
 

THE ROLE OF CUSTOMER RELATIONSHIP ANALYSIS 

(CRM) FOR BUSINESS DEVELOPMENT 
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Abstract: The integration of CRM data analysis is pivotal for business development, enabling personalized 

recommendations, optimized marketing campaigns, and enhanced customer loyalty. Future efforts should focus on 

testing diverse analysis methods to identify those most relevant for specific organizations. Companies that leverage 

effective data analysis will gain a competitive edge in adapting to evolving consumer needs. 
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 الوطنية التقنية 

إن دمجججح يل بجججا  بداجججدلا إد ال ملاءجججدلا  لغ جججلاي  مجججي  جججدلل  مم بجججح لقدجججتوي  مم جججد و م جججد وقجججبح ينججج و  يت جججبدلا م   جججح    جججلالا ي جججتونبح مل  ججج ح  الخلاصةةةة  

 و بغجججج   ن ييلججججز  لستججججتد  ل  ججججقنب بح م ججججل  تقبججججدا  دججججدلبب يل بججججا مق تمججججح لقل وجججج   مدججججدلبب  مل ججججي ملايمججججح ل    ججججدلا ملجججج دل   دججججت   يغزوججججز  لي  لغ ججججلاي  

 يكق ب  لشيلدلا  لق  ي قفب  من يل با  لببدادلا  لفغ د  مبزل ي دف بح ف   لقكبف مع   قبدجدلا  ل  قت كبن  ل قدتال  

  إد ال ملاءدلا  لغ لايو  لي  لغ لايو يل بن  لق توقو  ل بزل  لق دف بحيل با  بدادلا  الكلمات المفتاحية  

نتاليا فلاديميروفنا شيفتشينكوأ.   

معيد بقسم الاتصالات المهنية بين الثقافات، 

 بجامعة بيلاروسيا الوطنية التقنية 
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Introduction المقدمة  
The purpose of the study to examine the main components of CRM analysis, including 

data collection, storage and processing, as well as the use of analytical tools to extract valuable 

experience. In a rapidly changing market and increasing competition, customer relationship 

management (CRM) is becoming an integral part of the organization. CRM systems are aimed 

at improving customer interaction, optimizing business processes and creating long-term 

relationships. However, one aspect is the analysis of CRM data, which may consist of analytical 

reports [1]. 

 لغيض من  ل ا دح مت دا دح  ل كتادلا  ليئب بح لقل با إد ال ملاءدلا  لغ لايو   د ف  ذلك ج ع 

دو فضلاً من  دق   م  مد  لا  لقل ب بح لدق ي ج  ل بيل  لنب ح  ف  دتق ديوع  لببدادلا  ي زو تد  مغدلسقت

( جزيً  ل وقسز  من  ل    ح  يت    ا  ح CRM لقغبي  م دف ح مقز و لو   بلت إد ال ملاءدلا  لغ لاي )

 ح  مم    مع إد ال ملاءدلا  لغ لاي إلل يل بن يفدما  لغ لاي  يل بن  لغ  بدلا  لقسداوح  إاشدي ملاءدلا طتو

 [ 1ذلكو فإن      لست اب مت يل با  بدادلا إد ال ملاءدلا  لغ لايو   لق  ء  يقكتن من ينداوي يل ب بح ]

Results and discussion النتائج والمناقشة 
Let's look at the work of a CRM system from the point of view of data analysis. CRM 

(Customer Relationship Management) is a set of strategies, technologies and processes that 

allow organizations to manage interactions with current and potential customers [2]. 

The goals of CRM include: (improving customer service; increased sales and profitability; 

improve interaction within the team and get feedback faster.) 

The data may include contact information, purchase history, records of interactions, as well 

as customer reviews, customer messages and emails. Thus, CRM is a promising database that 

it is advisable to analyze in order to identify new growth points for the development of the 

organization. For example, based on CRM data, implement a technology that will increase 

sales[3]. 

There are analyzers and data visualization tools such as Tableau, Power BI, and built-in 

CRM analytics tools. Thanks to them, organizations identify patterns and trends in data.  

The main methods are: descriptive analysis: analyzing historical data to understand past 

trends; diagnostic analysis: determining the causes of certain events; predictive analysis: 

predicting future events based on historical data. 

After applying these methods, data analysis is performed and the organization makes 

appropriate decisions regarding various business processes, technologies of the organization, 

for example: marketing, sales and customer service strategies. Predictive analytics can also help 

you identify which customers are most at risk of leaving and act to retain them. 

Thus, CRM analysis: 

− increase customer loyalty through personalized offers; 

− improve customer service: tracking the history of customer interactions and problems, 

due to which technical support can promptly solve the customer's problems; 

− optimization of marketing campaigns: A-B tests will reduce costs and increase the 

effectiveness of advertising; 

− increased sales: through a complete analysis of the customer and his preferences. 

Examples of successful use of CRM analysis can be seen in a wide variety of industries, 

such as retail, service sector, the sphere of finance. 

− Retail. For example, Amazon uses CRM analysis to make personalized 

recommendations. It means collecting data on previous purchases and customer behavior on 

the site, which allows you to offer customized products, which increases the likelihood of a 

purchase. 

− Service sector. In hotels and restaurants, CRM systems are used to track customer 

preferences, such as favorite dishes or hotel rooms. This helps the staff to offer services, 

improving the overall service experience and creating loyalty. 

− The sphere of finance. Banks and financial institutions use CRM analysis to identify 

risks and identify customers who may be interested in new products, as well as for personalized 

financial solutions to customers. 

 لببدادلا  إد ال ملاءدلا  لغ لاي دمتاد ا  ي إلل م ا ا دم إد ال ملاءدلا  لغ لاي من  جتح ا ي يل با 

(CRM م  مس تمح من  لدقي يبسبدلا   لقن بدلا   لغ  بدلا  لق  ي  ح ل  ؤد دلا  إد ال  لقفدملالا مع )

 [ 2 لغ لاي  للدلببن   ل لق  بن ]

يقض ن  م    إد ال ملاءدلا  لغ لاي: )يل بن ت مح  لغ لاي؛ زوددل  ل ببغدلا   لي لبح؛ يل بن  لقفدما 

 لفيوق   لل ت  م ل اد د  لفغا  شكا  ديع (د تا  

ء  يقض ن  لببدادلا مغ تمدلا  لي د   دسا  لشي ي  دسلالا  لقفدملالاو  دلإضدفح إلل مي جغدلا 

 لغ لاي  اددئا  لغ لاي  اددئا  لبيو   لإلكقي ا     دلقدل و فإن إد ال ملاءدلا  لغ لاي م  ءدم ل  بدادلا 

دط ا ت ج و ل لقدتوي  ل ؤد ح  م ل دببا  ل  د و   ديً م ل  بدادلا إد ال   م ل وُ  ح  قل ب تد لقل و  ان

 [ 3ملاءدلا  لغ لايو ء   ق فبذ ين بح من شأاتد زوددل  ل ببغدلا ]

  د  لا يل با إد ال ملاءدلا  لغ لاي  Tableau  Power BIم دك  د  لا يل با  ي تا ل ببدادلا م ا 

   ليسدمدلا ف   لببدادلا   ل ض  ح   فض تدو يل د  ل ؤد دلا  ما دط

 لديق  ليئب بح م :  لقل با  لت ف : يل با  لببدادلا  لقداو بح لفت   ليسدمدلا  ل د نح؛  لقل با 

 لقش ب  : يل و   دبدب     ث مغب ح؛  لقل با  لق بؤي:  لق بؤ  دم   ث  ل  قنب بح   ديً م ل  لببدادلا 

  لقداو بح 

ي ي يل با  لببدادلا  يق ذ  ل    ح  لني ا لا  ل  ددبح فب د وقغ ق  غ  بدلا  غ  يدببق مذه  مددلببو وق  إج

 مم د   ل  ق فح  ين بدلا  ل    حو م ل دببا  ل  د :  دقي يبسبدلا  لق توق   ل ببغدلا  ت مح  لغ لاي  و كن 

م ل  ل قفدظ  ن ي دم ك  لقل بلالا  لق بؤوح  وضًد ف  يل و   لغ لاي  مل ي ميضح ل دي  ل غددال   لغ ا 

  ت  

 :CRM  دلقدل و فإن يل با 

 زوددل  لي  لغ لاي من تلا   لغي ض  ل    ح؛ −

يل بن ت مح  لغ لاي: يقبع يداوخ يفدملالا  لغ لاي   ل شدلاو   فضا ذلك و كن ل  م   لف    ا  −

 مشدلا  لغ با م ل  لفتا؛

 م ل ين با  لقكدلبف  زوددل فغدلبح  لإملان؛ A-Bيل بن  لل لالا  لق تونبح: دقغ ا  تقبدا لا  −

 زوددل  ل ببغدلا: من تلا  يل با لدما ل غ با  يفضبلايه  −

ف  مس تمح   دغح من  ل  دمدلاو م ا  لببع  CRMو كن اؤوح  م  ح م ل  لدق   م  ل دجح لقل با 

  دلقسزئحو  ءددع  ل  مدلاو  مسد   لق توا 

وغ    -لقن و  يت بدلا م   ح   CRMي ق  م  مدز ن يل با  لببع  دلقسزئح  م ل دببا  ل  د و  −

ج ع  لببدادلا من  ل شقيودلا  ل د نح  د تك  لغ لاي م ل  ل تءعو م د و  ح لك  قن و  م قسدلا م   حو 

 م د وزو  من   ق دلبح  لشي ي 

ضبلالا ءددع  ل  مدلا  ف   لف ددق   ل ددم و وق   دق   م  ا  ح إد ال ملاءدلا  لغ لاي لققبع يف −

 لغ لايو م ا  مطبدق  ل فض ح    غي   لف  ق  و دم  مذ   ل تظفبن م ل ين و   ل  مدلاو  يل بن يسي ح 

  ل  مح  لشدم ح  ت ق  لتلي 

مسد   لق توا  ي ق  م  لب تك   ل ؤد دلا  ل دلبح يل با إد ال ملاءدلا  لغ لاي لقل و   ل  دطي  −

دل  قسدلا  لس و لو  لذلك ل ل ت  م ل   ت  مدلبح م   ح  يل و   لغ لاي  لذون ء  وكتاتن متق بن  

 ل غ لاي 
Conclusion ل دي ح   

Thus, the introduction of CRM data analysis is a promising part of business development. 

Creating personalized recommendations, optimizing marketing campaigns and increasing 

customer loyalty are just some of the benefits that CRM analysis provides. In the future, it is 

advisable to test various hypotheses of CRM data analysis, since some methods may be relevant 

to one organization, but not relevant to another. Thus, another goal of the organization when 

implementing CRM is to identify relevant data analysis methods, in addition to the classical 

methods discussed earlier. This will give a significant competitive advantage in view of the 

dynamic development of technology and the changing needs of consumers, successful 

companies will be those who will be able to use data analysis capabilities to create and maintain 

strong customer relationships. 

 مم د   إن إاشدي   دلقدل و فإن إدتد  يل با  بدادلا إد ال ملاءدلا  لغ لاي وغ  جزيً    م ً  من يدتوي 

يت بدلا م   ح  يل بن  لل لالا  لق تونبح  زوددل  لي  لغ لاي لب ت دتى  غض  لفت ئ   لق  وتفيمد 

يل با إد ال ملاءدلا  لغ لاي  ف   ل  قنباو وُ  ح  دتقبدا فيضبدلا م ق فح لقل با  بدادلا إد ال ملاءدلا 

  لو  لك تد غبي ذ لا   ح  أتيى    دلقدل و  لغ لايو  بث ء  يكتن  غض  مددلبب ذ لا   ح   ؤد ح   

فإن م فًد آتي ل  ؤد ح م   ي فبذ إد ال ملاءدلا  لغ لاي مت يل و   ددلبب يل با  لببدادلا ذ لا  ل  حو  دلإضدفح 

إلل  مددلبب  لكلادبكبح  لق  ي ت م دءشقتد دد نًد  دبغد  مذ  مبزل ي دف بح لببيل ف  ضتي  لقدتا  ل و دمبك  

تجبد   ل قبدجدلا  ل قغبيل ل   قت كبنو  دقكتن  لشيلدلا  ل دجلح م  ي ك  لق  دقق كن من  دق   م ل قك تل

 ء ا لا يل با  لببدادلا لإاشدي ملاءدلا ءتوح مع  لغ لاي   للفدظ م بتد 
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