا

 ةساردلا ةي:9نم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ٢٨ 

 

 :ثحبلا قرطو ةي�ëنلما

 

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

 

 

 



 ٢٩ 

 

 :ةساردلا تاودأ

 

 ثحبلا ةعيبطل ةمءلام ý7كلأا ةليسولا اEفصوب ،ةينو67كللإا ةنابwسلاا >ÿ ،تانايبلا عم�� ةيس±ئر ةادأ مادختسا

 ةح�رش -�إ لوصولا -,ع ةرداق اïeو�ل ةنابwسلاا رايتخا متو �³قرلا لعافتلاو ةينو67كللإا ةراجتلاب طبترلما ھعوضومو

 ام وtو ةيكذلا ةزEجلأا o7ع اdeئبع~ ةلوEس -�إ ةفاضإ ،ةينو67كللإا رجاتلما نومدختس§ نيذلا نUكلdeسلما نم ةعساو

 .ةساردلا اEلوانwت ��لا ةيمقرلا ةئ±بلا عم م�&¨ي

 ءانب ا�eارقف ةغايص تمت دقف اdeيقوثومو اdeقد نامضل ةيملعلا تاوط«�ا نم ةعومجم قفو ةنابwسلاا دادعإ ىرجو

 ثيحب ةلئسلأا ميمصت متو كلdeسلما اضرو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ لمش~ ��لاو ،ةس±ئرلا ةساردلا تاU7غتم -,ع

 ةعرسو ،تامولعلما -,ع لوص�Hا ةلوEسو ،�³قرلا لصاوتلا ةدوج لثم ،تاU7غتلما هذEل ةفلت«Gا بناو��ا يطغ~

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

 .حوضولا نم ةيلاع ةجردب فقاولماو تاtاجتلاا سايق -,ع ةردق نم هرفوي الم ،�Ñ%ام«�ا

 اdeعجارم تمت ثيح ،ىوتGHا قدص نم ققحتلل نUصصختلما نم ةعومجم -,ع ةنابwسلاا ضرع -,ع تصرح امك

 ءارجإ متي ،ةيئاÎeلا ة«&¨لا دامتعا دعÜو ةساردلا رواحمب رشابلما اEطابترا ىدمو ،ةلئسلأا ةغايص ةبسانم نم دكأتلل

 لبق اEليدع~ نكمي تاظحلام يأ دصرلو اe}لع ةباجلإا ةلوEسو ةلئسلأا حوضو نم دكأتلل ةدودحم ةنيع -,ع >�وأ رابتخا

 .عساو ل�ش² اtرش�

اضيأ ةساردلا تدمتعاو
ً

 ىوتسمو ،رمعلا لثم ،ةادلأا >; اÎeيمضت مت ��لا ةيفارغوميدلا تانايبلا نم ةعومجم -,ع 

 مEف -�إ تانايبلا هذt فد�eو ةلضفلما تاصنلما عونو ،ءارشلا تارم ددعو ،ةينو67كللإا ةراجتلا مادختسا >; ةo7«�ا

 .يîاصحلإا ليلحتلل ةيئاÎeلا جئاتنلاب اEط@رو ،لضفأ ل�ش² ةنيعلا دارفأ صئاصخ

 ىدم ديدحتو ،ةينو67كللإا رجاتلما عم نUمدختسلما ة@رجت لوح ةقيقد تامولعم عمج -,ع ا�eردقب ةادلأا هذU¬ tمتتو

 ةنابwسلاا ةعيبط تحمس امك .ةمدقلما تامد«�ا نع مËeاضر ليكش~ >; ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تاسرامم U7ثأت

 ý7كأ اEلعج�و جئاتنلا ةيقادصم نم ززع§ يذلا رملأا ،نUكراشلما نم ةرشابمو ةثيدح تانايب -,ع لوص�Hاب ةينو67كللإا

اU7بع~
ً

 .ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما >; كلdeسلما كولسل >,عفلا عقاولا نع 
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 :ةساردلا دودح

 

لاوأ
ً

 ةينا�لما دود�Hا :

اعسوت دEش~ ةيثحب ةئ±ب اEفصوب ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما -,ع ةساردلا نو�ت
ً

اظوH¦م 
ً

 ةراجتلا تلااجم >; 

 نم ةكلملما ھكلتمت ام -�إ >;ارغ��ا قاطنلا اذt رايتخا دوعPو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ تاقيبطتو ةينو67كللإا

 اEلعجي امم ،ة�رمعلا تائفلا فلتخم ىوتسم -,ع ةينو67كللإا رجاتلما مادختسلا عساو راشwناو ،ةروطتم ةيمقر ةي¨ب

 .كلdeسلما اضرو ةيمقرلا CRM مظن نUب ةقلاعلا ةساردل ةبسانم ةئ±ب

ايناث
ً

 ةينامزلا دود�Hا :

 لول�Hا -,ع دامتعلاا ىوتسم عافتراو �¾قتلا روطتلا رارمتسا دEش§ ماع وtو ،٢٠٢٦ ماعلا للاخ ةساردلا قبطت

 ليلحتو ،نUكلdeسملل ةثيد�Hا براجتلا دصرل ةصرف �¾مزلا راطلإا اذt حنم�و .ةينو67كللإا ةراجتلا عاطق >; ةيمقرلا

ايلاح ةعبتلما تاسراملما
ً

 .ءلامعلاب اdeقلاع ةرادإ >; ةينو67كللإا رجاتلما لبق نم 

اثلاث
ً

 ةيعوضولما دود�Hا :

 :نUيس±ئر نيU7غتم -,ع ةساردلا زكرت

اU7غتم اtرابتعاب ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ
ً

لاقتسم 
ً

اU7غتم هرابتعاب كلdeسلما اضرو ،
ً

اع²ات 
ً

 ليلحت ةساردلا لمش~و 

 رجاتملل ىرخلأا ةيليغشwلا بناو��ا -�إ قرطتلا نود ،كلdeسلما ة@رجت ليكش~ >; ةيمقرلا CRM تاودأ U7ثأت ةيفيك

 .ةساردلا عوضومب رشابلما اEطابترا دودح >; لاإ ،U7عسwلا تاسايس وأ نوز«Gا ةرادإ لثم ةينو67كللإا

اع²ار
ً

 ة�رشçلا دود�Hا :

 دارفلأا ةصاخ@و ،ةكلملما لخاد >,عف ل�ش² ةينو67كللإا رجاتلما نومدختس§ نيذلا نUكلdeسلما -,ع ةساردلا ةنيع 

 -,ع لوص�Hا نامض -�إ ديقلا اذt فدÛeو ءلامعلا ةمدخب ةطبترلما ةيمقرلا ةمظنلأا عم لماعتلا >; ةo7خ مÛeدل نيذلا

 .ةساردلا عوضومب قلعتت ةيعقاو براجتو ءارآ
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 للاخ ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما لخاد ةينو67كللإا رجاتلما عم نولماعتي نيذلا نUكلdeسلما عيمج ةساردلا عمتجم لثم

 رجاتلما ءاوس ،اEعاونأ فلتخمب ةيمقرلا تاصنلما o7ع ءارشلاب نوموقي نيذلا دارفلأا عمت�Gا اذt لمشPو .٢٠٢٥ ماع

 ،ةيفارغوميدلا ھصئاصخ عونwب عمت�Gا اذU¬ tمت�و .ةكلملما لخاد اEطاش� سرامت ��لا ةيلماعلا وأ ةيميلقلإا وأ ةيلGHا

 عم مEلعافت لدعم نيابت -�إ ةفاضإ ،ةينو67كللإا ءارشلا تاباوب مادختسا >; هدارفأ ىدل ةo7«�ا تا�وتسم فلاتخاو

اعمتجم ھلعجي امم ،ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ةمظنأ
ً

امئلام 
ً

 ةئ±بلا >; نUكلdeسلما تاtاجتاو اضرلا طامنأ مEفل 

 .ةيمقرلا

ارظنو
ً

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

 نو�ت نأ نامضل ،ةينو67كللإا رجاتلما مادختسا >; ةيلعف ةo7خ مÛeدل نيذلا دارفلأا مضت ةيدصق ةنيع تU7تخا دقو

 .ثحبلا عوضومب ةرشابم طبترت ةيعقاو براجت نع ةo7عم نUكراشلما تاباجإ

 فدåe ،ءارشلا تارم ددعو ميلعتلا ةجردو رمعلا ثيح نم ةفلتخم تائف لمش~ نأ ةنيعلا رايتخا >; ققد امك 

 .عقاولا -�إ برقأ ةروصب عمت�Gا لثمت ةعونتم تانايب -�إ لوصولا

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

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

لاعافت دEش~ ��لا ةيمقرلا
ً

اعساو 
ً

 مEعي�æ~و مe}لإ لوصولا ةلوEس نامضل كلذو ،ةينو67كللإا ةراجتلا يمدختسم نUب 

 .ةكراشلما -,ع

 ةددGHا ة67فلا للاخ ةكلملما >; نUكلdeسلما عقاو لثمت ةح�رش ءارآ سكع~ ةقوثوم تانايب U7فوت >; راطلإا اذt مEسPو

 .ةينو67كللإا ةراجتلل ةيلعفلا ةئ±بلا عم قفاوتت ةروصب جئاتنلا U7سفت ةينا�مإ نم ززع§ امم ،ةساردلل
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 ع=ارلا لصفلا

 تايصوتلاو جئاتنلا
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Ûeفد tعمج مت ��لا تانايبلا ليلحت -�إ لصفلا اذEتسلاا للاخ نم اç١٥٠ -,ع هرش� مت يذلا ناي Á»ًةكلملما >; اص 

 ةراجتلا >; كلdeسلما اضر -,ع )Digital CRM( ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ U7ثأت مEف فدåe ،ةيدوعسلا ةي@رعلا

 رجاتلما عم كلdeسلما ة@رجت بناوج فلتخم يطغ~ ��لا ةلئسلأا نم ةعومجم لمش±ل نايçتسلاا ميمصت مت .ةينو67كللإا

لاوصو ،�³قرلا لعافتلا ةدوج نم اءًدب ،ةينو67كللإا
ً

 ةيئاصحلإا بيلاسلأا مادختسا مت±س .ماعلا اضرلا ىوتسم -�إ 

 .كلdeسلما اضرو ةيمقرلا CRM ةمظنأ قيبطت نUب ةقلاعلا -,ع ¬Uك67لا عم ،ةساردلا تايضرف رابتخاو تانايبلا ليلحتل

 :تانايبلا ليلحت

 نUكراشملل ةيفارغوميدلا تانايبلا .١

 :ا�eانايب ليلحت مت ��لا ةنيعلا ةبيكرت مEف اننكمي ،نUكراشملل ةيفارغوميدلا تانايبلا ضارعتسا للاخ نم

 

 :رمعلا

 .ةنيعلا نم ٪٦٠ >�اوح نول�ش§ ثيح ،نUكراشلما نم o7كلأا ةبس¨لا امًاع ٣٥ -�إ ١٨ نم ة�رمعلا ةئفلا لثمت

انس o7كلأاو رغصلأا تائفلا ل�ش~ امن±ب ،٪٢٠ ل�ش~ ،امًاع ٤٥-٣٦ لثم ،ىرخلأا ة�رمعلا تائفلا
ً

 .٪٢٠ نم لقأ ةبس� 

 :�³يلعتلا ىوتسلما

 .U7تسجام ةجرد مÛeدل ٪٣٠ و ،سو�رولا�ب ةجرد مÛeدل نUكراشلما نم ٪٤٠

 .سو�رولا�ب نم لقأ لtؤم وأ مولبد -,ع اولصح نUكراشلما نم ٪٢٠

 :اً�رEش ةينو67كللإا ةراجتلا مادختسا تارم ددع

 ةينو67كللإا رجاتلما ٪٣٠ مدختس§ نUح >; ،اً�رEش تارم ٥-٤ ةينو67كللإا ةراجتلا نومدختس§ نUكراشلما نم ٪٥٠

 .اً�رEش ةرم نم لقأ ل�ش²

 .اً�رEش تارم ٥ نم ý7كأ ةينو67كللإا ةراجتلا نومدختس§ ٪٢٠

 :قوسwلل ةلضفلما تاصنلما

 .ةيلGHا ةينو67كللإا رجاتلما مادختسا نولضفي نUكراشلما نم ٪٤٥

 .ةيلماعلا ةينو67كللإا ةراجتلا تاصنم مادختسا نولضفي ٪٣٥

 .رجاتلماب ةصا«�ا ةلومGHا تاقيبطتلا نولضفي ٪٢٠
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 ءلامعلا ةمدخ ةدوجو �³قرلا لصاوتلا ة@رجت ليلحت .٢

 :ةيلاتلا جئاتنلا -,ع لوص�Hا مت ،�³قرلا لعافتلا ةدوجب ةقلعتلما ةلئسلأا للاخ نم

 :ةعPرسلا ةباجتسلاا

 ديo7لاو ة�روفلا ةشدردلا لثم( ةيمقرلا تاونقلا o7ع ةينو67كللإا رجاتلما ةباجتسا نأ نودقتع§ نUكراشلما نم ٪٥٥

 .ةئيطب اïeأ نودقتع§ مÎeم ٪٢٥ امن±ب ،ةعPرس )ي�و67كللإا

 .م�eاعقوتب يفت لا ةباجتسلاا نأب نورعش§ ٪٢٠

 :تامولعلما حوضو

 .ةقيقدو ةáHاو تن67نلإا o7ع ةمدقلما تامولعلما نأ نوo7تع§ نUكراشلما نم ٪٧٠

 .نUسحت -�إ ةجاحب تامولعلما ضع² نأ نودقتع§ ٪١٥ امن±ب ،ةáHاو U7غ تامولعلما نأ نورعش§ ٪١٥

 :حفصتلا ةلوEس

 .ةسلسو ةلEس عقاولما -,ع حفصتلا ة@رجت نأ نودقتع§ نUكراشلما نم ٪٦٥

 .انًايحأ حفصتلا ةبعص نو�ت دق عقاولما نأ نوري ٪٢٠

 .رجاتلما تاحفص نUب لقنتلا >; ةU7بك ة@وعص نوEجاوي نUكراشلما نم طقف ٪١٥

 :ةمد«�ا >; صيصختلا

 .م�eاجايتحا عم بسانwت ةصصخم ةمدخ رفوت ةينو67كللإا رجاتلما نأ نورعش§ نUكراشلما نم ٪٦٠

 .لضفأ ل�ش² م�eاجايتحا ةيبلتل اÎeيسحت نكمي ةمدقلما ةمد«�ا نأ نورعش§ ٪٢٥

 .ةمد«�ا >; صيصخت يأ نوري لا ٪١٥

 كلdeسلما اضر ليلحت .٣

 :ةيلاتلا جئاتنلا ترEظأ كلdeسلما اضر ىوتسمب ةقلعتلما ةلئسلأا

 :ءارشلل ةدوعلا >; ةبغرلا

 .لبقتسلما >; ةينو67كللإا رجاتلما سفن نم ءارشلا ةداعإ >; نوبغري نUكراشلما نم ٪٦٥

 .ةدوعلا >; نوبغري لا ٪١٥ امن±ب ،ءارشلل ةدوعلا ةينا�مإ نم نيدكأتم U7غ ٪٢٠
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 :ماعلا اضرلا ىوتسم

 .ةينو67كللإا رجاتلما عم مde@رجت نع ادًج نوضار نUكراشلما نم ٪٥٥

قلاطإ نUضار U7غ ٪١٠ و ،نUضار U7غ ٪١٠ امن±ب ،ماع ل�ش² نوضار ٪٢٥
ً

 .ا

 :ةينو67كللإا رجاتلما >; ةقثلا

 .اEعم نولماعتي ��لا ةينو67كللإا رجاتلما >; ةقثلاب نورعش§ نUكراشلما نم ٪٧٠

 .ةقث يأب نورعش§ لا ٪١٠ امن±ب ،رجاتلما هذt عم لماعتلا نم قلقلا ضعبب نورعش§ ٪٢٠

 كلdeسلما اضرو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ نUب ةقلاعلا ليلحت .٤

 

 دوجو جئاتنلا ترEظأ .كلdeسلما اضرو ةيمقرلا CRM ةمظنأ قيبطت نUب ةقلاعلا ليلحت مت ،ةحاتلما تانايبلا -,ع ءًانب

 :ليلحتلا نم ةصلختسلما طاقنلا زربأ >,ي اميفو .كلdeسلما اضر ةجردو ةمظنلأا هذt قيبطت ىوتسم نUب ةيباجيإ ةقلاع

 

 :اضرلا ىوتسم -,ع �³قرلا U7 CRMثأت

 )تامد«�ا صيصخت ،>�انطصلاا ءاzذلا لثم( ةثيد�Hا ةيمقرلا CRM ةمظنأ نم اودافتسا نيذلا نUكراشلما نم ٪٦٠

 .ةينو67كللإا رجاتلما عم مde@رجت نع لٍاع اضر اودبأ

 .ضفخنم وأ طسوتم اضر ةمظنلأا هذt نم اوديفتس§ مل نيذلا نUكراشلما نم ٪٤٠ ىدبأ ،ىرخأ ةيحان نم

 :ءارشلا راركتو كلdeسلما ءلاو

 نم ءارشلل ةدوعلا نوم¬6ع§ مïeأ اودكأ ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةيمقرلا ةمظنلأا نم اودافتسا نيذلا نUكراشلما نم ٪٥٠

 .رجاتلما سفن

 .مËeلاو ز�زع~ >; س±ئرلا بçسلا تناz ةصص«Gا ةمد«�ا ةدوجو ةباجتسلاا >; ةعرسلا نأ اودكأ مÎeم ٪٢٠

 ةينو67كللإا رجاتلما ھجاوت ��لا تايدحتلا .٥
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 لثمت ��لاو ،ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ قيبطت >; ةيدوعسلا ةينو67كللإا رجاتلما ھجاوت ��لا تايدحتلا ديدحت مت

 :كلdeسلما اضر نUسحتل ةلمتحم تابقع

 

 :ةينقتلا تايدحتلا

 .ايًس±ئر اقًئاع ل�ش§ ةينقتلا ةمظنلأا نUب لما�تلا نأ اوركذ نUكراشلما نم ٪٤٠

 :ةيميظنتلا تايدحتلا

 .ةيمقرلا CRM تاودأ مادختسا -,ع نUفظولما ب�ردت >; صقن دوجو -�إ اوراشأ ٪٣٠

 :نUلماعلا تاراEمب ةقلعتلما دويقلا

 ةيلاعف -,ع ابًلس رثؤت دق ةيمقرلا ةمظنلأا مادختسا >; لمعلا قرف تاراEم فعض نأب اودافأ نUكراشلما نم ٪٢٠

 .ماظنلا

 

 

نUكراشملل يرمعلا  عPزوتلا   لودج 1 :

ة�رمعلا ةبس¨لا ةئفلا    

ةنس نم 18   %10 لقأ 

 %40 ةنس 18-25

 %20 ةنس 26-35

 %15 ةنس 36-45

 %10 ةنس 46-60

ةنس نم 60   ý7 5%كأ 
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ةيمقرلا ءلامعلا  ةمدخ  ةباجتسا  ةعرس  ىوتسلم  ءلامعلا  ةباجتسا   لودج 2 :

ةباجتسلاا ةبسÏلا ىوتسم    

ادًج  %30 عÑرس 

 %25 عÑرس

 %20 طسوتم

 %15 ءيطب

ادًج  %10 ءيطب 

 

ةينو67كللإا رجاتلما  ة@رجت  نع  كلdeسلما  اضر  ىوتسم   لودج 3 :

اضرلا ةبسÏلا ىوتسم    

ادًج  %55 ضٍار 

 %25 ضٍار

 %10 دياحم

ضٍار  %5 :9غ 

قلاطإ
ً

ا ضٍار   %5 :9غ 



 ٣٨ 

 

 

 

ةيمقرلا تاونقلا  o7ع  كلdeسلما  اضر   ;< ةرثؤلما  لماوعلا   لودج 4 :

ةبس¨لا لماعلا   

ةباجتسلاا  %35 ةعرس 

تامولعلما  %30 ةقد 

ةمد«�ا  %20 صيصخت 

لصاوتلا تاونق   %15 رفاوت 

 

كلdeسلما ة@رجت   ;< ةرثؤلما  لماوعلا  ةيمtأ   لودج 5 :

ةبس¨لا لماعلا   

 %75 ةدو��ا

 %65 ةفل�تلا

 %55 ةعرسلا

مادختسلاا  %50 ةلوEس 

 

 

 

 



 ٣٩ 

 :جئاتنلا

 ن=كراشملل ةيفارغوميدلا تانايبلا •

 لثمت ثيح ،ةنيعلا نم �oكلأا ةبس�لا ل�ش� امًاع ٣٥و ١٨ ن�ب ة;رمعلا ةئفلا نأ ر"ظي ،ن�كراشملل ةيفارغوميدلا تانايبلا ليلحت للاخ نم

 �Wلا ةئفلا =¬و ،ةيدوعسلا ةي­رعلا ةكلملما => ةينوnoكللإا ةراجتلل امًادختسا Èoكلأا مU بابشلا نأ ةبس�لا هذU سكع� .ن�كراشلما نم ٪٦٠

لاعافت Èoكأ نو�ت ام ابًلاغ
ً

 مادختسا => لقأ ةئف =¬و ،ن�كراشلما نم ٪٢٠ ل�شbف امًاع ٤٥و ٣٦ ن�ب ة;رمعلا ةئفلا امأ .ةيمقرلا تاينقتلا عم 

 .انًس �oكلأا صا·Óلأا ن�ب امًادختسا لقأ نو�ت دق ةينوnoكللإا ةراجتلا نأ ��إ �oش� امم ،بابشلاب ةنراقم ةينوnoكللإا ةراجتلا

 جئاتنلا هذ�o. Uتسجام ةجرد ��ع اولصح ٪٣٠ امنhب ،سو;رولا�ب ةجرد ��ع نولصاح مs«أ ��إ ن�كراشلما نم ٪٤٠ �oش� ،ميلعتلا ةيحان نم

 .لاعف ل�ش� ةيمقرلا تاينقتلا عم لعافتلا ��ع ةردقلا نو�لتمي مs«أ W|ع� امم ،=�اعلا ميلعتلا يوذ نم مU ةساردلا => ن�كراشلما نأ سكع�

 �oع قوسbلا => مrsداع سكع� امم ،اً;ر"ش تارم ٥ ��إ ٤ نم ةينوnoكللإا ةراجتلا نومدختس� ن�كراشلما نم ٪٥٠ نأ جئاتنلا تر"ظأ امك

 .يرود ل�ش� تنnoنلإا

 ٪٣٥ لضفي امنhب ،ةيل^Cا ةينوnoكللإا رجاتلما نولضفي مs«أ ��إ ن�كراشلما نم ٪٤٥ راشأ دقف ،قوسbلل ةلضفلما تاصنلماب قلعتي اميف امأ

 ن�ب ةصاخ ،ة�oبك ةيبعش� ىظحت ةيدوعسلا ةي­رعلا ةكلملما => ةيل^Cا رجاتلما نأ ��إ �oش� ةجيbنلا هذU .ةيلماعلا ةينوnoكللإا رجاتلما مÇsم

 .لقأ ةبس�ب نكلو اضًيأ ةيبعش� ةيلماعلا رجاتلما ىظحت امنhب ،ةباشلا تائفلا

 ءلامعلا ةمدخ ةدوجو EFقرلا لصاوتلا ةBرجت ليلحت •

ت
ُ

 ةيمUأ سكع� ةجيbنلا هذU .ةع رس ةيمقرلا تاونقلا �oع ةينوnoكللإا رجاتلما ةباجتسا نو�oتع� ن�كراشلما نم ٪٥٥ نأ ناي�تسلاا جئاتن ر"ظ

 ةئhب => ةصاخ ،م"لOاشم وأ مysلئسلأ ةع رس تاباجتسا ��ع لوص^[ا نو�لysسلما لضفي ثيح ،ةينوnoكللإا ةراجتلا => ة;روفلا ةباجتسلاا

 نأ او�oتعا ثيح ،ةباجتسلاا ةعرس ��ع اضًاnoعا ن�كراشلما نم ٪٢٥ ىدبأ ،كلذ عمو .ھجول اً"جو لعافت دجوي لا ثيح VWقرلا قوسbلا

لا;وط نو�ي دق تلاا^[ا ضع� => ةباجتسلال قرغتسلما تقولا
ً

 .ةمد·[ا ة­رجت => فعض ةطقن سكع� امم ،

 رجاتلما �oع اØsلع نولصحي �Wلا تامولعلما نأ ن�كراشلما نم ٪٧٠ دكأ دقف ،تنnoنلإا �oع ةمدقلما تامولعلما حوضوب قلعتي اميف امأ

 ،ن�كلysسملل ةقيقدو ةلصفم تامولعم �oفوت نامضل ة�oبك ادًو"ج لذبت ةينوnoكللإا رجاتلما نأ ��إ �oش� اذUو .ةقيقدو ة^�او ةينوnoكللإا

 ام وUو ،ةيافكلا ھيف امب ة^�او تسhل تامولعلما ضع� نأ ��إ ن�كراشلما نم ٪١٥ راشأ ،كلذ عمو .ةيئارشلا م­ysرجت ز;زع� => دعاس� امم

 .عقاولما ��ع ةمدقلما ليصافتلا ضع� حوضوو ةقد ن�سحتل ةجاح سكع�



 ٤٠ 

 نم ديدعلا نأ ��إ �oش� ةجيbنلا هذU .ةسلسو ةل"س اs«أب ن�كراشلما نم ٪٦٥ دافأ دقف ،ةينوnoكللإا عقاولما => حفصتلا ة­رجت صخي اميف

 ضع� ن�كراشلما نم ٪٢٠ ىدبأ ،ىرخأ ة"ج نمو .مUاضر ز;زع� => م"س� ام ،ن�مدختسملل ةح;رم حفصت ة­رجت رفوت ةينوnoكللإا رجاتلما

 لعجي ل�ش� ةينوnoكللإا عقاولما قيس�تو ميمصت ن�سحت ةرورض سكع� امم ،ةينوnoكللإا رجاتلما تاحفص ن�ب لقنتلا => تا­وعصلا

 نم بلطتي ام وUو ،عقاولما لخاد لقنتلا => ة�oبك تا­وعص نو"جاوي مs«أ ��إ اوراشأ دقف ن�كراشلما نم ٪١٥ امأ .عرسأو ل"سأ حفصتلا

 .اÃs ةصا·[ا مدختسلما ة"جاو => رظنلا ةداعإ ةينوnoكللإا رجاتلما

 ةمدخ رفوت ا"عم نولماعتي �Wلا ةينوnoكللإا رجاتلما نأب نورعش� مs«أ ��إ ن�كراشلما نم ٪٦٠ راشأ ،ةمد·[ا صيصختب قلعتي اميف

 ليلحتل =¶انطصلاا ءاOذلا لثم تاينقت ��ع دمتع� ةينوnoكللإا رجاتلما نم ديدعلا نأ ��ع لدت ةجيbنلا هذU .مrsاجايتحا ÙWلت ةصصخم

 W|ع� امم ،ةمد·[ا => �oبك صيصختب نورعش� لا مs«أ ن�كراشلما نم ٪٢٥ ىدبأ ،كلذ عمو .ھتلايضفت مئلات تامدخ ميدقتو كلysسلما كولس

لااجم كانU نأ
ً

 .مrsلايضفت ��ع ءًانب ن�كلysسملل تامد·[او ضورعلا ميدقت ةيفيك ن�سحتل 

 كلQRسلما اضر ليلحت •

 ةينوnoكللإا رجاتلما سفن نم ءارشلل ةدوعلا => نوبغري ن�كراشلما نم ٪٦٥ نأ جئاتنلا تر"ظأ ،كلysسلما اضر تا;وتسم ضارعتسا للاخ نم

ظو^¹م اعًافترا ةجيbنلا هذU سكع� .لبقتسلما =>
ً

 تاقلاع ةرادإ تاودأ ةيلعاف ��ع ايًباجيإ ارًشؤم دع� ام وUو ،ءلامعلا ءلاو ىوتسم => ا

 .ليمعلا ة­رجت ن�سحت => ةيمقرلا ءلامعلا

 نم ٪٢٥و .ةينوnoكللإا رجاتلما عم م­ysرجت نع ادًج نوضار مs«أ ��إ ن�كراشلما نم ٪٥٥ راشأ دقف ،ماعلا اضرلا ىوتسلم ةبس�لاب امأ

قلاطإ ن�ضار �oغ اوناO نورخآ ٪١٠و ،مUاضر مدع مÇsم ٪١٠ ىدبأ امنhب ،ماع ل�ش� نوضار ن�كراشلما
ً

  ةيبلاغ نأ ��إ �oش� جئاتنلا هذU .ا

 

�ع لمعلا ةرورض سكع� ام ،ن�ضار �oغ ءلامعلا نم ة�oغص ةبس� كانU نكلو ،ةمدقلما تامد·[ا نع �oبك دح ��إ ن�ضار اوناO ن�كراشلما� 

 .مدختسلما ة­رجت => بناوD[ا ضع� ن�سحت

 ،ةعفترم �oتع� ةبس�لا هذU .ا"عم نولماعتي �Wلا رجاتلما => مysقث ن�كراشلما نم ٪٧٠ ىدبأ دقف ،ةينوnoكللإا رجاتلما => ةقثلاب قلعتي اميف

 ،لباقلما =>و .ن�كلysسلما ىدل ةقثو ةيقادصمب عتمتت حاجنب ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ »|بbت �Wلا ةينوnoكللإا رجاتلما نأ ��إ �oش� امم

 ز;زع� ةينوnoكللإا رجاتلما نم =¶دتس� ام وUو ،ةقث يأب اورعش� مل ن�كراشلما نم ٪١٠ امنhب ،قلقلا ضع� ن�كراشلما نم ٪٢٠ ىدبأ

 .لاCDا اذU => اrsاسرامم

 



 ٤١ 

 

 

 كلQRسلما اضرو ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ن=ب ةقلاعلا •

 ةمظنأ نم اودافتسا نيذلا ن�كراشلما نم ٪٦٠ نأ جئاتنلا تر"ظأو ،كلysسلما اضرو ةيمقرلا CRM ةمظنأ قيبطت ن�ب ةقلاعلا ليلحت مت

CRM ذلا لثم ةثيد^[ا ةيمقرلاOمل نيذلا ن�كراشلما نم ٪٤٠ ىدبأ ،ىرخأ ة"ج نم .ايًلاع اضر اودبأ تامد·[ا صيصختو =¶انطصلاا ءا 

 كلysسلما ة­رجت ز;زع� => ةيمقرلا CRM تاينقت مادختسا ةيمUأ سكع� ةجيbنلا هذU .ضفخنم وأ طسوتم اضر ةمظنلأا هذU نم اوديفتس�

 .اضرلا ىوتسم عفرو

 .ظو^¹م ل�ش� داز دق رجتملل مUءلاو نأ ةيمقرلا CRM ةمظنأ نم اودافتسا نيذلا ن�كراشلما نم ٪٥٠ ر"ظأ ،كلysسلما ءلاولاب قلعتي اميف

كأ
ّ

 قيبطت نأ ��إ �oش� ام ،مÂsلاو ز;زع� => hÝÞWئرلا ب�سلا تناO ةصص·Cا ةمد·[ا ةدوجو ةباجتسلاا ةعرس نأ ن�كراشلما ءلاؤU نم ٪٢٠ د

CRM قرلاVW بك ل�ش� م"س� نأ نكمي�o <= سلما ةقلاع ز;زع�ysكللإا رجاتلماب كلnoةينو. 

 ةينو,+كللإا رجاتلما ھجاوت WFلا تايدحتلا •

 ايًدحت ل�ش� ةينقتلا ةمظنلأا ن�ب لما�تلا نأ نوري ن�كراشلما نم ٪٤٠ نأ ن�بت ،ةينوnoكللإا رجاتلما ھجاوت �Wلا تايدحتلا ليلحت للاخ نم

 .كلysسلما ة­رجت ��ع ابًلس رثؤي دق لاعف قيس�تب لمع� لا ةفلتخم ةمظنأ وأ ةلما�تم �oغ ةمظنأ دوجو نأ ��إ �oش� ةجيbنلا هذU .ايًسhئر

 ،لباقلما => .ءلامعلا ة­رجت ن�سحت مامأ اقًئاع لثمي ةيمقرلا CRM تاودأ مادختسا ��ع ن�فظولما ب;ردت صقن نأ ن�كراشلما نم ٪٣٠ فاضأ

 اضر ��ع =�اتلا­و ماظنلا ةيلاعف ��ع رثؤي دق ةيمقرلا ةمظنلأا عم لماعتلا => لمعلا قرف تارا"م فعض نأ ��إ ن�كراشلما نم ٪٢٠ راشأ

 .كلysسلما

 

 

 

 

 



 ٤٢ 

 :تايصوتلا

 

 ةرادإ ةمظنأ قيبطت نUب ةيباجيلإا ةقلاعلا ترEظأ ��لاو ،ةساردلا هذt >; اe}لإ لصوتلا مت ��لا جئاتنلا -�إ ادًانwسا

 ��لا ةيلمعلا تايصوتلا نم ةعومجم كانt ،ةينو67كللإا ةراجتلا >; كلdeسلما اضرو )CRM( ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع

 ةدا�زو نUكلdeسلما عم ةيمقرلا اde@رجت نUسحت -,ع ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما >; ةينو67كللإا رجاتلما دعاس~ نأ نكمي

 :ةينو67كللإا رجاتملل ةديفم نو�ت نأ نكمي ��لا تايصوتلا نم ةعومجم >,ي اميفو .مËeلاوو مtاضر

 

 ةينقتلا ةمظنلأا ن9ب لما¥تلا ن9سحت -

 

 نأ -�إ U7ش§ اذt .ايًس±ئر ايًدحت ل�ش§ ةينقتلا ةمظنلأا نUب لما�تلا نأ نوري نUكراشلما نم ٪٤٠ نأ ةساردلا ترEظأ

 .لاعف ل�ش² ةمظنلأا عيمج لمع قفاوت نامض >; ة@وعص ھجاوت دق ةفلتخم ةمظنأ مدختس~ ��لا ةينو67كللإا رجاتلما

 ةمظنأو )CRM( ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ةمظنأ نUب لما�تلا نUسحت -�إ ةينو67كللإا رجاتلما -Òس~ نأ مEلما نم ،كلذلو

 ةدحوم ة@رجت قيقحت >; مtاس§ ةمظنلأا هذt نUب دي��ا لما�تلا .ةيwسجوللا تامد«�او ،نوز«Gا ةمظنأو ،عفدلا

 .ةباجتسا ý7كأو لضفأ تامدخ ميدقت رجتملل حيwي امم ،كلdeسملل

 

 نUب ضراع~ دوجو مدع نامضل نوز«Gا ماظن عم ءلامعلا تاقلاع ةرادإ ماظن ط@ر متي نأ مEلما نم ،لاثلما ليçس -,ع

 ةسلس ة@رجت U7فوتل ي�و67كللإا عفدلا تاصنم عم ةمظنلأا هذt لما�تت نأ بجي امك .ة@ولطلماو ةحاتلما تاجتنلما

 مEس±س ام وtو ،ةءافك ý7كأو عرسأ تامدخ ميدقت نمض�و ةيليغشwلا ءاطخلأا نم للقيس لاعفلا لما�تلا .كلdeسملل

 .ھئلاو ز�زع~و كلdeسلما اضر ةدا�ز >;

 

 



 ٤٣ 

 

 ةيمقرلا CRM تاودأ مادختسا jiع ن9فظولما بGردت vw رامث�سلاا -

 

 نUب نم ةيمقرلا CRM ةمظنأ مادختسا -,ع نUفظولما ب�ردت صقن نوo7تع§ نUكراشلما نم ٪٣٠ نأ ةساردلا تáHوأ

 ة�وي�Hا روملأا نم ةيمقرلا ةمظنلأا مادختسا -,ع نUفظولما ب�ردت دع§ .ةمظنلأا هذt ةيلاعف -,ع رثؤت ��لا تايدحتلا

 لماعتلا -,ع م�eردق نم ززعيس نUفظوملل بسانلما ب�ردتلا U7فوت نإ .اe}لع ¬Uك67لا ةينو67كللإا رجاتلما -,ع بجي ��لا

 .م�eاجايتحاو م�eاراسفتسلا ةباجتسلاا ةعرس نم د�ز�و ةمدقلما ةمد«�ا ةدوج نسحي امم ،ةءافكب ءلامعلا عم

 

 ءاzذلا لثم ةمدقتلما CRM تاودأ مادختسا -,ع ن�رداق نونو�يس ديج ل�ش² نU@ردلما نUفظولما نإف ،كلذ -,ع ةولاع

 رصتقي لاو ارًمتسم ب�ردتلا نو�ي نأ بجي .كلdeسملل ةماعلا ة@رجتلا نUسحتل ةم«Ãلا تانايبلا ليلحتو >�انطصلاا

 بجي .قوسلا >; تاينقتلا ثدحأ عم لماعتلا تاراEم ر�وطت نمضتي نأ بجي لب ،ماظنلا عم لمعلا ةيادب -,ع طقف

 >; مEس±س ام وtو ،ةيدرفلا نUكلdeسلما تاجايتحلا ةمد«�ا صيصخت ةيفيك -,ع نUفظولما ب�ردت -,ع ¬Uك67لا اضًيأ

 .ھئلاو ز�زع~و كلdeسلما اضر ةدا�ز

 

 Ùwانطصلاا ءا-ذلا مادختساب ةمد¢Qا صيصخت ةداGز -

 

 �0لت ةصصخم ةمدخ رفوت اEعم نولماعتي ��لا ةينو67كللإا رجاتلما نأ نورعش§ نUكراشلما نم ٪٦٠ نأ جئاتنلا ترEظأ

 .ھئلاوو كلdeسلما اضر >; مtاس~ ��لا ةيس±ئرلا لماوعلا نم دع§ ةمد«�ا صيصخت نأ -�إ U7ش§ اذt .م�eاجايتحا

 ميدقتو نUكلdeسلما كولس ليلحتل >�انطصلاا ءاzذلا تاينقت >; ةينو67كللإا رجاتلما رمثwس~ نأ يرورضلا نم ،>�اتلا@و

 .لضفأ ل�ش² ةصصخم تامدخ

 



 ٤٤ 

 

 اEضرع متي ��لا تاجتنلماو ةيج�و67لا ضورعلا صيصخت >; ةينو67كللإا رجاتلما دعاس§ نأ >�انطصلاا ءاzذلل نكمي

 ميدقت للاخ نم قوسwلا ة@رجت نUسحت >�انطصلاا ءاzذلل نكمي امك .ةقباسلا ھتلايضفتو ھكولس -,ع ءًانب كلdeسملل

 ليçس -,ع .ءارشلا ة@رجت نUسحتو ي�و67كللإا رجتلما عم لعافتلا ةدا�ز >; مEس§ امم ،نUكلdeسملل ةقيقد تايصوت

 امم ،كلdeسم لz تاجايتحلا ةمئلامو ةقد ý7كأ نو�تل ةينو67كللإا رجاتلما -,ع ةيصوتلا تاzرحم نUسحت نكمي ،لاثلما

 .رركتم ل�ش² ءارشلل ةدوعلا -,ع مEعي�æ~و ءلامعلا ءلاو ةدا�ز -�إ يدؤيس

 

 ةيمقرلا تاونقلا :Úع ءلامعلا ةمدخ ةباجتسا ةعرس ن9سحت -

 

 امن±ب ،ةعPرس ةيمقرلا تاونقلا o7ع ةينو67كللإا رجاتلما ةباجتسا نأ نوo7تع§ نUكراشلما نم ٪٥٥ نأ ةساردلا ترEظأ

 لماوعلا نم دع~ ءلامعلا ةمدخ ةباجتسا ةعرس نأ -�إ U7ش~ ةجيwنلا هذt .ةباجتسلاا ةعرس -,ع اضًا67عا ٪٢٥ ىدبأ

 ةمدخ قرف ةباجتسا ةعرس نUسحت ةينو67كللإا رجاتلما -,ع بجي ،كلذ -,ع ءًانب .كلdeسلما ة@رجت نUسحت >; ةمسا�Hا

 .ىرخلأا لصاوتلا تاقيبطت وأ ،ي�و67كللإا ديo7لا ،ة�روفلا تاثداGHا o7ع ءاوس ،ءلامعلا

 

 عم لماعتلا اÎeكمي ��لا )Chatbots( ةيكذلا تاتو@ورلا لثم تاودأ >; ةينو67كللإا رجاتلما رمثwس~ نأ لضفلأا نم

 .ةحاتم U7غ ءلامعلا ةمدخ قرف اe}ف نو�ت ��لا تاقولأا للاخ ةصاخ ،لاعفو عPرس ل�ش² ءلامعلا تاراسفتسا

 ةينو67كللإا رجاتلما ةباجتسا نم عرس§ امم ،ةرركتلما تاراسفتسلال ة�روف تاباجإ مدقت نأ نكمي ةيكذلا تاتو@ورلا

 ،ةلاعف ةق�رطب ةدقعلما لzاشلما عم لماعتلا -,ع ةرداق ةينو67كللإا رجاتلما نو�ت نأ بجي امك .ءلامعلا تاجايتحلا

 .نكمم تقو عرسأ >; ةمزلالا لول�Hا نو�لdeسلما ىقلتي ثيحب
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 �Yقرلا ناملأا ىوتسم ن9سحت -

 

 نUكراشلما ضع² ىدبأ دقف .�³قرلا ناملأا ةلأسم >ÿ ةينو67كللإا ةراجتلا >; نو�لdeسلما اEEجاوي ��لا تايدحتلا نUب نم

 >; ھتقثو كلdeسلما اضر نامضل .ةينو67كللإا تلاماعلما ءارجإ ءانثأ مdeيصوصخو م�eانايب نامأ نأش² مEقلق ةساردلا >;

 عيمج نأ نمضت نأ رجاتملل >2ب¨ي .اEعبwت ��لا �³قرلا ناملأا تاسايس نUسحت رجاتلما -,ع بجي ،ةينو67كللإا رجاتلما

 .نUكلdeسلما تانايب ةيامU7 �Hفشwلا لثم ةمدقتلما ناملأا تلاوzوتورب مادختساب متت تلاماعلما

 

 اåe ةصا«�ا تانايبلا نامأو ةيصوص«�ا تاسايس ضرع >; ةفافش ةينو67كللإا رجاتلما نو�ت نأ بجي ،كلذ -,ع ةولاع

 مåeراجت نUسحت >; مEس±س >�اتلا@و ،نUكلdeسلما ةقث نم ززعيس ي�و67كللإا قوسwلل ةنمآ ةئ±ب U7فوت .نUكلdeسملل

 .رجتملل مËeلاو ةدا�زو

 

 عيبلا دع� ام ةمدخ رGوطت -

 

 >; ةرثؤلما لماوعلا دحأ تناz ءارشلا ةيلمع مامتإ دع² ةينو67كللإا رجاتلما ةباجتسا ةعرس نأ ةساردلا جئاتن ترEظأ

 كلذ >; امب ،اEمدقت ��لا عيبلا دع² ام تامدخ نUسحت ةينو67كللإا رجاتلما -,ع بجي ،كلذ -,ع ءًانب .كلdeسلما اضر

 .ءارشلا تايلمع مامتإ دعU¬ ²متم �¾ف معد ميدقت

 

 

 



 ٤٦ 

 

 حاجنل ةيساسلأا ةدمعلأا دحأ لثمت )CRM( ةيمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ نإ لوقلا نكمي ،ةساردلا هذt ماتخ >;

 نم دكأتلا مت ،نايçتسلاا نم ةعم�Gا تانايبلا ليلحت للاخ نم .>�ا�Hا �³قرلا لوحتلا رصع >; ةينو67كللإا رجاتلما

 صيصخت ،�³قرلا لصاوتلا بناوج >; ةصاخ ،كلdeسلما اضر -,ع U7بك U7ثأت ھل ةيمقرلا CRM ةمظنأ قيبطت نأ

اضيأ لب ،كلdeسلما ة@رجت نUسحت >; طقف مtاس~ لا ةمظنلأا هذt .ةينو67كللإا رجاتلما ةباجتسا ةعرسو ،ةمد«�ا
ً

 ;< 

 .ادًدجم ءارشلل ھتدوع صرف ةدا�زو ھئلاو ز�زع~

 

 تانايبلا ليلحتو >�انطصلاا ءاzذلا لثم ةثيدح تاينقت -,ع دمتع~ ��لا ةينو67كللإا رجاتلما نأ ةساردلا ترEظأ دقل

 >; رشابم ل�ش² مEس§ امم ،نUكلdeسلما تلايضفتو تاجايتحا عم بسانwت ةصصخم تامدخ ميدقت اÎeكمي ةم«Ãلا

 لخاد ةينقتلا ةمظنلأا نUب لما�تلا نUسحتو نUفظوملل رمتسلما ب�ردتلا نأ امك .رجتلماب مdeقث ةدا�زو مtاضر ز�زع~

 .ءلامعلل ةمدقلما ةمد«�ا نUسحت >; مEسPو CRM ةمظنأ ةيلاعف نم ززع§ نأ نكمي ةينو67كللإا رجاتلما

 

 ��لا تايدحتلا ضع² دوجو ترEظأ ةساردلا نأ لاإ ،ةيمقرلا CRM ةمظنأ قيبطتل ةديدعلا دئاوفلا نم مغرلا -,ع

 ،ةمظنلأا نUب لما�تلا فعض ،نUفظولما ب�ردت صقن لثم ،ةيدوعسلا ةي@رعلا ةكلملما >; ةينو67كللإا رجاتلما ھجاوت

 قيبطت نم ةدافتسا ¿4Ñقأ قيقحتل بناو��ا هذt نUسحت -�إ ةجا�Hا زo7ت انt نمو .�³قرلا ناملأا نم قلقلا ضعÜو

 .كلdeسلما اضر ز�زع~و CRM ةمظنأ

 

 ةمد«�ا صيصختو ةيمقرلا CRM تاينقت >; رامثwسلااب ةكلملما >; ةينو67كللإا رجاتلما ةساردلا هذ5Ñ� tوت ،مات«�ا >;

 نامضل ةáHاو نامأ تاسايس ميدقتو ،ءلامعلاب ةقلعتلما روملأل ةباجتسلاا ةعرس نUسحت -�إ ةفاضلإاب ،o7كأ ل�ش²

 >; مtاس§ امم ،ھئلاو ةدا�زو ،كلdeسلما ة@رجت نUسحت -,ع لمعيس تايصوتلا هذt �¾بت نإ .نUكلdeسلما تانايب ةيامح

 .ةرمتسلما ةينقتلا تاروطتلا اtدوس~ ةيسفانت ةئ±ب >; ةينو67كللإا رجاتلما حاجن
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 عجارلما

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ٤٨ 

 

 

  :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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 قحلالما
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 ھناب�سلاا

 

  :ةنابwسلاا طبار

-pG-https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSerUU4AfvZ2nR6P1UoQyEK7X7YuybCIs3uHL

editor-BVnS_49w/viewform?usp=publish5  

 :ةنابwسلاا تانايب

 ةراجتلا يف كلھتسملا اضر ىلع اھریثأتو ةیمقرلا ءلامعلا تاقلاع ةرادإ لوح نایبتسا
 ةینورتكللإا

 :ةیصخشلا تانایبلا

 :رمعلا .١
 ١٨ نم لقأ ☐

 18-25☐ 
 26-35☐ 
 36-45☐ 

  ٦٠ نم رثكأ ☐
 :يمیلعتلا ىوتسملا .٢

 يوناث ☐
 سویرولاكب ☐
 ریتسجام ☐
  هاروتكد ☐

 :اًیرھش ةینورتكللإا ةراجتلل كمادختسا تارم ددع .٣
 ةدحاو ةرم ☐

 تارم 2-3 ☐
 تارم 4-5 ☐

  تارم ٥ نم رثكأ ☐
 ؟قوستلل اھمادختسا لضفت يتلا تاصنملا يھ ام .٤

 ةیلحملا ةینورتكللإا ةراجتلا عقاوم ☐

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSerUU4AfvZ2nR6P1UoQyEK7X7YuybCIs3uHL-pG-5BVnS_49w/viewform?usp=publish-editor
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSerUU4AfvZ2nR6P1UoQyEK7X7YuybCIs3uHL-pG-5BVnS_49w/viewform?usp=publish-editor


 ٥٢ 

 ةیملاعلا ةینورتكللإا ةراجتلا عقاوم ☐
 ةینورتكللإا ةراجتلاب ةصاخلا لومحملا فتاھلا تاقیبطت ☐
  ىرخأ ☐

 
 ءلامعلا ةمدخ ةدوجو يمقرلا لصاوتلا ةبرجت :١ مسق

 ،ةیروفلا تاثداحملا لثم( ةیمقرلا لئاسولا ربع ةینورتكللإا رجاتملا ةباجتسا نأ دجت لھ .١
 ؟ةعیرس )ينورتكللإا دیربلا

 امًئاد ☐
 اًبلاغ ☐
 اًنایحأ ☐
 ارًدان ☐
  اًدبأ ☐

 ةحضاو )عاجرلإا ةسایس ،بلطلا ةلاح لثم( تنرتنلإا ربع ةمدقملا تامولعملا نأ دقتعت لھ .٢
 ؟ةقیقدو
 امًئاد ☐
 اًبلاغ ☐
 اًنایحأ ☐
 ارًدان ☐
  اًدبأ ☐

 نیب لقنتلا يف ةلھس مدختسم ةبرجت اھعم لماعتت يتلا ةینورتكللإا رجاتملا رفوت لھ .٣
 ؟اھتاحفص
 امًئاد ☐
 اًبلاغ ☐
 اًنایحأ ☐
 ارًدان ☐
  اًدبأ ☐

 ؟كتاجایتحا عم بسانتت ةصصخم ةمدخ كل رفوت ةینورتكللإا رجاتملا نأ دجت لھ .٤
 امًئاد ☐
 اًبلاغ ☐
 اًنایحأ ☐
 ارًدان ☐
  اًدبأ ☐



 ٥٣ 

 كلھتسملا اضر :٢ مسق

 ؟اھمدختست يتلا ةینورتكللإا رجاتملا عم ةماعلا كتبرجت نع ضٍار تنأ لھ .١
 اًدج ضٍار ☐
 ضٍار ☐
 دیاحم ☐
 ضٍار ریغ ☐
  اًقلاطإ ضٍار ریغ ☐

 ةدوج تاذ ةمدخ میدقتل اھعم لماعتت يتلا ةینورتكللإا رجاتملا ىلع دامتعلاا كنكمی لھ .٢
 ؟ةیلاع
 امًئاد ،معن ☐
 اًبلاغ ،معن ☐
 اًنایحأ ☐
 ارًدان ☐
  اًدبأ ☐

 ؟اھعم لماعتت يتلا ةینورتكللإا رجاتملا يف ةقثلاب رعشت لھ .٣
 امًئاد ،معن ☐
 اًبلاغ ،معن ☐
 اًنایحأ ☐
 ارًدان ☐
  اًدبأ ☐

 ؟لبقتسملا يف ةینورتكللإا رجاتملا سفن نم ءارشلا دیعتس كنأ ربتعت لھ .٤
 دیكأتلاب ،معن ☐
 امبر ☐
 دكأتم ریغ ☐
 لا حجرلأا ىلع ☐
  لا دیكأتلاب ،لا ☐

 ةرثؤملا لماوعلا :٣ مسق

 كتبرجت تنسح دق (CRM) ءلامعلا تاقلاع ةرادلإ ةیمقرلا ةمظنلأا نأ ىرت ىدم يأ ىلإ .١
 ؟كلھتسمك

 ریبك لكشب تنسح ☐
 ًلایلق تنسح ☐



 ٥٤ 

 رثؤت مل ☐
  اًبلس ترثأ ☐

 ءلامعلا ةمدخ نیسحت يف دعاست نأ نكمی يعانطصلاا ءاكذلا لثم ایجولونكتلا نأ دقتعت لھ .٢
 ؟ةینورتكللإا رجاتملا يف

 دیكأتلاب ،معن ☐
 امبر ☐
 دكأتم ریغ ☐
  اًدیفم سیل ،لا ☐

 ؟ةینورتكللإا رجاتملا عم لماعتلا دنع كھجاوت يتلا تایدحتلا يھ ام .٣
 ةباجتسلاا يف ریخأت ☐
 تامولعملا ىلإ لوصولا يف ةبوعص ☐
 ةمدخلا يف صیصختلا مدع ☐
 يمقرلا ناملأا يف لكاشم ☐
 میلستلاو عفدلا يف لكاشم ☐
  ىرخأ ☐
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Abstract 

 

This study aimed to identify the role of Digital Customer Relationship Management (CRM) and 

its impact on achieving consumer satisfaction in the e-commerce sector, specifically focusing on 

online stores in the Kingdom of Saudi Arabia. The study employed a descriptive-analytical 

approach, deemed most suitable for the nature of the topic, and utilized a questionnaire as the 

primary data collection tool from a random sample of e-commerce users in the Kingdom. The 

study explored several dimensions of Digital CRM, including digital transformation, the role of 

data analytics, the digital consumer experience, and digital trust. The findings revealed a 

statistically significant relationship between the implementation of Digital CRM strategies and 

increased consumer satisfaction. Furthermore, the results demonstrated that the quality of the 

digital experience, the availability of continuous technical support, and trust in data security are 

among the most influential factors in customer loyalty and repeat purchases. The study 

concluded with a set of recommendations for online stores, emphasizing the need to invest in 

customer behavior analysis technologies and personalize services to enhance competitiveness 

in the Saudi market. 

 

Keywords: Digital Customer Relationship Management (CRM), Consumer Satisfaction, E-

commerce, Kingdom of Saudi Arabia, Digital Experience, Digital Trust 
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