
 أنظمة إدارة علاقات العملاء

Customer Relationship Management— CRM 

 اعلاَ عُّؼ محمد/ د 



اٌؼّلاء ػلالبد ئداسح رؼذ CRM ورىعّه فٍغفخ ِٓ ِضَغًب 

 ػلالبد ثٕبء ئًٌ رهذف ورمُٕبد ػٍُّبد وِٕظىِخ اعزشارُغٍ

  ورىلؼبرهُ اؽزُبعبرهُ فهُ ػجش اٌؼّلاء، ِغ الأِذ وطىٍَخ ِشثؾخ

 . ِزجبدٌخ لُّخ رؾمك ثطشَمخ ثبعزّشاس رىفُشهبو



لبثٍخ أطىلً  اٌؼلالخ ورؼزجش اٌمشاساد، ِؾىس اٌؼًُّ رغؼً : رىعُهُخ فٍغفخ 

 .واٌزؼظُُ ٌلإداسح

ورُّٕخ واؽزفبظ لوزغبة اٌّؼُبسَخ اٌؼٍُّبد َؾذد : رشغٍٍُ ؽىوٍّ ئطبس 

 .واضؾخ وئعشاءاد عُبعبد ِزضّٕبً اٌؼّلاء،

َؤّبرط ثُبٔبد ولىاػذ وأدواد رطجُمبد ِٓ َزىىْ : ِإعغٍ ِؼٍىِبد ٔظب 

 .ِؼٍىِبد وٌىؽبد رؾٍٍُُخ

اٌّخزٍفخ اٌزىاطً ٔمبط ػجش ِزغمخ رغشثخ رىفش : ٌٍمٕىاد رىبًِ ِٕظىِخ. 

اٌّبٌُخ ثبٌٕزبئظ اٌؼًُّ رغشثخ ِإششاد رشثظ : اٌّغزّش ٌٍمُبط آٌُخ. 

 



CRM طجمبد رو ٔظبَ هى : 

شجىبد فشوع، ارظبي، ِشاوض ِؾّىٌخ، رطجُمبد ئٌىزشؤُخ، ِىالغ : اٌمٕىاد طجمخ 

 .ِؾبدصخ ِٕظبد اعزّبػُخ،

اٌزطجُمبد طجمخ : CRM ٍٍُ(اٌُّذأُخ اٌخذِخ اٌّجُؼبد، ئداسح اٌزغىَك، أرّزخ) اٌزشغ، 

 .(اٌمٕىاد ػجش اٌزفبػً ئداسح) واٌزؼبؤٍ ،(واٌزمبسَش وإٌّزعخ اٌّغزىدػبد) واٌزؾٍٍٍُ

اٌجُبٔبد رىبًِ اٌؼّلاء، ثُبٔبد ِغزىدػبد : اٌجُبٔبد طجمخ (ETL/ELT)، ئداسح 

 .واٌخظىطُخ اٌغىدح ئداسح ،(MDM) ٌٍجُبٔبد سئُغُخ

ثشِغُخ واعهبد : اٌزىبًِ طجمخ (APIs)، خذِخ ؽبفلاد (ESB/iPaaS)، ًِِغ رىب 

ERP , ,BI SCM  , الإٌىزشؤُخ واٌزغبسح. 

الِزضبي الؽزفبظ، عُبعبد رذلُك، رشفُش، اٌىطىي، عُبعبد : والأِبْ اٌؾىوّخ طجمخ. 

 

 



 خُسئُغِخشعبد  اٌّغإوٌُبد الأعبعُخ اٌذوس

 CRMِبٌه اعزشارُغُخ 
ِغ اعزشارُغُخ الأػّبي،  CRMِىاءِخ 

 رؾذَذ ِمزشػ اٌمُّخ
 خبسطخ طشَك، ِإششاد ٔغبػ

 الػلأُخ ؽّلادخطظ  الػلأُه اٌؾّلادششائؼ اٌؼّلاء،  رغشثخ اٌؼًُّ/لبئذ رغىَك

 ِجُؼبدرىلؼبد  اٌزىلؼبد،، ئداسح اٌمٕىاد لبئذ اٌّجُؼبد

 لبئذ خذِخ اٌؼّلاء
ِغزىي اٌخذِخ، ِؼشفخ اٌخذِخ، لٕىاد 

 اٌذػُ
 SLAلىاػذ ِؼشفخ، ارفبلُبد 

 ٌىؽبد ِؼٍىِبد، ّٔبرط رٕجإَخ عىدح اٌجُبٔبد، إٌّزعخ، اٌزمبسَش لبئذ اٌجُبٔبد واٌزؾٍُلاد

 APIsثُئخ ِىصىلخ، رىبًِ  اٌزىبًِ، الأِبْ، اٌزىفشّ لبئذ رمُٕخ اٌّؼٍىِبد

 عُبعبد اِزضبي، ضىاثظ وطىي اٌخظىطُخ، عُبعبد الؽزفبظ اٌمبٔىُٔخ/الِزضبي



فٍ اٌمشاساد رذػُ ٌٍزٕفُز لبثٍخ ِؼشفخ ئًٌ اٌؼّلاء ثُبٔبد رؾىًَ هى 

 . اٌؼّلاء ورُّٕخ واؽزفبظ اوزغبة

ٍصُ وِزغمخ، ٔظُفخ ثُبٔبد ثزغُّغ إٌضظ َجذأ اٌؼٍٍّ، اٌزطجُك ف 

 إٌزبئظ ئدِبط وأخُشًا ،(رىطُبد رىلؼبد، ششائؼ،) ٌزؾٍُلاد ئربؽزهب

 ؽٍىي اٌّجُؼبد، فشص أوٌىَخ ِغزهذفخ، ؽّلاد) َىُِخ لشاساد فٍ

 .(اعزجبلُخ خذِخ



الأػًٍ اٌّلاءِخ روٌ اٌؼّلاء عزة. 

ًَثىفبءح ِشزشَٓ ئًٌ اٌّؾزٍُّٓ اٌؼّلاء رؾى. 

اٌشىبوي ورمًٍُ واٌىلء اٌشضب ِغزىَبد سفغ. 

اٌّزجبدٌخ اٌّضبفخ اٌمُّخ ػجش اٌؼلالخ رُّٕخ. 

وسثطه ِغزّش ثشىً الأػّبي ػًٍ الأصش لُبط 

 .اٌّبٌُخ ثبٌّإششاد



 : العزشارُغُخ -1

  اٌؼلالخ ووضغ اٌّغزهذفخ، اٌششائؼ اٌمُّخ، ِمزشؽبد ،CRM غبَبد رؾذد

 :رٌه َزضّٓ .(اٌزغشثخ أو اٌخذِخ، اٌمُّخ، ػًٍ لبئُ)

ُُِؾذدح اؽزُبعبد عبٔت ئًٌ واٌغٍىن اٌمُّخ ػًٍ لبئُ رمغ. 

وإٌّبفغ واٌؼشوع اٌؼّلاء ششائؼ ثُٓ اٌفشوق رىضؼ لُّخ خشَطخ. 

ِزىلؼخ ػىائذ وفك رُّٕخ، ِمبثً اؽزفبظ ِمبثً اوزغبة :العزضّبس أوٌىَبد. 

 



 :الأشخبص  -2

 اٌزذسَت .والِزضبي اٌّؼٍىِبد، رمُٕخ اٌزؾٍُلاد، اٌخذِخ، اٌّجُؼبد، اٌزغىَك، فشق

 :الػزجبساد ورشًّ .اٌؼًُّ ؽىي واٌضمبفخ واٌزؾفُض

 رىطُف أدواس واضؼ َّٕغ اٌزضبسة، ِضً فظً أدواس رىٌُذ اٌؼّلاء

 .اٌّؾزٍُّٓ ػٓ أدواس ئغلاق اٌظفمبد

ٍٕثٕبء لذساد رؾٍٍُُخ ٌذي الأػّبي، ل ؽظشهب فٍ فشَك رم. 

ِىبفأح ػًٍ الؽزفبظ طىًَ الأِذ ل : ِىاءِخ اٌؾىافض ِغ اٌغٍىن اٌّشغىة

 .ػًٍ اٌّجُؼبد لظُشح الأعً فمظ

ٌٍّغزخذُِٓ اٌّىلغ-لشة ودػُ لغُ، وً فٍ عفشاء :اٌزغُُش ئداسح 



 : اٌؼٍُّبد -3

 .واضؾخ ِىافمبد ورذفمبد اٌؼّلاء، ورُّٕخ واؽزفبظ لوزغبة وِٕغمخ ِىزىثخ ػٍُّبد

 :أِضٍخ

اٌّؾزٍُّٓ اٌؼّلاء رأهًُ ػٍُّخ (Lead Qualification). 

اٌفشص ئداسح ػٍُّخ (Opportunity Management) ًواضؾخ ثّشاؽ 

 .ِٕضجطخ ورىلؼبد

اٌشىىي ػٍُّخ (Complaint Handling) ِٓ ًُوالإغلاق اٌؾً ئًٌ اٌزغغ 

 .اٌشاعؼخ واٌزغزَخ

اٌّشرغؼبد وئداسح اٌخظُ ووىثىٔبد اٌىلء ثشاِظ ػٍُّبد. 

ئًٌ رطجُك ِٓ الٔزمبي ػٕذ رٕمطغ ل رغشثخ َضّٓ واٌمٕىاد اٌؼٍُّبد ثُٓ الرغبق 

 .الرظبي ِشوض



 : اٌجُبٔبد -4

اٌذلخ،) اٌجُبٔبد عىدح ،ٌٍؼًُّ ثُبٔبد ئداسح وخبسعُخ، داخٍُخ ِظبدس 

  اٌجُبٔبد ئداسح والأِبْ، اٌخظىطُخ ،(اٌؾذاصخ الرغبق، الوزّبي،

 . اٌشئُغُخ

ُّضوَز CRM ػًٍ ثمذسره اٌؾذَش: 

اٌشلُّخ ٌلأؽذاس ثُبٔبد رغُّغ. 

ثشىً (عهبص ِؼشف هبرف، سلُ ئٌىزشؤٍ، ثشَذ) ِزجبَٕخ ِظبدس سثظ 

 .وأخلالٍ لبٔىٍٔ

الؽزفبظ وعُبعبد اٌّىافمبد رىصُك. 

 



 : اٌزىٕىٌىعُب -5

ِٕظخ CRM، رىبًِ اٌزؾٍُلاد، أدواد اٌزغىَك، أرّزخ APIs، ِٓأ 

 .وؽىوّخ

واٌؼٍُّبد اٌّزطٍجبد َزجغ أْ َغت اٌزمُٕخ اخزُبس : ػٍُّخ ِلاؽظخ 

                  .اٌؼىظ وٌُظ

   ًّالخزُبس اػزجبساد رش: 

ٍواٌمٕىاد واٌؼّلاد اٌٍغبد رؼذد دػُ اٌّإعغخ، داخً أَ عؾبث. 

خبسعُخ ِٕظبد ِغ عهً رىبًِ أو ِذِغخ ورؾٍُلاد ّٔزعخ ثُئخ. 

دلُمخ ثطجمبد اٌجُبٔبد وؽّبَخ الأرؤبد ؽىوّخ. 

 



 :ثأسثؼخ أٔىاع ِزشاثطخ  CRMرىطُف َّىٓ 

 ٍرشوُض ػًٍ لُّخ اٌؼًُّ وسؤَخ طىٍَخ اٌّذي وصمبفخ : العزشارُغ

 .ِزّؾىسح ؽىي اٌؼًُّ

 ٍٍُأرّزخ ػٍُّبد اٌزغىَك واٌّجُؼبد واٌخذِخ: اٌزشغ. 

 ٍٍٍُِغزىدػبد ؤّبرط ورؾٍُلاد لعزخشاط اٌشؤي: اٌزؾ. 

ٍٔاٌزٕغُك ػجش اٌمٕىاد وئداسح ٔمبط اٌزفبػً: اٌزفبػٍٍ /اٌزؼبو. 

 



 أدواد داػّخ ِإششاد لُبط ٔمبط اٌزىاطً اؽزُبعبد اٌؼًُّ هذف اٌّإعغخ اٌّشؽٍخ

 وطىي، رفبػً ِؾزىي، عىشُبي ِؼٍىِخ ِىصىلخ ثٕبء وػٍ دلُك اٌزؼشّف
ئداسح ِؾزىي، 

CRM ٍٍُرشغ 

 أرّزخ اٌزغىَك ٔمشِؼذي  ؽّلاد، ِىلغ ِمبسٔخ عهٍخ رىٌُذ اهزّبَ اٌغزة

 صمخ وعهىٌخ ئرّبَ اٌششاء اٌزؾىًَ
ّٔىرط طٍت، 

 ِجُؼبد
 ئداسح اٌفشص ِؼذي اٌزؾىًَ

 عشػخ ودلخ ؽً اٌّشىلاد اٌخذِخ
ِشوض ارظبي، 

 شبد
F ِِٓؼشفخ/رزاوش أزظبسص 

 ئداسح اٌىلء ِؼذي اٌفمذ ثشاِظ ولء لُّخ ِغزّشح رمًٍُ اٌفمذ الؽزفبظ

 ّٔبرط رىطُخ ششاءعٍخ  رىطُبد ػشوع ِلائّخ صَبدح اٌمُّخ اٌزُّٕخ

 اعزؼبدح اٌؼّلاء العزشداد
ِؼبٌغخ أعجبة 

 رشن
ارظبلد 

 ِغزهذفخ
 ِؼذي اعزشداد

رؾٍُلاد 

 الأعجبة



 : اٌزغىَك -1

رخظُض والعزهذاف، اٌزمغُُ اٌمٕىاد، ِزؼذدح اٌؾّلاد ئداسح 

 ِجبدئ ئًٌ اٌّّبسعبد رغزٕذ .اٌؾٍّخ ػًٍ اٌؼبئذ لُبط اٌشعبئً،

 . العزشارُغُخ CRM أطش ورىظُف ػبِخ رغىَمُخ

2- اٌّجُؼبد : 

اٌؼّلاء رأهًُ اٌّجُؼبد، رىلؼبد، اٌجُغ وػٍُّبد اٌفشص ئداسح 

 . اٌّلاءِخ دسعخ وفك الأوٌىَبد رؼُُٓ اٌّؾزٍُّٓ،



  : الرظبي وِشاوض اٌؼّلاء خذِخ -3

اٌخذِخ ِغزىَبد اٌّؼشفخ، لىاػذ اٌززاوش، ئداسح (SLA)، لُبط 

 .اٌؼًُّ سضب الرظبي، رىٍفخ ،(FCR) ارظبي أوي ِٓ اٌؾً ِؼذي

ًِرىب CTI ِغ CRM وسود ٌؾظخ وربسَخه اٌؼًُّ ثطبلخ ٌؼشع 

 ثؾغت (Routing ) ٌٍّىبٌّبد اٌزوٍ اٌزىعُه ورّىُٓ اٌّىبٌّخ،

 .والأوٌىَخ اٌّهبساد

 



  : الإٌىزشؤُخ اٌزغبسح -4

ًِِغ واٌّشرغؼبد واٌّذفىػبد اٌطٍجبد رىب CRM عٍىن ٌززجغ 

 .واٌزغٍُُ ٌٍشؾٓ اعزجبلُخ سعبئً شخظُخ، رىطُبد اٌششاء،

 



 : ئًٌ اٌزؾٍُلاد رٕمغُ

وطفُخ (Descriptive): وششائؼ وٌىؽبد رمبسَش ؽذس؟ ِبرا. 

رشخُظُخ (Diagnostic): الأعجبة رؾٍُلاد ؽذس؟ ٌّبرا. 

رٕجإَخ (Predictive): فمذ/ششاء اؽزّبلد عُؾذس؟ ِبرا. 

رىعُهُخ (Prescriptive): وؽّلاد لشاساد رىطُبد ٔفؼً؟ ِبرا. 

اٌجُبٔبد، ئػذاد اٌّشىٍخ، رؼشَف :سشُذح ّٔزعخ ؽُبح دوسح ورزطٍت 

 واٌزؾغُٓ اٌّشالجخ إٌشش، اٌزمُُُ، إٌّىرط، اخزُبس ،ُضادّاٌّ هٕذعخ

(MLOps). 

 



 : شبئؼخ رمُٕبد

اٌزظُٕف (Classification): اٌفمذ اؽزّبٌُخ أو ٌٍششاء اًٌُّ ِضً ثفئخ اٌزٕجإ.  

 .اٌؾّلاد فٍ ”اٌشفغ“ ػًٍ اٌزشوُض ِغ الإَغبثُخ، واٌذلخ ،العزذػبء

اٌزغُّغ (Clustering): ٌٍغٍىن عذَذ فهُ ٌخٍك ئششافُخ غُش ششائؼ اوزشبف. 

السرجبط لىاػذ (Association Rules): اٌجُغ ٌذػُ ”ِغ َشُزشي“ أّٔبط 

 .ٌٍؼشوع اٌزٍمبئُخ واٌزهُئخ اٌزمبطؼٍ

الٔؾذاس/اٌزٕجإ (Prediction/Regression): الإٔفبق ِضً ِغزّشح لُُ رمذَش 

 .اٌّزىلغ

اٌّىعُّخ ورمٍجبره ثبٌطٍت ٌٍزٕجإ :اٌضُِٕخ اٌغلاعً ّٔبرط. 

اٌّؼضص اٌزؼٍُ أو اٌزشبثه ػًٍ لبئّخ ػشوع/ِٕزغبد الزشاػ :اٌزىطُخ ّٔبرط. 



أطش رجُشص CRM اٌزمٍٕ واٌزىبًِ اٌؼٍُّبد ِىاءِخ ضشوسح العزشارُغُخ 

 . اٌّإعغخ وظُفخ ػجش ثُبٔبد ِذفىػخ ولشاساد ِزغمخ رغشثخ ٌضّبْ

َؾزبط CRM واٌفىارُش اٌطٍجبد ثُبٔبد (ERP)، وعلاعً اٌّخضوْ ؽبٌخ 

 وؽّلاد ،(BI/Analytics) ِزمذِخ رؾٍٍُُخ سؤي ،(SCM) اٌزىسَذ

 :رٌه وَغزٍضَ .سلُّخ ولٕىاد ،(Marketing Automation) ِإرّزخ

اٌجُبٔبد ػمىد ورىصُك لُبعُخ رىبًِ واعهبد اخزُبس. 

ُاٌؾمُمخ وِىاطٓ اٌّىشسح إٌغخ فٍ اٌزؾى (Systems of Record). 

ُُّالأِبْ ِزطٍجبد ِغ واٌزىافك اٌّؾبوٌخ وئػبدح الأخطبء رذفك رظ 

 .واٌخظىطُخ

 



والأٔظّخ واٌجُبٔبد واٌؼٍُّبد ٌٍؼّلاء اٌؾبٌٍ اٌىضغ رمُُُ : اٌزشخُض 

 عىدح ورذلُك ِإششاد، ِشاعؼخ ػٍُّبد، خشائظ ِمبثلاد، رٌه َشًّ .واٌفغىاد

 .ثُبٔبد

أهذاف رؾذَذ : العزشارُغُخ CRM واٌششائؼ اٌمُّخ وخشَطخ إٌغبػ وِمبَُظ 

 .ثبٌّخشعبد العزضّبس رشثظ (Business Case) ػًّ ؽبٌخ طُبغخ اٌّغزهذفخ

ِغ ،(رىبًِ أداء، أِبْ،) اٌىظُفُخ وغُش اٌىظُفُخ اٌّزطٍجبد رىصُك : اٌّزطٍجبد 

 .”ِّىٓ/َٕجغٍ/ثذ ل“ أوٌىَبد

- ِلاءِخ) ِىضىػُخ رمُُُ ِؼبَُش واٌششوبء، واٌجبئؼُٓ إٌّظبد رمُُُ : الخزُبس 

 .(اٌذػُ اٌزىٍفخ، اٌزىعّغ، اٌزىبًِ، اٌىظبئف،

 



ُُِّجبدئ واػزّبد اٌّغزخذَ، ورغشثخ واٌزىبًِ واٌجُبٔبد اٌؼٍُّبد رظُُّ : اٌزظ 

 .اٌزؼمُذ ورمًٍُ (UX) اٌّغزخذَ ؽىي اٌزظُُّ

ًُِشؽٍُخ رغضئخ وخطظ اٌّخبطش لظىس خطظ ِغ ورشؽٍُهب اٌجُبٔبد رٕظُف : اٌزشؽ 

 .ٌلأزمبي

رّضٍُُخ اخزجبسَخ ثُبٔبد ِغ ِغزخذَ، ورغشثخ وإٍِٔ ورىبٍٍِ وظُفٍ :الخزجبس 

 .ؽذودَخ وؽبلد

رّىُٓ وخطظ واٌزؾفُض، واٌزىاطً اٌفشق رّىُٓ : اٌزغُُش وئداسح اٌزذسَت . 

عشَغ دػُ لٕبح ٌلأداء، ٌظُمخ ِشالجخ ِشؽٍٍ،/رذسَغٍ : الإطلاق (Hypercare). 

ُٓثٕبءً  ِؾغّٕخ ئطذاساد وعذوٌخ دوسَخ، ورطىَشاد رؼٍُ ؽٍمبد : اٌّغزّش اٌزؾغ 

 .اعزخذاَ وثُبٔبد ساعؼخ رغزَخ ػًٍ

 



 :  إٌغبػ ػىاًِ

ِشزشوخ وسؤَخ ػٍُب لُبدح اعزشارُغٍ رىافك . 

اٌىظبئف وِزمبطؼخ واضؾخ ػٍُّبد . 

لىٌ ورىبًِ ثُبٔبد عىدح . 

اٌّغزخذُِٓ ورجٍّٕ فؼبٌّخ رغُُش ئداسح . 

اٌّبٌُخ ثبٌّخشعبد وسثظ ِغزّش لُبط . 

واٌشفبفُخ واٌؼذاٌخ إٌضاهخ رضّٓ ورؾٍُلاد ّٔبرط ؽىوّخ. 

 



اعزشارُغُخ دوْ اٌزمُٕخ ػًٍ اٌزشوُض. 

واٌؾىوّخ اٌجُبٔبد عىدح ضؼف. 

اٌزذسَت ؤمض اٌّغزخذُِٓ ِمبوِخ. 

ِجىش ورؼمُذ ِفشط ِششوع ٔطبق. 

واضؾخ ٔغبػ ِإششاد غُبة. 

فؼبٌّخ خذِخ ػمىد وغُبة اٌّىسّدَٓ ئداسح ٔمض. 

ًاٌزظُُّ ِٕز والِزضبي اٌخظىطُخ رغبه. 

 



 : سئُغُخ ِإششاد

ِٕزظ/خذِخ ػٓ سضبء رمُُُ :اٌؼًُّ سضب. 

ٌٍٍزىطُخ اعزؼذاد:  اٌزشوَظ ٔمبط طبف. 

اٌّغبدسَٓ/اٌجبلُٓ ٔغجخ  : اٌفمذ وِؼذي الؽزفبظ. 

ِشزشَٓ ئًٌ اٌّهزُّٓ رؾىًَ ٔغجخ : اٌزؾىًَ ِؼذي. 

اٌّزىلؼخ ٌٍزذفمبد اٌظبفُخ اٌؾبٌُخ اٌمُّخ . 

اٌىاؽذ اٌؼًُّ اوزغبة رىٍفخ. 

ثـ الٌزضاَ العزغبثخ، صِٓ : اٌخذِخ عىدح SLA. 

ووًُ ٌىً رزاوش ِّضً، ٌىً طفمبد : الإٔزبعُخ. 

اٌؾّلاد/اٌؼّلاء سثؾُخ : اٌؼبئذ. 

 



CRM ٍواٌشد اٌمُبط فٍ اٌزىاطً وعبئً ئشبساد دِظ : العزّبػ 

 اٌّشبػش، ورظُٕف العزّبػٍ، العزّبع رٌه وَشًّ . واٌزخظُض

 الأعجبة ٌّؼبٌغخ ثبٌّإعغخ اٌمضبَب سثظ ِغ اٌّىضىػبد، ؤّزعخ

 .اٌغّؼخ ورؾغُٓ اٌغزسَخ

CRM واٌغُبق، اٌّىلغ ػًٍ لبئّخ ِخظظخ خجشاد : اٌّؾّىي 

ؾىّخ دافؼخ وئشؼبساد  اٌزؾمك ٌزجغُظ الأعهضح وِغغّبد اٌزىلُذ، ُِ

 .واٌذفغ

 



ٍضشوسح ِغ ، عبهضح خذِبد ػجش ورىبًِ عشَغ ؤشش ِشؤخ : اٌغؾبث 

 .العزخذاَ وِشالجخ اٌغؾبثخ رىبٌُف ضجظ

ِجذئُخ، سعبئً طُبغخ اٌخذِخ، وولاء دػُ : اٌزىٌُذٌ الططٕبػٍ اٌزوبء 

 واٌخظىطُخ، والإٔظبف ٌٍغىدح طبسِخ ؽىوّخ ِغ ِؾبدصبد؛ رٍخُض

 .اٌؾغبعخ اٌمشاس ٔمبط فٍ ثششَخ وِشاعؼخ واضؾخ اعزخذاَ ؽذود ورؾذَذ

خذِخ ورغبسة اعزجبلُخ طُبٔخ رزُؼ ِزظٍخ أعهضح ثُبٔبد : الأشُبء ئٔزشٔذ 

 .رٍمبئُخ طُبٔخ صَبساد وعذوٌخ ِجىشح أػطبي ئشؼبساد ِضً غُٕخ،

 



ُثُٓ ثُبٔبد رذفك ِخطظ اسع CRM , ERP اٌزغبسح وِٕظخ 

 .اٌشلبثخ ؤمبط اٌشئُغُخ اٌزؼشَفبد َىضؼ الإٌىزشؤُخ

 


