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Ȗعرʈفࢫالطالبࢫبالمفاɸيمࢫכساسيةࢫلإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫمنࢫخلالࢫࢫإڲʄٮڈدفࢫالمحاضرةࢫ :أɸدافࡧالمحاضرة

 :العناصرࢫالتالية

 ومࢫɺونࢫوالمداخلࢫاݍݵاصةࢫبھمفȋ؛إدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالز 

 ون عناصرࢫȋإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالز. 

 

   

ࢫعاليةࢫ ࢫبʋئة ࢫوجود ࢫمع ࢫخاصة ࢫالمعاصرة ࢫللمؤسسة ࢫجدوى ࢫذات ࢫȖعد ࢫلم ࢫالزȋائن ࢫݍݨذب ࢫالتقليدية ࢫכساليب إن

،ࢫʇعدࢫخطوةࢫɸامةࢫࢭʏࢫسȎيلࢫتحس؈نࢫھوتɢلفتھࢫورȋحيتࢫسلوɠاتھلذاࢫفإنࢫالفɺمࢫالܶݰيحࢫللزȋونࢫودوافعھࢫࢫالتنافس،

ࢭʏࢫظلࢫɸذهࢫالبʋئةࢫوقدࢫساعدتࢫوسائلࢫטتصالࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالتفاعلࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫوالزȋونࢫࢫأداءࢫالمؤسسة

ࢫسيɢونࢫ ࢫالزȋائنࢫوالذي ࢫبإدارةࢫالعلاقةࢫمع ࢫࢭʏࢫإطارࢫماࢫʇسܢ ࢫلمتطلباتࢫالزȋون ࢫטستجابة ࢫفاعلية ࢫخلالࢫزʈادة من

    .عࢫɸذهࢫالمحاضرةو موض

 

واعتبارهࢫأحدࢫالعناصرࢫࢫبالزȋون الȘسوʈقࢫاݍݰديثࢫࢫاɸتمامةࢫכساسيةࢫلإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋونࢫتنȎثقࢫمنࢫإنࢫالفكر  

ڈٕاࢫالمؤسسة   .إذاࢫماࢫأرادتࢫتحقيقࢫالنجاحࢫوالنموࢫوالبقاءࢫ כساسيةࢫالۘܣࢫيجبࢫأنࢫتراع

ࢫيقومࢫعڴʄࢫثلاثةࢫأسسࢫɸامةࢫوۂʏࢫإن ࢫالȘسوʈقࢫبالعلاقاتࢫالذي ࢫبمفɺوم : مفɺومࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫيرتبط

  :وقدࢫذكرتࢫعدةࢫȖعرʈفاتࢫلɺذاࢫالمفɺومࢫأɸمɺا. جذبࢫالزȋائنࢫثمࢫטحتفاظࢫوȖعزʈزࢫלشباعࢫوالولاءࢫلدٱڈم

ࢫ -  المرȋح؈نࢫوטحتفاظࢫ٭ڈمࢫمنࢫخلالࢫتحليلࢫࢫنظامࢫجذبࢫواكȘسابࢫالزȋائن: Ȗعرفࢫإدارةࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫبأٰڈا

ڈْا،ࢫلتوطيدࢫبالاعتبار متطلباٮڈمࢫعفࢫعمليةࢫطوʈلةࢫتأخذࢫࢫمعلوماٮڈمࢫوفɺم ࢫالتوفيقࢫب؈نࢫɲشاطࢫالمؤسسةࢫوإسفاتيجي

  .وتقليصࢫمستوʈاتࢫالعلاقةࢫمعࢫالزȋائنࢫغ؈فࢫمرȋح؈نࢫعلاقاتࢫقوʈةࢫمعࢫالزȋائنࢫالمرȋح؈ن

  .منࢫخلالࢫالتواصلࢫمعɺمࢫموفلسفةࢫلفɺمࢫسلوكࢫالزȋائنࢫوالتأث؈فࢫفٕڈعڴʄࢫأٰڈاࢫمنݤݨيةࢫ: كماࢫȖعرفࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ- 

مجموعةࢫمنࢫالوسائلࢫالتنظيميةࢫوالتقنيةࢫوالȎشرʈةࢫلإدارةࢫعلاقةࢫمنࢫنوعࢫجديدࢫمعࢫالزȋونࢫࢫ:عڴʄࢫأٰڈاࢫكماࢫȖعرفࢫ- 

  .علاقةࢫخاصةࢫوܧݵصيةࢫمعࢫɠلࢫزȋونࢫعڴʄࢫحدىࢫإقامةࢫɸدفɺاࢫכسا؟ۜܣࢫ

ࢫأٰڈا-  ʄࢫعڴ ࢫȖعرف ࢫالزȋائنࢫࢫ:كما ࢫواحتياجات ࢫالمؤسسة ࢫاسȘثمارات ࢫب؈ن ࢫالتوازن ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫتفاعلية عملية

   .لتحقيقࢫأقظۜܢࢫرȋحࢫللطرف؈ن
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ࢫالزȋائنࢫ ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫإدارة ࢫأن ࢫɲستɴتج ࢫأن ࢫيمكن ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫالذكرࢫلإدارة ࢫالسالفة ࢫالتعرʈفات ࢫخلال من

ʏاࢫماࢫيڴɺمɸيمكنࢫالنظرࢫإلٕڈاࢫمنࢫعدةࢫمداخلࢫأ:  

ࡧالتكنولوجيا - 1 ࢫࢫ:مدخل ࢫخلال ࢫمن ࢫمثلࢫࢫاستخداموʈظɺرࢫɸذا ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالتعامل ʏࢫࢭ ࢫاݍݰديثة التكنولوجيا

ࢫالمؤسسات ࢫساعدت ࢫالۘܣ ࢫالمعاملاتࢫࢫטنفنʋت ࢫوإتمام ࢫالتواصل ࢫالزȋائن ʄࢫعڴ ࢫȖسɺل ࢫإلكفونية ࢫمواقع ࢫإقامة ʄعڴ

ݰملاتࢫالȘسوʈقيةࢫݍالتكنولوجياتࢫاݍݰديثةࢫوالفامجࢫلإدارةࢫاࢫاستخدام،ࢫإضافةࢫلذلكࢫفإنࢫالتجارʈةࢫمعࢫالمؤسسة

ࢫللفر  ࢫتطبيقࢫوالتخطيط ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسات ࢫساعدت ࢫالۘܣ ࢫכدوات ࢫب؈ن ࢫمن ࢫكذلك ࢫʇعد ࢫوالتɴبؤࢫبالمبيعات ࢫالبيعية ص

  . مفɺومࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائن

دارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالتواصلࢫوالدعمࢫالذيࢫيقدمھࢫنظامࢫإيظɺرࢫالتɴسيقࢫࢭʏࢫمجالࢫࢫ:مدخلࡧالتɴسيقࡧ- 2

ࢫم ʄࢫعڴ ࢫالموجودة ࢫالوظائف ࢫلɢافة ࢫوالبيانات ࢫوלنتاجية،ࢫالمعلومات ࢫالȘسوʈقية ࢫالوظيفة ࢫلاسيما ࢫالمؤسسة ستوى

ʄࢫعڴ ࢫالمعلومات ࢫتلك ࢫساعدت ࢫبيࢫحيث ࢫخلال ࢫمن ࢫحدى ʄࢫعڴ ࢫزȋون ࢫɠل ࢫوناافɺم ࢫالܨݵصية ࢫمماࢫ تھ استفساراتھ،

  .المؤسساتࢫعڴʄࢫوضعࢫخططɺاࢫالمستقبليةࢫوفقاࢫلاحتياجاتھساعدࢫ

ࡧالعملياتࡧ- 3 ࢫࢫ:مدخل ࢫالعمليات ࢫبفاعلية ࢫالمفɺوم ࢫɸذا ࢫغ؈فࢫيختص ࢫالɴشاطات ࢫمن ࢫوالتخلص ࢫبالزȋون المتعلقة

ࢫ ࢫوتحس؈ن ࢫبالمؤسسة ࢫȖعملࢫأساسية ࢫحيث ࢫالمȘسقة ࢫالعمليات ࢫشبكة ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ࢫالزȋائن، ࢫخدمة فعالية

ࢫ ࢫٱڈدفࢫلإشباعࢫحاجاتࢫورغباتࢫالمبيعاتࢫوخدمةࢫالزȋائنࢫووظيفةࢫالȘسوʈقࢫوالبحثࢫوالتطوʈرࢫوفقࢫنظام متɢامل

  .الزȋائن

وفقࢫɸذاࢫالمدخلࢫفإنࢫالتوجھࢫنحوࢫالزȋونࢫأصبحࢫثقافةࢫتلقمࢫ٭ڈاࢫالمؤسسةࢫࢫ:مدخلࡧفلسفةࡧالتوجھࡧنحوࡧالزȋون ࡧ- 4 

ࢫيمثلࢫالعنصرࢫכɸمࢫࢭʏࢫالمؤسسة،ࢫوʈتأȖىࢫذلكࢫبتحليلࢫاحتياجاتھࢫ ࢭʏࢫɠافةࢫأقسامɺاࢫووظائفɺاࢫحيثࢫأصبحࢫالزȋون

ࢫيȘي ࢫمما ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫالموجودة ࢫوالموظف؈ن ࢫالعمليات ࢫبقدرات ࢫכساسيةࢫمقارنة ࢫوالبɴية ࢫالنظم ࢫوضع ࢫللمؤسسة ح

         .טحتياجاتتلكࢫلكيفيةࢫتلبيةࢫ

 

  : )01(رقمࢫيتɢونࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫمنࢫثلاثةࢫعناصرࢫرئʋسيةࢫكماࢫɸوࢫموܷݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫࢫ

ࢫࢫ:الزȋون ࡧ- 1 ࢫالعادي ࢫɸوࢫالܨݵص ࢫࢫأو الزȋون ࢫالمنتجات ࢫȊشراء ࢫيقوم ࢫالذي ࢫالسوقࢫ  טعتباري ࢫمن أوࢫاݍݵدمات

ʏࢫرشيدةࢫࢭ ࢫبطرʈقة ڈْلاكھࢫالܨݵظۜܣࢫأوࢫلغ؈فه ڈْلاك،ࢫلاس ࢫوטس ࢫونموࢫࢫالشراء ࢫلرȋح ࢫالمصدرࢫالوحيد ࢫʇعدࢫالزȋون لذا

ولكنࢫࢭʏࢫكث؈فࢫمنࢫכحيانࢫ .معࢫقلةࢫالتɢاليفمزʈداࢫمنࢫالرȋحࢫࢫيوفر ࢭʏࢫالمستقبلࢫوعليھࢫفإنࢫالزȋونࢫاݍݨيدࢫالمؤسسةࢫ

ࢫ ࢫذلك ࢫاݍݰقيقي ࢫɸوࢫالزȋون ࢫمن ࢫمعرفة ࢫمنࢫيصعب ࢫمجموعة ࢫب؈ن ࢫȖعاوɲي ࢫɲشاط ࢫيɢون ࢫما ࢫغالبا ࢫقرارࢫالشراء لأن

  .ءࢭʏࢫاتخاذࢫقرارࢫالشراࢫمع؈نࢫمࢫيقومࢫبدور ɠلࢫمٔڈالمشارك؈نࢫ
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  نعلاقاتࡧالزȋائمكوناتࡧإدارةࡧ): 01(الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

  

  

  

  

  

قائمةࢫعڴʄࢫأساسࢫالمصݏݰةࢫالمشفكةࢫب؈نࢫȖعرفࢫالعلاقةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫارتباطࢫواتصالࢫب؈نࢫطرف؈نࢫأوࢫأك؆فࢫࢫ:العلاقةࡧ- 2

وتتأثرࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫȊسلوكࢫࢫةوماࢫيم؈قࢫɸذهࢫالعلاقةࢫأٰڈاࢫࢭʏࢫטتجاɸ؈نࢫبمعۚܢࢫأٰڈاࢫتفاعليالطرف؈نࢫلففاتࢫطوʈلةࢫכمد،ࢫ

  .الزȋائن

ʏونࢫوالمؤسسةࢫتمرࢫبخمسةࢫمراحلࢫأساسيةࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴȋإنࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالز:  

  .تبدأࢫɸذهࢫالعلاقةࢫعندماࢫينظرࢫطرفࢫماࢫإڲʄࢫالطرفࢫכخرࢫكشرʈكࢫمحتملࢫيمكنࢫالتبادلࢫمعھࢫ:الوڤʏ - أ

Ȗعدࢫمرحلةࢫטستكشافࢫمرحلةࢫالبحثࢫوالتحريࢫالۘܣࢫمنࢫخلالɺاࢫيتكشفࢫكلاࢫالطرف؈نࢫقدراتࢫࢫ:טستكشاف - ب

وأداءࢫالطرفࢫכخرࢫعنࢫطرʈقࢫȊعضࢫتجاربࢫالشراءࢫوالبيع،ࢫإذاࢫɠانتࢫالتجرȋةࢫغ؈فࢫناݦݰةࢫفإنࢫتɢلفةࢫإٰڈاءࢫالعلاقةࢫ

ࢫ ࢫقليلة، ࢫتتمثࢫوعموماتɢون ࢫجزئية ࢫمراحل ࢫخمسة ʄࢫعڴ ࢫטستكشاف ࢫمرحلة ࢫوالتواصلࢫࢫ:ࢭʏࢫلتنطوي اݍݨذب

      .ךلياتࢫوالتوقعاتوالمساومة،ࢫتطوʈرࢫ

ࢫ :التوسعࡧ- ج ࢫنȘيجة ࢫالطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫالتجارʈة ࢫالمعاملات ʏࢫࢭ ࢫالطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫالتوافق ࢫيزʈد ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏب؈نࢫࢫللثقةࢭ

     .الطرف؈ن

ࢫمؤشراتࢫࢫ:טلقامࡧ- د ࢫتصل ࢫحيث ࢫالطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫالمتبادل ࢫوالتفاɸم ࢫالتكيف ࢫوزʈادة ࢫبتوسع ࢫالمرحلة ࢫɸذه تتصف

  .الرضاࢫوالولاءࢫلأعڴʄࢫمستوʈاٮڈاࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلة

ࢭʏࢫكث؈فࢫمنࢫاݍݰيانࢫتɴتࢼܣࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫنȘيجةࢫلعدةࢫأسبابࢫوأɸمࢫɸذهࢫכسبابࢫتكرارࢫحالاتࢫࢫ:לٰڈاءࡧ- ه

  .الفشلࢫب؈نࢫالطرف؈ن

  

 

CRM  

 الزبون
(Customer) 

 الإدارة
(Management) 

 العلاقة
(Relationship) 
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ݳࢫطبيعةࢫساتࢫوزȋائٔڈاࢫوالۘܣࢫعنࢫطرʈقɺاࢫتتܸלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫأرȌعةࢫأنواعࢫمنࢫالتفاعلاتࢫب؈نࢫالمؤستجدرࢫ

   ):02(ࢭʏࢫالشɢلࢫرقمࢫةبئڈماࢫوۂʏࢫمبʋنالعلاقةࢫ

  والزȋائنمصفوفةࡧالتفاعلࡧب؈نࡧالمؤسساتࡧ): 02(الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

  

  

  

 

 عاملاتࢫمعࢫالزȋائنࢫوȋصورةࢫمباشرةمنࢫالم وۂʏࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫلɺاࢫالكث؈فࢫ:كث؈فةࡧالتفاعلࡧمعࡧالزȋون  المؤسساتࡧ- أ

ࢫ ࢫاݍݵانة ʏࢫࢭ ࢫالممثلة ʏوۂ(A)ࢫࢫ ࢫرقم ࢫالشɢل ࢫ ،)02(من ࢫوشرɠات ࢫالبنوك ࢫذلك ࢫʇسɺلومثال ࢫما ࢫوɸذا عڴʄࢫ טتصال،

   .المؤسساتࢫإɲشاءࢫقاعدةࢫالبيانات

ࡧالمباشرࡧمࡧالمؤسساتࡧ- ب ࡧالتفاعل ࢫمعࢫࢫوۂʏ :الزȋائنࡧعصعبة ࢫوالتعامل ࢫالتفاعل ࢫعلٕڈا ࢫيصعب ࢫالۘܣ  المؤسسات

ࢫ ࢫاݍݵانة ʏࢫالممثلةࢫࢭ ʏࢫوۂ ࢫعملɺا ࢫطبيعة ࢫنȘيجة ࢫ (D)الزȋائن ࢫرقم ࢫالشɢل ࢫالسياراتࢫ) 02(من ʏࢫمصنڥ ࢫذلك ࢫومثال ،

     . وכثاث

ࢫ(B)تمثلࢫاݍݵاناتࢫࢫ:حالاتࡧالوسطࡧمنࡧالتفاعلࡧ- ج حالاتࢫالوسطࢫمنࢫالمعاملاتࢫ) 02(منࢫالشɢلࢫرقمࢫࢫ(C) وࢫ

ࢫوالزȋائنࢫوالتفاعلات ࢫالمؤسسة ࢫࢫ،ب؈ن ࢫنحوࢫاݍݵانة ࢫالمؤسساتࢫالتحرك ʄࢫعڴ ࢫʇستوجب ࢫطرʈقࢫࢫ(A)مما ࢫعن ࢫوذلك ،

ࢫ ࢫماࢫقامتࢫبھࢫمؤسسةࢫࢫ،Ȋعضࢫالتحف؈قاتࢫاستخدامالمباشرࢫمعࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫࢫטتصالزʈادة ࢫ(Kellogg)مثل

خمسةࢫعشراࢫرقماࢫداخلࢫࢫכطفالحيثࢫيجدࢫࢫ)وارȋحأɠلࡧ(الۘܣࢫوجدتࢫحلاࢫمبتكراࢫلɺذهࢫالمشɢلةࢫعنࢫطرʈقࢫمسابقةࢫ

،ࢫليصبحونࢫלنفنʋتاݍݰلوىࢫثمࢫيقومونࢫبإدخالࢫمعلوماٮڈمࢫالܨݵصيةࢫرفقةࢫالرقمࢫعڴʄࢫموقعࢫالشركةࢫࢭʏࢫࢫعلب

  .تمكٔڈمࢫمنࢫالفوزࢫبجوائزمؤɸل؈نࢫللقرعةࢫالۘܣࢫ

ࢫالمؤسسةࢫولʋسࢫࢫ:לدارةࡧ- 3 ʏةࢫالموجودةࢫࢭʈشفكࢫفيھࢫمجوعةࢫمنࢫالوظائفࢫלدارȖائنࢫȋشاطࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزɲ

فقط،ࢫحيثࢫʇشملࢫجميعࢫالعملياتࢫوالوظائفࢫࢭʏࢫجميعࢫالمستوʈاتࢫלدارʈةࢫɠلࢫحسبࢫحكراࢫعڴʄࢫقسمࢫالȘسوʈقࢫ

ࢫ ࢫالبيعية، ࢫبالمɺام ࢫوالقيام ࢫالمعلومات ࢫتجميع ࢫمن ࢫالزȋائنࢫࢫʏوȋالتاڲاختصاصھ ࢫمع ࢫالعلاقة ࢫإدارة ࢫبمɺام ࢫالقيام فإن

ࢫ ࢫمجموعة ࢫفٕڈا ࢫȖشفك ࢫالمɺام ࢫمن ࢫمجموعة ࢫيتطلب ࢫإيجاȌي ࢫتتȊشɢل ࢫالۘܣ ࢫכمامي ࢫاݍݵط ࢫوظائف ࢫمعࢫمن فاعل

ʏذهࢫالوظائفࢫماࢫيڴɸمࢫɸونࢫوأȋرࢫالعلاقةࢫمعࢫالزʈادةࢫالقيمةࢫوتطوʈالتكنولوجياࢫوالعملياتࢫ٭ڈدفࢫز:  

 

  الخطوط الجوية 
B العقاقير 

  البنوك
A الإتصال 

  الأثاث
D السيارات 

  أجهزة الإعلام الآلي
C الأنترنيت 

  مباشر   غير مباشر 

  مرتفع 

  منخفض 

   تفاعل الزبون
عل

لتفا
دد ا

تر
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ࡧالȘسوʈق - أ ࢫ :وظيفة ࢫالۘܣ ࢫالوظائف ࢫأɸم ࢫمن ࢫالȘسوʈق ࢫوظيفة ࢫبالزȋائنࢫȖعد ࢫטحتفاظ ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسات Ȗساعد

واستقطا٭ڈمࢫمنࢫخلالࢫقنواتࢫטتصالࢫالمباشرةࢫɠالانفنʋتࢫوالمɢالماتࢫالɺاتفيةࢫوالبيعࢫالܨݵظۜܣ،ࢫوɸذاࢫماࢫʇساعدࢫ

عڴʄࢫȖعظيمࢫالمنافعࢫوالقيمةࢫالمحققةࢫلɢلࢫمنࢫالباǿعࢫوالمشفيࢫخلالࢫɠلࢫعمليةࢫالتبادلࢫب؈نࢫالمؤسساتࢫوالزȋائن،ࢫ

ࢭʏࢫɠلࢫزمانࢫومɢانࢫوȋالطرʈقةࢫالۘܣࢫيرغبونࢫࢫبادلࢫمعࢫالمؤسسةتزȋائنࢫإجراءࢫعملياتࢫالتفاعلࢫوالكماࢫʇسɺلࢫعڴʄࢫال

ࢫومتم؈ق  ࢫفرʈدة ࢫبأٰڈمࢫيتعاملونࢫمعࢫمؤسسة ࢫʇعطٕڈمࢫشعورا ࢫȊعضࢫࢫةفٕڈاࢫمما ࢫمن ࢫلابد عنࢫغ؈فɸا،ࢫولتحقيقࢫذلك

  :جراءاتࢫنݏݵصɺاࢫࢭʏࢫالعناصرࢫالتاليةל 

 ليةɢ؛تجزئةࢫالسوقࢫال 

  ؛כسواقࢫالمسْڈدفةࢫاختيار 

 ائنȋ؛جذبࢫالز 

 ؛إشباعࢫحاجاٮڈمࢫورغباٮڈم 

 ائنȋ؛טحتفاظࢫبالز 

 زࢫالولاءʈعزȖدعمࢫو.  

ࢫجدي ࢫالبيعࢫدمɺام ࢫحيثࢫةࢫلرجال ࢫالزȋون، ࢫالباǿعࢫالتعاملࢫمع ࢫوقتࢫقيام ࢫالوظيفةࢫالتقليديةࢫالۘܣࢫتبدأ ʄࢫعڴ خلافا

ةࢫأدتࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫأداءࢫوظيفةࢫالبيعࢫومنࢫب؈نࢫأɸمࢫالمɺامࢫاݍݨديدةࢫالمرتبطةࢫبإدارةࢫدمɺامࢫأخرىࢫجديأصبحࢫيقومࢫب

ʏائنࢫماࢫيڴȋعلاقاتࢫالز:  

 ࡧعمليةࡧالبيعʏاࢫࢫ:المساعدةࡧࡩɺةࢫشرحȋاࢫوصعوɸعقدȖࢫالكث؈فࢫمنࢫالمنتجاتࢫوʏࢫاݍݰادثࢫࢭʏنظراࢫللتطورࢫالتكنولوڊ

ستخدامࢫبرامجࢫمعلوماتࢫȖساعدɸمࢫࢭʏࢫذلك،ࢫحيثࢫمكنتࢫللزȋائنࢫمنࢫقبلࢫرجالࢫالبيع،ࢫأصبحࢫلزاماࢫعلٕڈمࢫا

ࢫمعلوماتيةࢫوأدواتࢫتكنولوجيةࢫȖساعدɸمࢫࢭʏࢫمɺامɺمࢫالبيعيةࢫ تقنياتࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫمنࢫتقديمࢫبرامج

 .وتمكٔڈمࢫمنࢫتقديمࢫالمعلوماتࢫالɢاملةࢫللزȋائنࢫوتوف؈فࢫخدماتࢫتواكبࢫتطلعاٮڈم

 عࡧʉسرȖعتمدࢫ:العناصرࡧاݍݨديدةࡧاندماجȖانتࢫعمليةࢫالبيعࢫɠࢫالسابقࢫʏعࢫࢫࢭǿࢫالمعرفةࢫالدقيقةࢫللباʄأساسࢫعڴ

وɸذاࢫماࢫيقللࢫمنࢫعمقࢫالعرضࢫالممكنࢫبالɴسبةࢫلɢلࢫعنصر،ࢫإلاࢫأنࢫالتكنولوجياࢫاݍݰديثةࢫɠالمواقعࢫלلكفونيةࢫ

ࢫواحد ࢫأن ʏࢫࢭ ࢫوالعروض ࢫالطلبيات ࢫالشرحࢫوالعرضࢫوتقديم ࢫساعدتࢫࢭʏࢫعمليات ࢫالبيع( للمؤسسات ،ࢫ)حلقات

ماࢫساعدࢫࢭʏࢫȖسرʉعࢫعملياتࢫالمبادلةࢫب؈نࢫالباǿعࢫوالمشفيࢫوإتمامࢫعمليةࢫالشراء،ࢫوɸوࢫماࢫسيؤديࢫبالضرورةࢫࢫوɸو 

 .للرفعࢫمنࢫالمبيعات

 بؤࡧبالمبيعاتɴࢫالمستوىࢫالوظيفيࢫللعملياتࢫ :التʏائنࢫࢭȋبؤࢫإنࢫלدارةࢫالعملياتيةࢫللعلاقةࢫمعࢫالزɴةࢫتدعمࢫالتʈלدار

ࢫالكميةࢫوتحديداࢫ ࢫبالطرق ࢫومعلوماتيةࢫللزȋائنࢫو بالمبيعات ࢫبيانية الۘܣࢫمنࢫتقديرࢫالمبيعاتࢫنȘيجةࢫلوجودࢫقاعدة

 .Ȗغ؈فاتࢫمستوʈاتࢫالطلبࢫلدٱڈم،ࢫوɸذاࢫلاࢫيتأȖىࢫطبعاࢫإلاࢫباستخدامࢫطرقࢫوȋرامجࢫالتɴبؤخلالɺاࢫتظɺرࢫ

 شطةࡧالبيعɲرࡧعنࡧأʈساعدࢫالتطبيقاتࢫࢫ:وضعࡧتقارȖائنࢫرجالࢫࢫالتكنولوجيةࢫالمستخدمةȋࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزʏࢭ

ࢫ ࢫإلٕڈاࢫࢭʏالبيع ࢫاݍݰاجة ࢫوقت ʏࢫࢭ ࢫواستخراجɺا ࢫوإرسالɺا ࢫ ࢫتقارٱڈم ࢫوضعيةࢫوضع ࢫمعرفة ʄࢫعڴ ࢫʇساعدɸم ࢫمما ،
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ࢫالتكنولوجياࢫ ࢫفإن ࢫلذلك ࢫإضافة ࢫتخصɺا، ࢫالۘܣ ࢫالقرارات ࢫمختلف ࢫواتخاذ ࢫالمنتجات ࢫوتصɴيف المبيعات

ࢫساعدتࢫعڴʄࢫتقديم ࢫالزȋائن ࢫجديدةࢫࢫالمستخدمةࢫࢭʏࢫإدارةࢫعلاقات ࢫالتغ؈فاتࢫ) القامن(تقنيات ࢫبتقديم Ȗسمح

عڴʄࢫجميعࢫالمنتجاتࢫمنࢫخلالࢫرسائلࢫالفيدࢫלلكفونيةࢫوטتصالاتࢫالمباشرةࢫمنࢫبرامجࢫטنفنʋت،ࢫمماࢫʇسɺلࢫ

  .عڴʄࢫصياغةࢫووضعࢫالتقارʈر

فعࢫللزȋونࢫوأɸمɺاࢫإنࢫعمليةࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتدعمࢫإدارةࢫعلاقاتࢫالزȋائنࢫتوفرࢫالعديدࢫمنࢫالمناࢫ:وظيفةࡧاݍݵدماتࡧ- ج

ʏماࢫيڴ:  

 عضࢫלرشاداتȊعةࢫȊبࢫومتاʈࢫالوʄ؛إرسالࢫاستفساراتࢫمنࢫخلالࢫموقعࢫالشركةࢫعڴ 

 ࢫʏعةࢫࢫقواعدالبحثࢫعنࢫࢭǿعةࢫصفحاتࢫخاصةࢫبالأسئلةࢫالشاȊالبياناتࢫومتا(FAQS)وذلكࢫدونࢫاݍݰاجةࢫلݏݨوءࢫࢫ

 . إڲʄࢫموظفࢫالشركة

  

  

 


