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نظرة عامة

نظام خدمه العملاء

 ”Nama CRM ” نظام نما لادارة علاقات العملاء
يشمل العديد من النظم المختلفه

11 نظام اداره المبيعات.

22 نظام اداره التسويق.

نظام الدعم الفنى.33

44 نظام خدمة العملاء .

يعمــل البرنامــج علــى إعطــاء توقعــات مســتقبلية لادارة المبيعــات فــى الشــركة أو المؤسســة ، و تدخــل 
إدارة علاقــات العمــاء فــى كافــة الانشــطه التجاريــة و الخدميــة و التــى تعتمــد فــى اعمالهــا علــى 
قاعــدة كبيــرة مــن العمــاء و هنــا ياتــى دور برنامــج نمــا لادارة علاقــات العمــاء و المبيعــات فــى تحســين 

ــا . ــركة و عملائه ــن الش ــات بي التفاع

نظــام نمــا لادارة علاقــات العمــاء يشــمل العديــد مــن المجــالات الوظيفيــة المختلفــة و التــى قــد 
تحتاجهــا العديــد مــن الادارات فــى المؤسســة الواحــدة ، فمثــال علــى ذلــك القســم الخــاص بالمبيعــات 
ــك  ــويقية ، و كذل ــه التس ــه و حملات ــه و مبيعات ــة اعمال ــدف متابع ــاء به ــام ادارة العم ــتخدم نظ ــد يس ق

ــا. ــة حلوله ــكالهم ومتابع ــاء ومش ــة العم ــام متابع ــه النظ ــح ل ــاء يتي ــإدارة العم ــاص ب ــم الخ القس

نظام خدمه العملاء

نظام خدمه العملاء
نظــام نمــا لادارة علاقــات العملاء “Nama CRM” يشــير إلــى الاســتراتيجيات و العمليات و النظم 
التــى تســتخدم لادارة تفاعــل الشــركة مــع العمــاء و المســتخدمين و توقعات المبيعــات … إدارة 
علاقــات العمــاء هــى جــزء لا يتجزأ مــن كل الاعمــال التجارية التى تقــوم بها الشــركات المختلفة 
، حيــث تمكــن الشــركات مــن تبســيط و تحســين تفاعلات الشــركة مــع عملائها دائمــا ، و كل ذلك 

يســاهم بشــكل فعال فــى زيادة المبيعات و تحســين خدمة العمــاء و الدعم الفنى .
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1 .1 مميزات1.  خدمه العملاء

العالقــة  بتنســيق الاقتراحــات والشــكاوى  الخــاص بخدمــة العمــاء يقــوم  الجــزء 
ــير  ــى س ــظ عل ــة، ويحاف ــركة أو المؤسس ــن للش ــاء الحاليي ــع العم ــرف م ــكل محت بش
االعمــل بكفــاءة و هــو مــا يظهــر الشــركة أو المؤسســة للعميــل فــى صــورة احترافيــة. 

ــي: ــاط كالتال ــدة نق ــة ع ــذه الخدم ــن ه وتتضم

- تتبع كل مشكلة خاصة بالمتعاملين مع الشركة من بدايتها حتى نهايتها

- تصنيف المشكلة إذا كانت من المنتج نفسه ام من الخدمة المقدمة

- إنشاء تقارير بشكل كامل لكافه اجزاء النظام

- إنشاء إحصائيات دعم العملاء لمساعدة المديرين على التخطيط لعملية
     دعم أفضل للعملاء

- إنشاء حقول مخصصة وفقا لمتطلبات المؤسسة

- قاعده عريضة من البيانات و المعلومات

يتيــح لــك النظــام حجــم هائــل مــن المعلومــات التــى تخــص كل عميــل لديــك علــى 
حــدة ، و هــذا يســاعدك فــى حــل اغلــب المشــكلات التــى قــد تواجهــك مــع العميــل

يعطــى لــك النظــام تقاريــر تفصيليــة عــن المشــكلات التــى قــد يتعــرض لهــا العميــل 
أثنــاء عمليــة البيــع أو بعدهــا

 يتيــح النظــام كافــة البيانــات و المعلومــات لكافــة مســتخدميه ويقــوم المديــر 
بتحديــد صلاحيــات الاســتخدام بشــكل مســبق

ــركة  ــة أو الش ــل للمؤسس ــا العمي ــى به ــد يدل ــى ق ــات الت ــات و الاقتراح ــة التعليق كاف
يتــم تســجيلها بشــكل منظــم علــى برنامــج نمــا لادارة  علاقــات العمــاء

يقــوم نظــام نمــا لادارة العمــاء بتســجيل المشــكلات التــى قــد يتعــرض لهــا العميــل، 
وعندمــا يقــوم الموظــف المختــص بحــل المشــكلة يمكــن ايضــً تســجيل كيفيــة حــل 
المشــكلة علــى النظــام و هــو مــا يصــل باعمالــك إلــى حــد التميــز فحينهــا يســتطيع 
ــم  ــه معظ ــد تواج ــى ق ــكلات الت ــة المش ــدرك نوعي ــة أن ي ــركة أو المؤسس ــر الش مدي

العمــاء و يمكنــه تجنبهــا فيمــا بعــد

: يوفــر نظــام نمــا لادارة خدمــة العمــاء و المبيعــات  اإللكترونــى  البريــد   خاصيــة 
ــل  ــة إيمي ــتخدام صفح ــى إس ــة إل ــن دون الحاج ــاء م ــات للعم ــال إيمي ــة إرس إمكاني

خاصــة ، فــكل مــا عليــك هــو الضغــط علــى الايقــون الخاصــة بالايميــل

نظام خدمه العملاء: خدمه العملاء
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2.1 تقارير

طلبات الدعم الفني )حسب الحالة، العميل، المنتج، الأهمية(

طلبات التطوير )حسب نوع الطلب، الحالة، العميل، المنتج، الأهمية، الوزن النسبي(

عقود الضمان )السارية، المنتهية، على وشك الانتهاء(

ــراح أو  ــج، النوع)اقت ــل، المنت ــب العمي ــرة )حس ــال فت ــات خ ــكاوي والمقترح ــة بالش قائم
ــكوى(( ش

قائمة بالزيارات خلال فترة محددة )حسب العميل، الحالة)مبدئي، مؤجل ،...((

عقود الخدمة المنفذة خلال فترة )حسب العميل، نوع العقد(

نظام خدمه العملاء: خدمه العملاء
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2.  المبيعات

2 .1 مميزات

الادوات التــى يتيحهــا النظــام فــى القســم الخــاص بالمبيعــات تمكــن موظفــى هــذا 
القســم مــن متابعــة جميــع العمــاء الجــدد و الحالييــن بــل و المســتهدفين ، وهــو مــا 

يقــوم بــدوره بزيــادة فــرص نجــاح عمليــات البيــع .

- يمكنك النظام من فتح خيوط بيع جديدة للمؤسسة أو الشركة و التى تقوم
     بدورها بفتح فرص بيعيه جديدة حيث يمكن أن يتحول خيط البيع إلى عميل

     حالي أو مستقبلي

ً- يمكنك النظام من ادخال بيانات العملاء الحاليين الذين قد تكون قمت
     بتنظيمهم من قبل فى ملفات اكسل أو وورد.

- إمكانية متابعة الحسابات وجهات الاتصال و الفرص البيعية و المرحلة البيعية
     التى توقف عندها كل عميل .

- تتبع تاريخ الشراء الخاص بكل عميل وتحليل فرص البيع.

نظام خدمه العملاء: المبيعات
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2.2 تقارير

بيان بفرص البيع خلال فترة لمندوب أو أكثر

بيان بخيوط البيع خلال فترة لمندوب أو أكثر

البيــع  وفــرص  البيــع  خيــوط  علــى  بنــاءً  محــددة  فتــرة  خــال  المتوقعــة  المبيعــات 
الموجــودة

بيان بالعملاء الجدد باليوم

نظام خدمه العملاء: المبيعات
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3.  التسويق وإدارة الحملات

3 .1 مميزات

التسويق وإدارة الحملات
تســتطيع الاســتفادة مــن النظــام فــى الجــزء الخــاص بالتســويق عــن طريــق متابعــة 
ــك  ــه ، و يمكن ــام نفس ــال النظ ــن خ ــات م ــال الايمي ــك ارس ــى و كذل ــد الالكترون البري
أيضــً تســجيل كافــة البيانــات الخاصــة بالعمــاء علــى النظــام. يتيــح النظــام إمكانيــة 
إنشــاء الحمــات التســويقية للشــركات و التــى قــد تتضمــن ” معــرض تجــارى أو مؤتمــر 
مــا أو حمــات بالبريــد المباشــر …” ، و يقــوم بمتابعتهــا حتــى تنتهــى ويعطيــك مؤشــر 

لنجاحهــا أو فشــلها وذلــك مــن خــال التقاريــر التــى يصدرهــا النظــام.

نظام خدمه العملاء: التسويق وإدارة الحملات
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2.3 تقارير

الحمــات التســويقية المنفــذة خــال فتــرة محــددة )حســب المنتــح، الموظــف المســند 
إليــه الحملــة(

جدول خطط التشغيل المجمعة

تكلفة الحملات التسويقية المنفذة خلال فترة )المتوقع والفعلي(

نظام خدمه العملاء: التسويق وإدارة الحملات
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