
1-ʥائȁʚإدارة العلاقات مع ال ʃȂʙتع:

تʺʲل مʱʵلف الʷʻاʡات والعʺلॽات الʱي تقʨم بها الʺʤʻʺة مʧ أجل الʨʸʴل على جʺॽع الʺعلʨمات 

الʺʱعلقة Ǽالȃʜائʧ لا سॽʺا حاجاتهʦ ورॼɼاتهʦ، ومʧ ثʦ الʺʴافʤة على علاقاتها الإʳǽابॽة بʻʽها وʧʽȃ زȃائʻها 

نʱʺاء للʺʤʻʺة وȃالʱالي تʷʻأ  مʧ خلال الاتʸال الفعال بهʦ والʱفاعل الʺʛʺʱʶ معهʦ حʱى ʷǽعʛ الʨȃʜن Ǽالا 

 ʙلة الأمȄʨʡ علاقات ، ʥافهاومʗأه:  

  .ةॽʸʵمات شʙخ ʦǽʙتق ʛʰائح عʶة الȃʛʳت ʧʽʶʴت 

 ارةȂʚار الʙؒل تʗادة معȂة الإقامة. زʙالة مʡȂو 

 ائحʴرضا ال Ȏʦʯʴجهة. رفع مʨة للॽʻهʚرة الʨʸال ʜȄʜوتع 

 احيॻʴار الʙاذ القʳة اتॻلʸع ʥʻʴʲات.  تʶسʕʺال Ȑʙل 

 ةॻʴة تʹافʚʻم Ȗʻقʲت  .ʛʽغʱاحي مॽق سʨس Ȍوس 

 اداتʙادة الإيȂة.  زॽɾمات إضاʙوض وخʛه عॽجʨت ʛʰع 

:ʥائȁʚات إدارة العلاقات مع الॻʱॻاتʙʯاس  

 ةȃʛʳʱال ʟॽʸʵل إرسال  :  تʲقة، مǼاʶلاته الʽʹاءً على تفʻائح بʶمات للʙʵة والʢʷالأن ʟॽʸʵت

 عʛوض لأنʢʷة ثقاॽɾة لʺʰʴي الʛʱاث 

 احيॽʶال الʨلاء  الʶائح:  بʛامج  الʱي تʹʺʧ ولاء  الʺʛؔʱرة،  الʙʵمات  للȄʜارات  ʢǼاقة  ،  خʨʸمات 

 سائح الʛقʺॽة 

  ȑʕʰʻʱال ȘȄʨʶʱال  :  ʙيʙʴائح، أو تʶاصل مع الʨʱلل ʗفة أفʹل وقʛاعي لʺعʻʢؗاء الاصʚام الʙʵʱاسǼ

 رغʱʰه في العʨدة 

  اناتॽʰال القائʦ على   ȘȄʨʶʱال  :  ʧلاً مʙب الॽʁȄʨʶʱة  القʛارات  الॽʰانات لاتʵاذ  تʴلʽل  الاعʱʺاد على 

 . الأسالʖʽ الʱقلǽʙʽة

 ةॽونʛʱؔعة الإلʺʶل فعال: إدارة الȞʷǼ احॽʶات الʺॽʽفاعل مع تقʱجهة والʨر الʨهʣ ʧʽʶʴت 

2-ʥائȁʚات إدارة العلاقات مع الॻʱمʙب ʃȂʙتع: 



ات  ʛؗʷمها الʙʵʱʶي تʱات الॽʻقʱالأدوات وال ʧعة مʨʺʳهي م ʧائȃʜات إدارة العلاقة مع الॽʳمʛب

لإدارة الʱفاعل مع العʺلاء الʴالʧʽʽ والʺʱʴʺلʧʽ. وتʷʺل هʚه الʛʰمॽʳات وʣائف مʱعʙدة مʲل تॼʱع الʨʱاصل  

عʺلاء الʺʱʶقʰلॽة. تهʙف  مع العʺلاء، إدارة بॽانات العʺلاء، تʧʽʶʴ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶم، وتʨقع احॽʱاجات ال

ات والعʺلاء مʧ خلال تقʦǽʙ حلʨل شॽʸʵة وخʙمات فعالة.  ʛؗʷال ʧʽالعلاقة ب ʜȄʜات إلى تعॽʳمʛʰه الʚه 

3-ʥائȁʚات إدارة العلاقة مع الॻʱمʙام بʗʳʯاف اسʗأه : 

  :لاءʸمة العʗخ ʥʻʴʲاجات العʺلاء.تॽʱدقة لاح ʛʲع وأكʛة أسǼاʳʱاس ʦǽʙخلال تق ʧم 

مʧ خلال تʧʽʶʴ مॽʰعات الʺʳʱʻات والʙʵمات، وتʴلʽل سلʨك العʺلاء لʨʱجॽه العʛوض  زȂادة الإيʙادات:  

 الʺʻاسॼة. 

 اخلي: تʗاصل الʦʯال ʥʻʴʲ  هلʶǽ مʺا ،ʙان واحȞالعʺلاء في مǼ علقةʱʺانات الॽʰع ؗافة الॽʺʳت ʛʰع

ة الʺعلʨمات.   على فʛق العʺل الʱعاون ومʷارؗ

   :اناتॻʮال بʛمॽʳات  تʲلʻل   ʙاعʶتCRM  اراتʛق اتʵاذ  يॽʱح  مʺا  الॽʰانات،  وتʴلʽل  جʺع  على 

 اسʛʱاتॽʳॽة مॽʻʰة على معلʨمات دॽʀقة.

 لاءʸادة ولاء العȂاجات العʺلاء زॽʱي احʰي تلʱة الॼاسʻʺوض الʛالع ʦǽʙمات وتقʙʵال ʟॽʸʵت ʛʰع :

 ȞʷǼل أفʹل.

4- :ʥائȁʚات إدارة العلاقة مع الॻʱمʙب  

 Salesforceبʙنامج   -أ

 :نامجʙʮال ʃȂʙة    تعʸʻم ʙتُعSalesforce   لʨات ح ʛؗʷمها الʙʵʱʶي تʱات الॽʳمʛʰز الʛأب ʧة مʙواح

، ومʚʻ ذلʥ  1999في عام   Salesforceتʦ إʡلاق    ،  ) (CRMالعالʦ في إدارة علاقاتها مع العʺلاء

إدارة    ʧʽʶʴإلى ت الʱي تهʙف  الʴʶابॽة  الʛʰمॽʳات  الʛائʙة في مʳال  الʴلʨل   Ȑʙإح ʗʴॼأص ʧʽʴال

  ʜʽʺʱت العʺلاء.  وخʙمة   ȘȄʨʶʱال عʺلॽات   ʛȄʨʢوت الʺॽʰعات،   ʜȄʜتع العʺلاء،  مع  العلاقات 

Salesforce   ارًاॽعلها خʳǽ مʺا  الʺʱʵلفة،  ات  ʛؗʷال احॽʱاجات  الʅॽؔʱ مع  وقʙرتها على  ʛʺǼونʱها 

ات مʧ جʺॽع الأحʳام والʻʸاعات  ʛؗʷشائعًا لل.  

  امʗʳʯاف اسʗأهSalesforce : 

ات إدارة معلʨمات العʺلاء ȞʷǼل شامل وتʙʴيSalesforce  ʙيॽʱح  ʥʻʴʲ إدارة علاقات العʸلاء:  ت- ʛؗʷلل

.ʦفاعل معهʱات للॽʳॽاتʛʱأفʹل الاس 



مʧ خلال تʨفʛʽ أدوات تॼʱع الʺॽʰعات، تقʦǽʙ تقارʛȄ وتʴلʽلات دॽʀقة، وزȄادة  زȂادة الॻʮʸعات والإيʙادات:  -

 كفاءة فȘȄʛ الʺॽʰعات.

عʛʰ أتʺʱة مهام خʙمة العʺلاء وتقʦǽʙ حلʨل سȄʛعة ودॽʀقة للʛد على اسʱفʶارات تʥʻʴʲ خʗمة العʸلاء:  -

 العʺلاء. 

 . Ǽاسʙʵʱام بॽانات العʺلاء لʟॽʸʵʱ العʛوض والʺȞʷǼ Ȑʨʱʴل يلʰي احॽʱاجاتهʦتعʚȂʚ تȁʙʱة العʸلاء: -

-  :ʙȂقارʯانات والॻʮل الʻلʲت ʙاعʶǽ مة العʺلاء، مʺاʙوخ ،ȘȄʨʶʱعات، الॽʰʺل أداء الʨلة حʸمف Ȑرؤ ʛʽفʨʱل

 في اتʵاذ قʛارات اسʛʱاتॽʳॽة. 

  امʗʳʯاس ʗائʦفSalesforce 

Ǽفʹل الأتʺʱة وتؔامل الأنʤʺة الʺʱʵلفة، ʧȞʺǽ للʺʙʵʱʶمʧʽ تʧʽʶʴ ؗفاءة العʺل  تʥʻʴʲ الؒفاءة:  -

 وتقلʽل الʨقʗ الʺʱʶغʛق في الʺهام الʺʛؔʱرة. 

Ǽفʹل مʸʻة سʴابॽة مʨحʙة، ʧȞʺǽ لفʛَِق الʺॽʰعات والȘȄʨʶʱ وخʙمة   تعʚȂʚ الʯعاون بʥʻ الفʙق:-

 العʺلاء الʱعاون ȞʷǼل أكʛʲ فعالॽة.

ʧȞʺǽ الʨصʨل إلى الॽʰانات في أȑ وقʗ ومʧ أȑ مȞان، مʺا ʶǽهل    سهʦلة الʦصʦل إلى الॻʮانات:-

 اتʵاذ القʛارات في الʨقʗ الفعلي.

-:Ȗʻدق تSalesforce   ʧʽʶʴتʨفʛ    تʲلʻل  في   ʦاهʶت  ʛȄتقار وȂنʷاء  الॽʰانات  لʴʱلʽل  قȄʨة  أدوات 

 اسʛʱاتॽʳॽات العʺل واتʵاذ قʛارات مʙروسة. 

ات تقʦǽʙ دعʦ مʜʽʺʱ وسȄʛع    دعʤ العʸلاء:- ʛؗʷلل ʧȞʺǽ ،مة العʺلاءʙʵرة لʨʢʱʺفʹل الأدوات الǼ

 للعʺلاء، مʺا ǽعʜز رضا العʺلاء.

الȁʙʱʯة:-  ʝॻʶʳة    تȃʛʳت  ʦǽʙتق ʶǽهل  مʺا  ة،  ʛؗʷال لاحॽʱاجات  وفقًا  الʤʻام   ʟॽʸʵت  ʧȞʺǽ

 مʸʸʵة للعʺلاء وʙȄʜȄ مʧ فعالॽة الʴʺلات الॽʁȄʨʶʱة. 

  نامجʙمهام بSalesforce 

ǽُعʛʰʱ مʸʻة مʱؔاملة لʳʺع وتʴلʽل الॽʰانات الʺʱعلقة   Salesforceبʛنامج  جʸع الॻʮانات وتʲلʻلها:  -

ات مʧ الʨʸʴل على   ʛؗʷال ʧȞʺʱه الأدوات، تʚفʹل هǼ .احلʛʺادر والʸʺلف الʱʵم ʧالعʺلاء مǼ

ة ʛؗʷقة مع الǼاʶل وتفاعلاته الʽʺل العʨرة شاملة حʨعان: صʨوهي ن ، 



   :دةʗعʯʸانات الॻʮال العʺلاء مʧ مʸادر مʨʻʱعة،  ǽSalesforceقʨم  جʸع  بॽانات  بॽʺʳʱع 

وسائل  الʺॼاشʛة،  الʙردشات  الهاتॽɿة،  الʺȞالʺات  الإلʛʱؔوني،   ʙȄʛʰال  ʛʰع الʱفاعلات  مʲل 

 ʗʴة تʙحʨانات مॽة بʙانات في قاعॽʰه الʚدمج ه ʦʱي .ȘȄʨʶʱاعي، وحʺلات الʺʱاصل الاجʨʱال

وهي مʸʻة شاملة تॽʱح لʥ رؤȄة ؗل ما يʱعلǼ Șالعʺʽل في  ،Customer 360ما ʶǽُʺى بـ  

.ʙان واحȞم 

   :لاءʸك العʦل سلʻلʲت  ʧة، م ʛؗʷاته مع الॽال دورة حʨʡ لʽʺك العʨع سلॼʱات ت ʛؗʷلل ʧȞʺǽ

  .Șʽل دقȞʷǼ لʽʺاجات العॽʱاح ʦح لها فهॽʱع، مʺا يॽʰال ʙعǼ احل ماʛفاعل الأول إلى مʱء الʙب

يʧʺʹʱ ذلʥ تॼʱع عʺلॽات الʛʷاء، الʱفاعلات مع فʛق الʺॽʰعات، الʙʵمات الʺقʙمة، والʱفاعل  

 . مع الʴʺلات الॽʁȄʨʶʱة

قȄًʨا في إدارة علاقات     Salesforceأحʙ الأسॼاب الʱي تʳعل  أتʯʸة العʸلॻات والʯفاعل مع العʸلاء:  -

تقʦǽʙ تȃʛʳة عʺلاء أكʛʲ سلاسة  ات في  ʛؗʷهل الʶǽ ات، مʺاॽة العʺلʱʺرة على أتʙالق  ʨالعʺلاء ه

ا.  ًy ॽʸʵوت 

   :ʥائȁʚاصل مع الʦʯة الʯʸخلال  أت ʧمSalesforce Marketing Cloud   وService 

Cloud،  ʘʽʴǼ ،مة العʺلاءʙارات خʶفʱة، واسॽʁȄʨʶʱلات الʺʴة، الǽʙȄʛʰسائل الʛة الʱʺأت ʧȞʺǽ

  .ʦلاتهʽʹوتف  ʦه ʨؗاءً على سلʻب  ʖاسʻʺال  ʗقʨال في   ʧائȃʜال إلى  الʛسائل والعʛوض  تʸل 

ان العʺʽل قʙ أبȐʙ اهʱʺامًا ʱʻʺǼج معʧʽ في الʺاضي، ʧȞʺǽ لʛʰنامج    Salesforceمʲلاً، إذاؗ 

 .إرسال رسائل تʛوॽʳȄة مʸʸʵة بʻاءً على هʚه الاهʱʺامات 

   :ȖȂʦʴʯعات والॻʮʸة الʯʸل  أتʲلأدوات م ʧȞʺǽSales Cloud   وMarketing Cloud   ةʱʺأت

  ʧʽلʺʱʴʺال العʺلاء   ʙʽلʨت مʲل  الʳʱارȄة  العʺلॽات   ʧم  ʖانʨجleads) صʛالف إدارة   ،(

opportunities)  تفاعل ʦǽʙات على تق ʛؗʷال ʙاعʶǽ جهة، مʺاʨة مॽʁȄʨʶرسال حʺلات تȂو (

 مʛʺʱʶ مع العʺلاء.

  وذلʥ مʧ خلال:  :اسʗʳʯام الʘؕاء الاصʠʹاعي للǺ ʓʮʹʯالاحॻʯاجات الʯʴʸقʮلॻة-

 Salesforce Einstein   مج فيʙʺاعي الʻʢؗاء الاصʚك الʛʴم ʨهSalesforce  ȑʚال

الʚؗاء   اسʙʵʱام  خلال   ʧم اسॼʱاॽʀة.  تʨصॽات   ʦǽʙوتق العʺلاء  بॽانات  تʴلʽل  ʻȞʺǽه 

ا بها العʺʽل،  Einsteinالاصʻʢاعي، ǽقʨم   ً̋ ʱن مهʨؔت ʙي قʱة الॽلʰقʱʶʺص الʛالفǼ ʕʰʻʱالǼ

 سʨاء ؗانʗ عʛوضًا تʛوॽʳȄة أو مʳʱʻات جʙيʙة.



   :صʙالفǺ  ʓʮʹʯال  ʙاعʶǽEinstein   ،ȋاف الأنʺاʷʱللعʺلاء لاك الʶاǼقة  الॽʰانات  تʴلʽل  في 

للʚؗاء الاصʻʢاعي    ʧȞʺǽ ،الʲʺال الʺʱʶقʰلॽة. على سʽʰل  الʳʱارȄة  Ǽالفʛص   ʕʰʻʱال وȃالʱالي 

ا ʱʻʺǼج جʙيʙ بʻاءً على تارʵȄه الʛʷائي.  ً̋ ʱن مهʨȞॽل سʽʺا إذا ؗان العʺǼ ʕʰʻʱال 

يॽʱح تʟॽʸʵ الȃʛʳʱة ȞʷǼل  :  Salesforceتʝॻʶʳ العلاقة مع الȁʚائʥ بʹاءً على الॻʮانات - 

ات تقʦǽʙ عʛوض مʸʸʵة وحلʨل تʻʱاسʖ مع احॽʱاجات ؗل عʺʽل  ʛؗʷلل ʧȞʺǽ ʘʽح ،ʛʽʰك  ،

 وذلʥ مʧ خلال ما يلي: 

   :ʝʶʳʸفاعل الʯال  ʛʰجʺعها ع ʦي تʱانات الॽʰخلال ال ʧمSales Cloud   وMarketing 

Cloud،   لʽʰعلى س .ʦه ʨؗوسل ʦاماتهʺʱاءً على اهʻب ʧائȃʜاصل مع الʨʱال ʟॽʸʵت ʧȞʺǽ

ا معʽً̒ا في الʺاضي، ʧȞʺǽ إرسال تʨصॽات لʺʳʱʻات   ًr ʱʻم Ȑʛʱاش ʙل قʽʺال، إذا ؗان العʲʺال

 مʷابهة له في الʺʱʶقʰل. 

   :ةॻɿȂʦʴʯلات الʸʲفي ال ʝॻʶʳʯام أدوات  الʙʵʱاسǼMarketing Cloud،   ʟॽʸʵت ʧȞʺǽ

  ʧȞʺǽ ؗʺا   .ʦهʵȄوتار  ʧائȃʜال تفʹʽلات  على  بʻاءً  الȄʨʶʱقي   Ȑʨʱʴʺوال الإعلانॽة  الʴʺلات 

 ʙȄʛʰال مʲل  مʱʵلفة  قʨʻات   ʛʰع Ǽالعʺلاء  صلة   ʛʲأك لʨؔʱن  الॽʁȄʨʶʱة  الʛسائل   ʦॽʺʸت

 . الإلʛʱؔوني، وسائل الʨʱاصل الاجʱʺاعي، أو الʛسائل الॽʸʻة

ʻȞʺǽها دراسة العلاقة مع الȃʜائȞʷǼ ʧل  Salesforceتʥʻʴʲ خʗمة العʸلاء وتȁʙʱة ما Ǻعʗ الॻʮع - 

مʛʺʱʶ مʧ خلال مʱاǼعة تفاعلات ما Ǽعʙ الॽʰع، وتقʦǽʙ حلʨل سȄʛعة وفعّالة لأȑ اسʱفʶار أو  

 ، وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ:  مȞʷلة قʙ يʨاجهها العʺʽل

 لاءʸفاعل مع العʯة الॺɾاʙام  مʙʵʱاسǼ :Service Cloud،  ʧمة العʺلاء مʙخ ʨلʲʺم ʧȞʺʱي

  ʙȄʛʰة، الʛاشॼʺردشة الʙل الʲدة مʙعʱات مʨʻق ʛʰالفعلي ع ʗقʨة تفاعلات العʺلاء في الॼʀاʛم

  ʅॽʻʸح تॽʱام يʤʻة. ؗʺا أن الॽɿالʺات الهاتȞʺاعي، والʺʱاصل الاجʨʱوني، وسائل الʛʱؔالإل

 الʺȞʷلات وتقʦǽʙ حلʨل مʸʸʵة بʻاءً على نʨع الʺȞʷلة.

   :لاءʸل رضا العʻلʲمة  تʙمع خ ʦتفاعله ʙعǼ رضا العʺلاء Ȑʨʱʶم ʦॽʽقʱانات لॽʰʱاء اسʛإج ʧȞʺǽ

  ʙاعʶǽ .ʧʽج معʱʻاء مʛأو ش ʦعʙالSalesforce   الاتʳم ʙيʙʴʱانات لॽʰʱه الاسʚل هʽلʴفي ت

 الʧʽʶʴʱ في الʙʵمة.

-ʥائȁʚل العلاقة مع الʻلʲاس وتॻɾ:    لـ ʧȞʺǽ ،مةʙقʱʺل الʽلʴʱخلال أدوات ال ʧمSalesforce 

ات في ॽʀاس فعالॽة الʱفاعل مع الȃʜائʧ وتʴلʽل العلاقة على مʱʵلف الأصعʙة ʛؗʷة الʙاعʶم ،

 وذلǼ ʥالاعʱʺاد على:  



 :ةॻانॻʮحات الʦوالل ʙȂقارʯم   الʙقǽSalesforce   ات ʛؗʷال ʙاعʶة تॽانॽحات بʨة ولॽلʽʸتف ʛȄتقار

في تॼʱع الأداء، مʲل الʱفاعل مع الȃʜائʧ، مȐʨʱʶ رضاهʦ، والʱأثʛʽ على الʺॽʰعات. تॽʱح هʚه 

.ʛʺʱʶل مȞʷǼ اتهاॽʳॽاتʛʱة اسॽاس فعالॽʀ ات ʛؗʷلل ʛȄقارʱال 

   :ةॻʴॻئʙالأداء ال تأثʛʽ  مʓشʙات   Ȑʙاس مॽʀ ʧȞʺǽ ،دةʙʴأداء م مʧ خلال تʙʴيʙ مʕشʛات 

هʚه   ʙاعʶت  .ʧائȃʜال مع  العلاقة  على  العʺلاء  خʙمة  اسʛʱاتॽʳॽات  أو  الॽʁȄʨʶʱة  الʛʰامج 

 الʺʕشʛات في تʙʴيʙ ما إذا ؗانʗ الʳهʨد الʺʚʰولة تʴقȘ الʱʻائج الʺʛجʨة.

(:  Zoho  بʙنامج  - ب العʺلاء  علاقات  إدارة  بʛنامج   ʨهCustomer Relationship 

Management ة ʛؗمه شʙتق (Zoho Corporation ات علىʶسʕʺات وال ʛؗʷة الʙاعʶف إلى مʙهȄو ،

Ȅʜة  ʛؗم الʨʽمॽة مʧ خلال مʸʻة  الإجʛاءات  وأتʺʱة  العʺلاء،  الȘȄʨʶʱ، خʙمة  الʺॽʰعات،  عʺلॽات  إدارة 

 : مʱؔاملة. يǼ ʜʽʺʱʺا يلي

 امهʙʵʱلة اسʨسه 

  ȋاʷʻع الʨن ʖʶه حʸॽʸʵة تॽانȞإم 

  ʧʽʶافʻʺالǼ ة مقارنةॼاسʻʺه الʱتؔلف 

  امʤن ʧʺؔاملة ضʱʺقات الॽʰʢʱال ʧة مʛʽʰؗ عةʨʺʳد مʨوجZoho One 

  مهامه: 

 عاتॻʮʸعات  :  إدارة الॻʮʸقعات الʦع تॻʮاحل الʙفقات ومʶل الʻʱʴت ʥʻلʸʯʲʸلاء الʸع العॺʯت

 وȀعʗاد تقارʙȂ دॻɾقة 

 ȖȂʦʴʯلاء:  الʸالع تفاعل  تॺʯع  بǻʗȂʙة  حʸلات  اهʸʯاماتهʤ ،  إرسال   ʔʴلاء حʸالع  ʤॻʴتق

 ʤه ʦؕوسل 

 لاءʸمة العʗة: خʙاشॺادثات مʲالفʹي م ʤعʗال ʙاكʘلاء ، تʸة للعॻɼʙة معʗقاع 

 ةʯʸل: الأتʻʸالع ȉاʵن ʔʴا حॻًمهام تلقائ ʥʻʻة تعॻإرسال رسائل تلقائ 

 ʙȂقارʯلات والʻلʲʯة): الȂوʗي ʤȜʲحات تʦة لȂʙة، شهॻɸʦʮة، أسॻمʦي ʙȂات أداء تقارʙشʓم 

  Ȏʙقات أخॻʮʠؒامل مع تʯؒامل  :  الʯيZoho  :معGmail    ،WhatsApp  ،Facebook & 

Instagram ،…ʤهʙʻوغ 

 

  


