
 (CRM) نظام إدارة علاقات العملاءبرمجيات 

 

  )CRM(لمحة تاريخية عن نظام إدارة علاقات العملاء. 1

في أواخر الستينات والسبعينات من القرن الماضي، كانت الشركات تتبّع عملائها المحتملين وجهات اتصالها باستخدام طرق 

الحديث  (CRM) بالإنترنت مثل المجلات وحامل بطاقات عمل دوّار. يعود أصل برنامج إدارة علاقات العملاء غير متصلة

إلى أواخر الثمّانينات وأوائل التسّعينات من القرن الماضي، حيث كانت الشّركات تحتفظ بعملائها المحتملين وجهات اتصالها في 

نموّ هذا المجال، اضطرّ  ومع )SFA( .أتمتة قوى المبيعاتذلك إلى تكنولوجيا  أنظمة إدارة قواعد بيانات رقمية، تحوّلت بعد

البائعون إلى تقديم مجموعة أوسع من الخدمات مثل التوّاصل متعددّ القنوات، وأتمتة التسّويق، وتتبع الأداء، وإعداد التحّليلات 

 .والتقارير

ء مباشرةً في شركتك، أمّا في وقتنا الحالي، تبُنى العلاقات مع العملاء وتعُزّز بفضل جهود كلٍ من الفِرق التي تتعامل مع العملا

بناءً على ذلك، تطوّرت أنظمة إدارة علاقات العملاء في أيامنا لتصبح أكثر بكثير من مجرّد أداة  .وليس فريق المبيعات فحسب

اليوم فرق التسويق، والمبيعات، والخدمات في  (CRM) أتمتة قوى المبيعات. تصل أنظمة الشركات لإدارة علاقات العملاء

 .ما يسمح لعملائك أن يمرّوا بتجربة سلسة مع علامتك التجاريةمنصة مشتركة، 

 ؟crm system ما هو

 

 اعتادت شركة فيرست ماركيتس على تقديم خدمات ممتازة للعملاء من خلال التعامل مع افضل برنامج إدارة علاقات العملاء

CRM  للشركات جمع حيث يعد الحل الذكي الذي تحتاجه كل شركة تسعى للتميز في خدمة عملائها، بفضل هذا النظام يمكن

 .وتنظيم جميع المعلومات الخاصة بالعملاء في مكانٍ واحد

المشتريات، خ مما يسهل على فريق العمل الوصول إلى هذه البيانات والاستفادة منها بشكل فعال ، سواء كان الأمر يرتبط بتاري

 .إدارة استفسارات العملاء، أو حتى تحليل سلوكهم؛ لتقديم عروض مُخصصة

https://www.zoho.com/ar/crm/sales-force-automation.html?source_from=crm_software
https://www.zoho.com/ar/crm/sales-force-automation.html?source_from=crm_software


، بالإضافة إلى قدرته على تحسين القدرة على تحويل البيانات إلى استراتيجيات ناجحة تستخدمها وقت ما تشاءكما لديه 

 .التواصل مع العملاء، وتعزيز ولائهم وزيادة فرص البيع

، وتضمن رضاهم، مما يحفز على تقديم تجربة مُخصصة تزيد من فهم احتياجات عملائك بشكل أعمقيساعدك على  لاسيما

، فهو الشريك الأفضل الذي يعتمد عليه؛ لدفع عجلة نمو أعمالك وتحقيق النجاح الدائم والمستمر في إليك مرارًا وتكرارًاعودتهم 

 .سوق العمل التنافسي

 

 

 

 



 

  برنامج إدارة علاقات العملاءأنواع . 3

( متنوعة ومتعددة، ويمكن تصنيفها بناءً على الأغراض والوظائف التي تقدمها، فيما CRMتعد أنظمة إدارة علاقات العملاء )

  :CRMيلي بعض الأنواع الشائعة لأنظمة 

  :(Marketing CRM)للتسويق  CRMنظام  -1

البيانات المرتبطة بجهود التسويق في الشركة، حيث يساعد في تتبع حملات التسويق يركز هذا النوع على تحليل وإدارة  

  .وتحليل البيانات المرتبطة بالعملاء وتحديد العملاء المستهدفين والوصول إلى استراتيجيات التسويق الفعالة

   :(Sales CRM) للمبيعات CRMنظام  -2

فرص البيع، كما يوفر تحديثات حول حالة المبيعات والفرص القائمة، وتوزيع  يركز على إدارة وتتبع عمليات المبيعات وتحسين

  .المهام وتحليلات الأداء للمبيعات

  :(Customer Service CRM) نظام خدمة العملاء -3

اريخ يركز على توفير دعم متميز للعملاء وتحسين تجربة العملاء، أيضًا يتضمن إدارة استفسارات وشكاوى العملاء وتتبع ت 

  .التواصل معهم وتوفير قاعدة بيانات شاملة لمساعدة فرق خدمة العملاء

   :(Integrated CRM) نظام العملاء المتكامل -4

التسويقي وللمبيعات وخدمة العملاء في حزمة واحدة متكاملة، حيث يهدف إلى توحيد البيانات  CRMيجمع بين وظائف نظام 

  .ت والتسويق وخدمة العملاء، لتحسين تواصل الشركة مع العملاءوتحقيق التنسيق بين أقسام المبيعا

   :(Analytical CRM) التحليلي CRMنظام  -5

يركز على تحليل البيانات المتعلقة بالعملاء لفهم سلوكهم وتوجيه القرارات التسويقية والبيعية، ويساعد أيضًا في تحليل البيانات 

  .الهامة لتحسين استراتيجيات العمل مع العملاء الكبيرة واستخلاص الأنماط والاتجاهات

   :(Social CRM) الاجتماعي CRMنظام  -6



مما يساعد في تحسين الحملات  يرتكز على استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لتتبع وفهم تفاعلات العملاء واستجابتهم،

  .التسويقية وزيادة وعي العلامة التجارية

   :(Mobile CRM) المحمول CRMنظام  -7

من خلال الهواتف المحمولة والأجهزة اللوحية، مما يتيح للموظفين الوصول إلى المعلومات  CRMيتيح الوصول إلى نظام 

  .وإجراء العمليات أثناء التنقل، وتحسين التواصل والاستجابة السريعة للاحتياجات العملية

 

 

 

 



 

  

 تخطيط وتنفيذ البرنامج .1

، ثم تحديد المعالم الرئيسية للتطبيق والوظائف التي يجب توفيرها، CRMتبدأ الشركات بتحديد أهدافها ومتطلباتها من برنامج 

  أيضاً يعُد تحليل الاحتياجات وتصميم النظام واختيار البرمجيات المناسبة جزءًا مهمًا من هذه العملية.

  تخصيص البرنامج .2

إمكانية التخصيص وفقاً لاحتياجات الشركة، كما يمكن تخصيص الواجهة والنماذج  CRMي برنامج تتيح البرامج المستخدمة ف

   والتقارير والمعالجات لتناسب عمليات العمل الفردية للشركة.

  تكامل البرنامج .3

ت، ونظام المحاسبة، بسلاسة مع أنظمة الشركة الأخرى؛ مثل نظام إدارة المشاريع، ونظام إدارة المبيعا CRMيتكامل برنامج 

   حيث يساهم التكامل في تحسين تدفق العمل وتبادل البيانات وتوفير رؤى شاملة للعملاء.

  تدريب المستخدمين والدعم .4

بشكل فعال، من خلال توفير دورات تدريبية وموارد تعليمية  CRMيجب أن يتم تدريب موظفي الشركة على استخدام برنامج 

   يح للتطبيق، وأيضًا توفير دعم فني مستمر لحل المشاكل والإجابة على الاستفسارات.لضمان الاستخدام الصح

  قياس وتحسين الأداء .5

تقارير وتحليلات شاملة لقياس أداء العملاء وفهم تفاعلاتهم مع الشركة، كما يمكن استخدام هذه البيانات  CRMتوفر برامج 

   ية التسويقية.لتحسين العمليات وتعزيز الرضا وزيادة الفعال

  التحسين المستمر  .6

بشكل مستمر،والاستماع للموظفين والعملاء وتقييم  CRMيجب أن تكون الشركة ملتزمة بمراجعة وتحسين برنامج  

  ملاحظاتهم وذلك من اجل تنفيذ التحسينات اللازمة لضمان استمرارية النجاح.



 

  CRMمقارنة بين برامج. 4

لعملك، من الضروري فهم الفرق بين الخيارات المتاحة في سوق  CRM برنامج لإدارة علاقات العملاء عند البحث عن افضل

في الوظائف، بما في ذلك سهولة الاستخدام، التكامل مع الأدوات الأخرى، وكذلك الأسعار،  CRM العمل، حيث تختلف برامج

 :وتتمثل في الآتي

 Salesforce برنامج .1

 من أكثر برامج CRM  شهرة على مستوى العالم، يتميز بقدرته الفائقة على التكامل مع مجموعة واسعة من الأدوات

 .والتطبيقات

  يعد خيار مثالي للشركات الكبيرة التي تحتاج إلى حلول مخصصة ومعقدة، يقدم مجموعة متنوعة من الوظائف

 .المتقدمة

 رة والمتوسطةتكلفته مرتفعة نسبيًا، مما يجعله أقل ملاءمة للشركات الصغي. 

 

 

 لمحة عن هذا التطبيق

يمكنك الوصول إلى قوة النظام الأساسي  .للجوال Salesforce قم بتشغيل عملك من هاتفك أو جهازك اللوحي باستخدام تطبيق

 في العالم من راحة يديك وتحويل أعمالك باستخدام بيانات في الوقت الفعلي وتطبيقات 1لإدارة علاقات العملاء رقم 

Lightning المصممة للجوّال. 
 

 HubSpot CRM برنامج .2

 يعد الخيار الأمثل للشركات الصغيرة والمتوسطة التي تبحث عن برنامج CRM سهل الاستخدام ومجاني. 

 يتميز بواجهة مستخدم بسيطة وسهلة التعلم، مما يجعله مناسباً للفرق التي لا تمتلك خبرة تقنية كبيرة. 

 يوفر مجموعة من المميزات الأساسية مثل إدارة العملاء، وتتبع المبيعات. 



 يوجد منه نسخة مجانية، إلا أن النسخ المدفوعة توفر ميزات إضافية ضرورية للشركات المتنامية. 

 Zoho CRM برنامج .3

 متكامل وفعال من حيث التكلفة، يجمع بين ميزات متقدمة وأسعار مناسبة. 

 يانات العملاء، وأتمتة العمليات، وتحليل الأداء بسهولةيتيح لك إدارة ب. 

  يتميز بمرونته الكبيرة في التخصيص، مما يجعله مناسباً للشركات من جميع الأحجام. 

 بالإضافة إلى توفير مجموعة واسعة من التكاملات مع الأدوات الأخرى؛ ليعزز من كفاءة العمليات. 

  فية استخدام كافة مميزاته بشكل فعالولكن يحتاج إلى بعض الوقت؛ لتعلم كي. 

 

 

  

 

3 .leader crm  



 

 لمحة عن هذا التطبيق

ومتتبع للعملاء والعملاء المحتملين  يشمل ليدر العديد من المزايا والخاصيات من بينها بطاقة أعمال رقمية ورسائل تذكيرية

وتعليقات حول العملاء وملاحظات واجتماعات وتقويم ذكي للأعمال ومهام ونماذج خاصة بعروض الأسعار ومتابعات وبحث 

 .ذكي وقياسات وفعاليات وقاعدة بيانات للعملاء

تطبيق ليدر لتتبع المبيعات وإدارة علاقة العملاء سهل الاستخدام، وقد تم تصميمه خصيصا لرجال المبيعات أو الأشخاص  يعتبر

منتجع صحي، صالون حلاقة، صالون أظافر، وسطاء/مستشارو العقارات، )ذوي المهن الحرة أو أصحاب الأعمال الصغيرة 

ملاء الذي يتمتع به ليدر على إدارة قاعدة بيانات العملاء وزيادة عدد المبيعات المحامون، وغيرهم(. يساعد نهج إدارة علاقة الع

 !!!بفضل الخوارزمية الذكية والمزايا الفريدة التي يتمتع بها التطبيق والتي ستسهل العمل وتحسنه، كل هذا بنقرة زر واحدة
 

 

4 .. consumer Goods Cloud . 

 

 



 

 لمحة عن هذا التطبيق

غير المتصل بالإنترنت لتنفيذ  Consumer Goods Cloud المتجر المثالي باستخدام تطبيق الهاتف المحمولقم بتوفير 

عمليات البيع بالتجزئة. يمكن للعملاء المباشرين وغير المباشرين الآن تلقي الطلبات دون اتصال بالإنترنت بشكل كامل مع 

فرق المبيعات على زيادة المبيعات. يمكن للممثلين أيضًا التركيز على  السعر المثالي للقرش والطلبات الترويجية التي ستساعد

المهام في متناول اليد مع رؤية واضحة لجميع أنشطتهم الميدانية باستخدام عرض مجمع للمعلومات الأكثر صلة وقابلة للتنفيذ 

من التقاط البيانات المتعلقة بزيارتهم بسرعة على جهازك المحمول. أثناء التواجد في المتجر ، تمكّن الأدوات الذكية المندوبين 

 .وكفاءة

 

 . دفترة 5

 

 

 هل النمط الساطع مناسب لصناعتي؟. 5

مع أخذ المرونة في الاعتبار. يحتوي برنامج مركز  Bright Pattern تم تصميم برنامج مركز الاتصال الخاص بشركة

على الكثير من الميزات ويمكن تخصيصه، ودعم تكامل العملاء، ودعم التكامل مع  Bright Pattern الاتصال الخاص بـ

أدوات إدارة القوى العاملة، وواجهة قابلة للتخصيص مع واجهات برمجة التطبيقات المفتوحة. يعد النشر أيضًا أمرًا سهلاً نظرًا 



المحلية، مما يمنحك العديد من خيارات النشر بينما  يعتمد على السحابة بدلاً من الاعتماد على الأجهزة Bright Pattern لأن

 .يسمح لك بدعم القوى العاملة عن بعد مع عدد غير محدود من الوكلاء والعاملين عن بعد

مجموعة واسعة من حالات  Bright Pattern لكل صناعة احتياجات مختلفة لحلول مركز الاتصال الخاصة بها. يدعم

ل أشياء مثل الحملات الصادرة والحملات التسويقية والمكالمات الواردة والمكالمات الصادرة. الاستخدام، وهو قادر على تشغي

الاستفادة من عمليات التكامل المخصصة  Bright Pattern باستخدام منشئ السيناريو، يمكن للحل البرمجي الخاص بـ

خصصًا في خدمة العملاء الواردة، أو لتخصيص البرنامج لأي حجم ولأي غرض، سواء كان مركز الاتصال الخاص بك مت

المبيعات الخارجية، أو كليهما. يمكن لمستشارينا المحترفين مساعدتك في إنشاء الحلول البرمجية الأكثر كفاءة وفعالية لتناسب 

 .الكفاءة احتياجاتك. أو يمكنك بسهولة إنشاء وتغيير الحل البرمجي بنفسك، مما يمنح مركز الاتصال الخاص بك المرونة وزيادة

 CRM التكامل مع أي نظام

 أو نظام سجلات. من السهل إعداد CRM قادر على التكامل مع أي حل Bright Pattern برنامج مركز الاتصال الخاص بـ

Bright Pattern  ويمكن دمجه معMicrosoft Dynamics 365 وSalesforce وZendesk وServiceNow 

مع ذلك أيضًا.  Bright Pattern كان لشركتك نظام سجلات خاص بها، فيمكن أن يتكامل إذا .Oracle Service Cloudو

لتقديم  Bright Pattern وتقنيات مركز الاتصال الأخرى في برنامج مركز الاتصال الخاص بـ CRM اجمع بين برنامج

 تجربة عملاء متعددة القنوات

 

 

 

 



 

 



 

 

 



المحليّة الاختيار المفضّل للمؤسسات منذ عقد من الزمن. لقد قطعت برامج إدارة علاقات  (CRM) كانت برامج إدارة علاقات العملاء

السّحابية، باتت بياناتك آمنة ويمكن  (CRM)السحابية اليوم شوطًا في توفير ميزات أفضل. باستخدام أنظمة إدارة علاقات العملاء  (CRM) العملاء

 .اتصال واطلاع بأحدث وأدقّ معلومات العملاءالوصول إليها من أي مكان وفريقك على 

 الخدمة السحابية لإدارة علاقات العملاء

يتمثل السبب الأساسي لدمج نظام إدارة علاقات العملاء في أعمالك في ربط الموظفين لديك. باستخدام إدارة علاقات العملاء 

 .السحابية، يمكن للشركات تحسين التعاون في مشروعات الفريق

المحتوى،  ,والمعرفةيعمل النظام على تبسيط المشروعات، وتيسير مشاركة البيانات -بفضل السحابة  -والتعاون  التواصل

 .وتعزيز العمل الجماعي الأكثر كفاءة

 

 

 خاتمة:  

هي من أهم الأنظمة التي يمكن أن تساهم في  (CRMبرامج إدارة علاقات العملاء )في ختام ، يمكن القول أن 

نجاح الشركات والمؤسسات، حيث أنها تساعد في تنظيم وإدارة البيانات المتعلقة بالعملاء، وتحسين الاتصالات 

 ملاء وتحسين معدلات التحويل.معهم، وفهم احتياجاتهم وتوقعاتهم، مما يؤدي إلى زيادة رضا الع
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