
 

CRM КАК ИНСТРУМЕНТ ПОВЫШЕНИЯ ЭФФЕКТИВНОСТИ 

ОНЛАЙН ОБУЧЕНИЯ 

 

 إدارة علاقات العملاء كأداة لزيادة كفاءة التدريب عبر الإنترنت
Аннотация: в основе успешной работы любой организации лежит рыночно-ориентированное 

управление, которое базируется на современных концепциях маркетинга и менеджмента с 

использованием информационно-коммуникационных технологий и систем. Одной из таких концепций 

является концепция управления взаимоотношениями с потребителями (CRM - Customer Relationships 

Management). 
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 إليزافيتا نيكولاييفنا دافيدشيك

في الجامعة التقنية الوطنية  ةطالب

 البيلاروسية
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Введение المقدمة  
В последнее время CRM-системы стали одним из наиболее 

стремительно набирающих популярность технологических 

решений для управления процессами, связанными с клиентами. 

فييييييييا خيرةييييييييأ خمة ييييييييقات الييييييييدة  اة  ييييييييأ   خ ا    يييييييي   خ   يييييييي   رخ يييييييي ا  يييييييي  

 خ ةلول خ تكنو وج أ خمكثق ش د أ بسق أ لإ خ ا خ   ل    خ  ت لقأ ب      .

Результаты и обсуждение النتائج والمناقشة 
CRM это концептуальная модель, предполагающая управленческие 

изменения, реинжиниринг процессов компании [1]. Модель базируется 

на соблюдении трех критериев:  

1. наличие централизованной базы данных и системы, которая 

позволяет оперативно собирать и предоставлять доступ ко всем 

данным о всех взаимодействиях с клиентами; 

2. управление несколькими каналами связи осуществляется 

согласованно (то есть разработаны организационные процедуры, 

регулирующие применение данной системы и информации во 

всех подразделениях организации); 

3. постоянное изучение данных о клиентах и осуществление 

соответствующих управленческих решений. 

CRM — это инструмент для развития и поддержания долгосрочных 

взаимовыгодных отношений с существующими клиентами. Это связано 

с тем, что поддержание связи с существующими потребителями 

обходится дешевле и эффективнее, чем привлечение новых.  

Основными целями CRM являются расширение клиентской базы, 

повышение эффективности проектов (рост прибыли), увеличение 

отдачи от каждого клиента, улучшение уровня удовлетворенности 

клиентов.  

С технической точки зрения CRM-системы представляют собой 

набор приложений, которые позволяют собирать данные о клиентах 

(например, потенциальные студенты могут обращаться в контакт-центр, 

заполнять формы на сайте, оставлять заявки и вопросы в мессенджерах 

или отправлять их по электронной почте), вводить информацию в 

удобной форме как сотрудниками, так и самими клиентами, а также 

хранить, обрабатывать и структурировать собранные данные согласно 

заданным критериям. Это позволяет анализировать информацию и 

экспортировать ее в другие приложения или представлять в удобном 

формате для лиц, принимающих решения. 

Применение CRM-технологий в высших учебных заведениях может 

привести к следующим результатам:  

1. обеспечение одновременной работы с множеством групп 

клиентов для поддержания постоянного контакта;  

2. индивидуальный подход к каждому клиенту, что способствует 

удержанию существующих и привлечению новых клиентов;  

3. значительное снижение временных затрат на поиск информации 

о клиенте и его потребностях, истории взаимоотношений с вузом;  

4. повышение эффективности предоставления образовательных 

услуг, а также возможность разработки актуальных образовательных 

программ [2]. 

CRM  هيييييييييو ة يييييييييوغي  اييييييييي ه  ا  تنييييييييي       يييييييييقخ    خ  يييييييييأ ر  ييييييييي  ا هن  يييييييييأ

 [. ر  ت   خ ن وغي  لى خلا تزخم بث ثأ      ق:1  ل    خ شقكأ ]

رجيييييييو     ييييييي ا ب  ةييييييي    قكز يييييييأ رة ييييييي م  سييييييي   ب  ييييييي  خ د  ةييييييي   ر يييييييوف ق  .1

 بسق أ بشأن ج    خ تا        خ     ؛ خ ولول    ه 

 ييييييتة   خ ا خ    يييييي   يييييي   نييييييوخ  خلا تيييييي ل ب ق قييييييأ  نسييييييقأ  ا   يييييية   ييييييو ق  .2

خلإجييييييقخ خ  خ تن    ييييييأ خ تييييييا  يييييين ة خ ييييييت  خم هيييييي خ خ ن يييييي م رخ   لو يييييي   فييييييا 

 ج    ا س م خ  ن  أ(؛

 خ   خ أ خ  ست قا  د  ة   خ      ر نا   خ ققخ خ  خلإ خ  أ خ  ن  دأ. .3

CRM  هييييييييا ا خا  ت ييييييييو ق رخ ةايييييييي ا  لييييييييى    يييييييي    و لييييييييأ خم يييييييي  غخ   نا ييييييييأ

 تد   ييييييأ  يييييي  خ   يييييي   خ ةيييييي     . ر قجيييييي  غ يييييي    ييييييى ان خ ةايييييي ا  لييييييى خ توخليييييي   يييييي  

 خ      خ ة          ا    كلاأ راكثق ف    أ    ج ب      ج  .

خمهييييييييي خة خ قر سييييييييي أ لإ خ ا    ييييييييي   خ   ييييييييي   هيييييييييا  و ييييييييي      ييييييييي ا خ   ييييييييي  ت 

كاييييييي  ا خ  شييييييي        ييييييي  ا خم بييييييي ل(ت ر  ييييييي  ا خ   رييييييي   ليييييييى كييييييي     ييييييي ت  ر ةسييييييي  

 ر ةس    ستوى  ض  خ     .

 ييييي  خ ن   يييييأ خ ان يييييأت اة  يييييأ   خ ا    ييييي   خ   ييييي   هيييييا    و يييييأ  ييييي  خ ت د قييييي   

خ تييييييا  سيييييي   ب  يييييي  خ د  ةيييييي    ييييييول خ   يييييي     لييييييى  ييييييد   خ  ثيييييي لت   كيييييي   ل يييييي ب 

   خ ن يييييي غي  لييييييى  و يييييي  ر يييييي ت ر ييييييق  خ  ةت ليييييي   خلا تيييييي ل ب قكييييييز خلا تيييييي لت ر يييييي

خ  لدييييييي   رخم ييييييي لأ فيييييييا خ ق ييييييي ر  ار    ييييييي  ه   ديييييييق خ دق ييييييي  خلإ كتقرةيييييييا(ت ر  ةييييييي ل 

خ   لو يييييي   فييييييا ة ييييييوغي  ن  يييييي   يييييي   ديييييي  كيييييي   يييييي  خ  ييييييواا   رخ   يييييي   اةاسييييييهةت 

ر  ييييييز   خ د  ةيييييي   خ     ييييييأ ر     تهيييييي  ره كلتهيييييي  رفق يييييي     يييييي   ق  ةيييييي  ا. رهيييييي خ  سيييييي   

 تييييييي  قه    يييييييى   د قييييييي   اةيييييييقى ار  قييييييي   ه  بتنسييييييي    ن  ييييييي  بتةل ييييييي  خ   لو ييييييي   ر

  تن ع خ ققخ .

 ن خ ييييييت  خم  قن يييييي     خ ا    يييييي   خ   يييييي   فييييييا    سيييييي   خ ت ليييييي ة خ  يييييي  ا   كيييييي  

 ان        ى خ نت رج خ ت   أ:

ضيييييي  ن خ   يييييي  خ  تييييييزخ    يييييي     و يييييي    ت يييييي  ا  يييييي  خ   يييييي    لةايييييي ا  لييييييى  .1

 خلا ت ل خ  ست ق؛

  ييييييي   سييييييي     ليييييييى خلا تاييييييي ا بييييييي       خ ةييييييي       ةهيييييييج فيييييييق    كييييييي     ييييييي ت .2

 رج ب      ج  ؛

خة ايييييي   كد ييييييق فييييييا خ و يييييي  خ  سييييييت ق  فييييييا خ دةيييييي   يييييي  خ   لو يييييي    ييييييول  .3

 خ      رخ ت  ج  ه ر    خ خ          خ     أ؛

  ييييييي  ا كاييييييي  ا  قييييييي  ة خ  ييييييي     خ ت ل   يييييييأت ركييييييي      ك ة يييييييأ   يييييييو ق خ ديييييييقخ ج  .4

 [.2خ ت ل   أ غخ  خ تلأ ]

Заключение  الخاتمة 
Внедрение CRM-технологий позволит образовательным 

учреждениям повысить привлекательность традиционных 

образовательных услуг и расширить их спектр с помощью новых 

образовательных и информационных технологий. 

خ   ييييييي     سييييييي    ل   سييييييي   خ ت ل   يييييييأ بز ييييييي  ا  ن   ةييييييي ل  قن ييييييي     خ ا    ييييييي   

ج غب يييييييأ خ  ييييييي     خ ت ل   يييييييأ خ تقل   يييييييأ ر و ييييييي   ة   هييييييي  ب سييييييي   ا خ تقن ييييييي   خ ت ل   يييييييأ 

 رخ   لو    أ خ     ا.
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