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CRM المهام الرئيسية لنظام الـ
إدارة علاقات العملاء1.

.2،(Leads) إدارة العملاء المحتملين

.3،(Opportunities) إدارة الفرص

إدارة الصفقات4.

إدارة التواصل5.

بناء قاعدة بيانات6.

تحويل العملاء المحتملين إلى عملاء فعليين وبناء علاقات مستدامة

ما هو الهدف من الـCRM ؟
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توحيد وتنظيم بيانات العملاء:
يجمع سجلات التواصل، والبريد الإلكتروني، والمكالمات في مكان مركزي واحد.

توفير الوقت عبر الأتمتة:
يلغي المهام الإدارية الروتينية (كإدخال البيانات يدويًا وجدولة المتابعات) ليتفرغ

المندوب للبيع.

:(Pipeline Management) تحسين متابعة الفرص
يمنح رؤية واضحة لمراحل تقدم الصفقات مما يمنع ضياع أي عميل محتمل.

تحليل الأداء وتوقع المبيعات:
يقدم تقارير فورية تساعد الإدارة على توقع الإيرادات وتحديد نقاط القوة والضعف.

أهمية الـ CRM للمنشآت التجارية



إدارة الحسابات المتعددة (Account-Based Selling): تتيح صفقات B2B التعامل
مع أكثر من جهة اتصال في الشركة الواحدة. يقوم الـ CRM بتنظيم أدوار صناع
القرار (كالمدير المالي، ومدير المشتريات، والمدير التقني) ومتابعة تفاعل كل منهم.

إدارة دورة المبيعات الطويلة (Long Sales Cycles): تمتد صفقات B2B لأشهر.
يضمن الـ CRM عدم نسيان المتابعة عبر إرسال تنبيهات وتذكيرات دورية للمندوب.

تسعير وتخصيص عروض الأسعار (CPQ): يسهل إصدار عروض أسعار معقدة،
وخصومات للكميات، وشروط دفع مخصصة لكل شركة وفقاً لتاريخ تعاملاتها.

البيع الجماعي والتعاون الداخلي (Team Collaboration): يتيح تبادل
الملاحظات والمستندات بين الأقسام المختلفة (كالمبيعات، والقانونية، والدعم

الفني) لضمان تقديم حلول متكاملة للعميل.

الاحتفاظ بالعملاء وتجديد العقود: ينبه الفريق بمواعيد انتهاء الاشتراكات أو
.(Upselling) العقود السنوية، مما يسهل عمليات البيع الإضافي

أهمية الـ CRM لفريق المبيعات



Dashboard لوحة التحكم

Pipeline خط سير المبيعات

Activities الأنشطة

Leads & Opportunities العملاء والفرص

Reports التقارير
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 Odoo في برنامج CRM نظرة عامة على واجهة



Pipeline مفهوم الـ

تقديم عرض السعر المناسب
بناءً على المتطلبات

التواصل الأولي لفهم
احتياجات العميل وتأهيله

استقبال العميل المحتمل
وتسجيل بياناته الأساسية

Lead جديد عرض سعرتم التواصل

مرحلة التفاوض ثم إغلاق
الصفقة (فوز/خسارة)

إغلاق → تفاوض



(Leads) إدارة العملاء المحتملين

 :Lead بيانات مهمة لكل
الاسم الكامل، رقم التواصل، اسم الشركة،

مجال الاهتمام، ومصدر الوصول.

إضافة Lead جديد: 
تسجيل بيانات العميل المحتمل في النظام
فور التواصل معه لضمان عدم ضياع أي فرصة.

مصادر العملاء المحتملين: 
الموقع الإلكتروني، المكالمات الهاتفية،

الزيارات الميدانية، الحملات التسويقية.
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التحويل لفرصة
عند التأكد من التأهيل، تحويل

Opportunity إلى Lead

2 1

تحليل الاحتياجات
معرفة الحاجة، الميزانية،

وصلاحية اتخاذ القرار

تأهيل العميل المحتمل
التأكد من جدية العميل

واهتمامه بالمنتج أو الخدمة

Opportunity إلى Lead تحويل



إدارة الفرص البيعية
(Opportunities)

تسجيل كل صفقة بشكل منظم
ومركزي في النظام.

تحديد قيمة الصفقة، المرحلة،
واحتمالية الإغلاق.

يساعد على توقع المبيعات
(Forecast) بدقة.



تنظيم المتابعات يضمن عدم ضياع أي فرصة بيعية
ويحسن تجربة العميل بشكل ملحوظ

(Activities) الأنشطة
مكالمات، اجتماعات، رسائل بريد إلكتروني

الهدف: عدم نسيان أي متابعة مع العملاء

"Activity قاعدة ذهبية: "لا توجد فرصة بدون
كل تفاعل يجب توثيقه في النظام
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تحديث النظام يومياً
CRM أفضل ممارسة: تحديث

بشكل يومي لضمان دقة البيانات

2

التذكيرات الذكية
إعداد تنبيهات آلية لعدم

نسيان أي متابعة مع العملاء

1

جدولة المهام
تنظيم المهام اليومية وترتيبها

حسب الأولوية لإنجازها في
الوقت المحدد

إدارة الوقت والمتابعة



 تحليل الأداء: استخدام بيانات الفوز والخسارة��
لاتخاذ قرارات استراتيجية وتحسين نسب الإغلاق.

الفوز والخسارة وتحليل الأداء

✔ الفوز: تسجيل سبب النجاح لتكرار الاستراتيجيات
الفعالة وتعزيز نقاط القوة في فريق المبيعات.

 الخسارة: توثيق الأسباب (سعر، منافس، تأخير)❌
لفهم التحديات وتحسين العروض المستقبلية.



أداء المبيعاتأداء المبيعاتأداء المبيعات 1

عدد الفرصعدد الفرصعدد الفرص 2

توقع الإيراداتتوقع الإيراداتتوقع الإيرادات 4

نسب الإغلاقنسب الإغلاقنسب الإغلاق 3

تخطيط الانتاجتخطيط الانتاجتخطيط الانتاج 5

(Reports) التقارير



أفضل الممارسات

تحديث البيانات أولاً بأول 1

تسجيل كل تفاعل مع العميل 2

عدم ترك فرص بدون متابعة 4

استخدام الأنشطة بانتظام 3

مراجعة Pipeline يومياً 5



الاعتماد على الذاكرة فقط
بدلاً من تسجيل كل تفاعل

في النظام

نسيان متابعة العملاء
المحتملين يضيع فرص

البيع القيمة

CRM عدم تحديث بيانات
بانتظام يؤدي إلى فقدان

المعلومات الحيوية

أخطاء شائعة يجب تجنبها



مدة إغلاق الصفقة
متوسط الوقت المستغرق

من Lead إلى إغلاق الصفقة

قيمة الصفقات
إجمالي قيمة الصفقات

المفتوحة والمغلقة بنجاح

عدد Leads ومعدل التحويل
قياس حجم العملاء

المحتملين ونسبة تحويلهم

(KPIs) مؤشرات الأداء



شكراً لكم
نتمنى لكم التوفيق والنجاح
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