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 (CRMإدارة علاقات العملاء ) 

المحتويات لمن هذا النشاط   
 

 العملاء  لاقةع لإدارة الاستراتيجيالمدخل 

 .ودورها نمو المؤسسات العملاءمفهوم إدارة عالقات  •

 العملاء.خدمة العملاء و لاقةالفرق بين إدارة ع •

 .الأمدالشراكة طويلة  إلىتطور العالقة مع العميل من البيع  •

 والربحية المستدامة.الولاء  على لاقةأثر إدارة الع •

 الأداء.بأهداف المؤسسة ومؤشرات  العملاء لاقاتربط استراتيجية ع •

 ه وتحليل سلوكياتفهم العميل 

 وتوقعاتهم عبر مراحل العالقة.  العملاءتحليل احتياجات  •

 القيمة والسلوك. علىوبناء شرائح قائمة  العملاءتصنيف   •

 لفهم دوافع الشراء والتفاعل.  العملاءاستخدام بيانات  •

 الأعمال.نمو  علىرا  ًوتأتيقيمة الأكثر   العملاءتحديد  •

 .لفهم قوة العالقة مع العميل والارتباطقراءة مؤشرات الرضا  •

 وإدارة البيانات  العملاء لاقاتأنظمة إدارة ع

 تنظيم البيانات والعمليات. في العملاء لاقاتدور أنظمة إدارة ع •

 وتحديثها وتحسين جودتها. العملاءإدارة قواعد بيانات  •

دعم المبيعةات والتسةةةةةوي     في  العملاء  لاقةاتتوظيف أنظمةة إدارة ع •

 والخدمة.

 .المسؤول للمعلومات الاستخداموضمان   العملاءبيانات   حماية •

 الولاء وبناء الاحتفاظاستراتيجيات 

 ومستوياته. ،ولاء العملاء، ومراحله  ،مفهوم •

 .والاستمراريةتصميم برامج احتفاظ تعزز القيمة  •

 المعّرضين للفقدان وتقليل معدل التسرب.  العملاءالتعامل مع  •

 .الأمدتدعم العالقة طويلة  بناء عروض وقيم مخصصة •

 .سفراء ومروجين للمؤسسة إلىالراضين   العملاءتحويل  •

  العملاء  لاقاتإدارة ع قياس أداء

 وفاعليتها. العملاءمؤشرات قياس أداء إدارة عالقات  •

 الاحتفاظ  ومعدلات والولاء العملاءقياس رضا  •

 العمرية للعميل.فهم القيمة  •

 به.  الاحتفاظتحليل تكلفة اكتساب العميل مقابل قيمة  •

 .والنمو والولاءلمؤشرات العالقة   بناء لوحات متابعة •

 العملاء المؤسسية. لاقاتع ةلتطوير إدارخطة عمل  •

 

 .داراتمدراء الإ -

 علاقات العملاء. راءمد -

 .المبيعات والتسوي  راءمد -

 .محللو البيانات والعمليات -

 مسؤولو تطوير الأعمال. -

 .الشكاوىإدارة الدعم الفني والعاملين في  -

 .إدارة حسابات العملاءالعاملين في  -

الأهداف  
 

 :تمكين المشاركين من تحقيق الأهداف التالية
لتعزيز   كمنهجيةة اسةةةةةتراتيجيةة  العملاءفهم إدارة عةالقةات   -

 .والولاءالنمو 

  والاحتيةاجةات لفهم السةةةةةلوك    العملاءاسةةةةةتخةدام بيةانةات   -

 والتوقعات المتغيرة.

تعزز الثقة والرضةةا   تصةةميم اسةةتراتيجيات تواصةةل فعّالة -

 .والارتباط

إدارة عةةالقةةات   - أنظمةةة  )توظيف  لةةدعمCRMالعملاء   )  

 المبيعات والخدمة والتسوي .

وقيمتهم بةاسةةةةةتخةدام مؤشةةةةةرات أداء    العملاء  ولاءقيةاس   -

 واضحة وعملية.

 .فقدانهم  معدلاتوتقليل    بالعملاءتطوير مبادرات احتفاظ  -

العميل وتدعم العالقات   علىتركز  بناء ثقافة مؤسةةةةسةةةةية -

 .الأمدطويلة 

تفاصيل النشاط  
 (عمان  -الأردن  )  2026أغسطس    20  –  16

 )دبي( 2026أكتوبر  8 – 4

 )الدوحة( 2026ديسمبر  3 – نوفمبر 29

 دبي() 2027إبريل  8 – 4

 التاريخ         

 الموعد                     ظهرا  2:00صباحا الى  9:00

 لغة النشاط    عربي والمصطلحات )عربي، انجليزي(

 التكلفة          ألفان وتسعمائة وخمسون دولار أمريكي $ 2950

كثر  3% في حالة تسجيل  20خصم   مشاركين أو أ

 


