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:ةمدقملا

رمييتلاةينهذلاوةيسفنلال حارملاعبتتوكلهتسملاكولسمهفا
ةيجيتارتسايأحاجنلةيساسلأاةز يكرلاءارشلارارقذاختالبقاهب

مهفلااذهةيمهأفعاضتت،ةرخ افلاتاجتنملاملاعيفو.ةيقيوست
ةيروفلاةيداملاهتعفنملجتن ملايرتشيلاكلهتسملانلأًارظن

.هبةطبترملاةيعامتجلااةناكمل اوةيزمرلاةميقلايرتشيلب،طقف
تاملاعلاحجنتفيك":يرهو جلؤاستيفثحبلااذهةلكشمزربت

مثة حلمةبغرىلإرباعلاكلهتسملاها بتناليوحتيفةيملاعلاةيراجتلا
هذهكيكفتىلإثحبلااذه فدهيو."؟مادتسمويلعفءارشرارق

وهوقيوستلايفةيكيسلاكلاجذا منلارهشأدحأقيبطتربعةيلمعلا
Chanel ("م قرليناشوكوك"رطعنمنيذختم،) AIDA (جذومن

نرقنمرثكلأيراجتلاهحاج نةيرارمتسلاًارظن،ةلاحةسارد) No.5

.نامزلانم



(

Attention (بذجلاةلحرم

تايجيتارتساللاخنمنيكلهتسمل اهابتنابذجيف"ليناش"رادتحجن
.ةيئانثتساةيرصب

تناك،يضاملانرقلاتاين يرشعيف:ةجاجزلليروثلاميمصتلا
وكوكتمدص.ةفرخزلاي فطرفملكشبممصُتروطعلاتاجاجز
هبشتةياغللةطيسبو،ةفا فش،ةيسدنهةجاجزبقاوسلأاليناش

بذجتوفوفرلاىلعخراصلكشبز ربتاهلعجامم،تاربتخملاتاجاجز
.اهزيمتبًاروفراظنلأا

:ةينوقيلأاةينلاعلإاتلامحلا

تام جنربكأبةناعتسلااربعفثكملاي رصبلاجيورتلاىلعرادلاتدمتعا
لوكين،ورنومنيلراملثم(لايجلأ ارمىلعًايملاعةضوملاوامنيسلا
فطختةخذابةيئامنيستانلاع إيف)يبوروجرامًارخؤمو،نامديك

.راصبلأا



(Interest (مامتهلااةلحرم

ةراثإوليمعلازيكرتىلعظافحل انمدبلاناك،هابتنلاابذجدعب
(.

Storytelling (ةصق لادرسبولسأ:ربعكلذمتو،هلوضف

رطعلوأهرابتعاب،رطعلاءاروةي ئانثتسلااةصقلاىلعقيوستلازكر
(ةيعانطصلااتانوكملاجمدبةي ديلقتلادعاوقلارسكيخيراتلايف

ىل عدامتعلاانمًلادبً،اضومغوًات ابثرطعلاحنمتيتلا)تاديهدللأا
.ةدحاوةرهزةحئار

:ةدارفلاوضومغلا

ةحئاروهلب،روهزةحئاردرج مسيل"هنأىلعرطعللليناشتجور
ءاسنلاىدلًايفرعمًلاوضفقل خامم،"ةنتافلاةأرملا"حورلثمت

.جيزملااذهرسفاشتكلا

(

Desire (ةبغرلاةلحرم



ةيفطاعةجاحىلإةيدامةجاحنمة رخافلاتاجتنملايفةبغرلالوحتت
ةقانلأابرطعلاطبرمت:ةيه افرلاوةناكملاةيجولوكيس:ةيسفنو

ءانتقانأبرعشتةأرملاتحبصأ .ةيللاقتسلااوةعيفرلاةيسيرابلا
.ةيقارلاوةيلمخملاةقب طلايدانلروبعةركذتوهةجاجزلا

(: Endorsements (ةرثؤملاتاداهشلا

ي فهيدترتامعتلئُسامدنعورنوم نيلرامةمجنللةيخيراتلاةرابعلا
اذهتلّوح،" 5 مقرليناشنم تارطقعضب":تباجأفًلايلريرسلا

قلطمزمرىلإليمجتجتنم درجمنمنيكلهتسملايعويفرطعلا
غلبتهكلاتما ةبغرلعجامم،ءارغلإاوةيبذاجلل

(Action (ءارجلإاةلحرم

:يئارشكولسىلإةيفطاعلاةب غرلاليوحتورامثلافطقةلحرميه



تا كيتوبيفلب،ةيداعنكامأيفرطع لاعابُيلا:عيبلاذفانمةّيرصح
حنمينكاملأاهذهميمصت.ةقومرمل اىربكلارجاتملاوةرخافلاليناش

هيلعلهسيامم،تاذلاريدقتب هرعشتةبيهمةيئارشةبرجتليمعلا
.عفدلارارقذاختا

(: PremiumPricing (تبا ثلاوعفترملاريعستلاةيجيتارتسا
ةميقنمللقتتلايزنتوأ تاموصخميدقتمدعىلعرادلاصرحت

ءارشلارارقنأكلهتسملاةينهذي فززعيعفترملارعسلااذه.رطعلا
نو دءارجلإامامتلإهعفديامم،"ةق انلأايفلجلأاليوطرامثتسا"وه

ةميقوةرخا فايادهنعثحبلادنعةصاخ،ددرت



:جئاتنلاوةمتاخلا

نرقنمرثكلأ" N° 5 ليناشوكوك "رطعةيرارمتسانأثحبلاجتنتسي
لحارملمادتسمويرقبعقيبط تةجيتنلب،ةفدصلاةديلونكتمل

عيبيلاثيدحلاقيوستلان أةساردلاتتبثأو.يئارشلاكولسلا
ةيوهلا"عيبيلب،)تانوكملاوأة حئارلاك(جتنمللةيداملاصئاصخلا

بذجلالحارمنيبديدشلامغانتل انإ."زيمتلابروعشلاوةناكملاو
ءارجلإابكلهتسملامايقنمض ياموهةبغرلاديلوتومامتهلااو
ةملاعللقلطمءلاوومئادليمعىل إلوحتلاولب،ءارشلاوهويئاهنلا

.ةيراجتلا



:عجارملا

راد،ةيمل عةمجرتوبيرعت،قيوستلائدابم.) 2020 (.بيليف،رلتوك
يقيوستلاويخيراتلافيشرلأا، ةيملاعلاليناشراد.رشنللخيرملا

ثوحبوتلااقم.يمسرلاعقوملاربع ChanelNo.5 رطعل
لوح HarvardBusinessReview ةلجمنمةيقيوست

تاملاعلاةرادإتايجيتارتسا

.ةرخافلاةيراجتلا



 ايه عماد  /إعداد الطالبه 

 

 محمد غريب  /بإشراف الدكتور 

 

 في إدارة العمليات التجارية.    ZOHO CRMتقرير :استخدام نظام 
 

 : ونظرة عامة المقدمة 

متكاملاً لإدارة علاقات العملاء، يهدف إلى   حلاً سحابيا Zoho CRMيعُد نظام 
تحسين الكفاءة التشغيلية من خلال أتمتة دورة حياة العميل. يعمل النظام كمركز  

بين أقسام المبيعات، التسويق، ودعم    يرتبط (CentralizedHub)بيانات موحد
 العملاء، مما يضمن تدفق المعلومات بدقة وشفافية. 

 

 

 



 

 

 ونماذج البيانات التقنية  هيكلية ال   :اولا

 

 :   مترابطةرئيسية (  (modulesمعيارية لتكون من عدة وحدات  على بنية   ZOHOCRM نظاميعد 

 

 وسهولة استرجاعها :  على هيكلية معيارية لضمان تنظيم البيانات يعتمد النظام 

 

(، الحسابات  Contacts(، جهات الاتصال )Leads(: مثل العملاء المحتملين )Modulesالوحدات )
(Accounts( والصفقات ،)Deals .) 

 Page( وتخطيطات الصفحات )Fieldsتخصيص البيانات: يوفر النظام مرونة عالية في تعديل الحقول )
Layouts .لتلائم طبيعة المتطلبات الخاصة بكل قطاع ) 

(: يتيح النظام نظاماً صارماً لإدارة صلاحيات الوصول، حيث يمكن  Security Modelالأدوار والصلاحيات )
 للمدير تحديد من يمكنه عرض أو تعديل أو حذف البيانات بناءً على هيكل المنظمة الوظيفي.

 

 (  (lead Mannagement والتحويل العملاء إدارة  ثانيا:

 عبر مسار عمل محدد ومنظم : تتم إدارة علاقات العملاء  

 

تبدأ العملية بجمع بيانات العملاء من مصادر متنوعة )نماذج ويب، وسائل  :إدارة العملاء المحتملين  .1
 تواصل، استيراد بيانات(.

 

(: عند استيفاء العميل المحتمل للشروط، يتم تحويله إلى  Lead Conversionالتأهيل والتحويل ) .2
 "جهة اتصال" و"حساب"، مع إنشاء "صفقة" مرتبطة به لمتابعة عملية المبيعات.

 
(  Stages(: يتم توزيع الصفقات على مراحل )Sales Pipelineإدارة خط أنابيب المبيعات ) .3

متسلسلة، مما يساعد فريق المبيعات على معرفة المرحلة التي وصل إليها كل عميل وتوقع الإيرادات  
  المستقبلية.

 

 Sales Forecasting)) الصفقات وتوقع الايراداتإدارة ثالثا: 

 منظم داخل النظام.  يمر  العميل عبر مسار 

 
( داخل خط أنابيب المبيعات Deals"بعد تحويل العميل وتأهيله، يتم التركيز على إدارة الصفقات )

(Sales Pipeline  حيث يوفر النظام أدوات متقدمة لتصنيف الصفقات حسب المراحل ،)



(Stages( مما يمكن إدارة المبيعات من تحليل الأداء وتوقع الإيرادات المستقبلية ،)Forecasting  )
 بدقة بناءً على تقدم كل صفقة في مسارها البيعي".

 

 work flow Automatio n)رابعا : اتمتة العمليات)

 

 الإجراء"-الشرط-تعد الأتمتة قلب النظام، وتعتمد على نموذج "الحدث

Event-Condition-Action)  :) 

 (: المحفز )مثل إنشاء سجل جديد(. Triggerالحدث )

 ريال(. 50,000(: معيار التصفية )مثل: قيمة الصفقة < Conditionالشرط )

 (: النتيجة التلقائية )إرسال إيميل، تحديث حقل، أو إنشاء مهمة(. Actionالإجراء )

 )24/7الفائدة: تقليل التدخل البشري والخطأ، وضمان استمرارية متابعة العملاء )

 

 ( API Integrationالتكامل والربط البرمجي )خامسا :

 

 (: REST APIsربط الواجهات البرمجية ) Zoho CRMلتحقيق مفهوم "النظام البيئي المتكامل"، يدعم 

 للتحقق من هوية التطبيقات الخارجية.  OAuth 2.0بروتوكول الأمان: استخدام 

لتبادل البيانات بين النظام وأنظمة أخرى )مثل متجر إلكتروني أو نظام   JSONتبادل البيانات: استخدام صيغة 
 محاسبي(. 

من قاعدة بيانات  CRM: إمكانية )إنشاء، قراءة، تحديث، حذف( البيانات برمجياً، مما يحول  CRUDعمليات 
 ثابتة إلى محرك تشغيلي متوسع. 

 

 

 (  BIالتحليلات ودعم القرار )   :   سادسا 

     يستخدم النظام أدوات ذكاء الأعمال لتحويل البيانات إلى قرارات: 



المعلومات ).١ ( مثل معدل  KPIs(: عرض مرئي لحظي لمؤشرات الأداء ) Dashboardsلوحات 
 التحويل وأداء المبيعات.

 
 
(: توظيف الذكاء الاصطناعي لتقديم تحليلات تنبؤية وتنبيهات استباقية بشأن Ziaالمساعد الذكي ).٢

 الصفقات المتعثرة أو الفرص الواعدة. 
 

 
 
 
 
   الخاتمة : 

 
  نمو أداة استراتيجية تتجاوز مفهوم "سجل العملاء" لتصبح منظومة متكاملة تدعم Zoho CRMيمثل 

 ( يجعل منه حلاً تقنياً قابلاً API( والربط البرمجي )Workflow)الاتمتةالشركات. إن الجمع بين 
 ( يلبي احتياجات المؤسسات الحديثة في اقتصاد يعتمد على البيانات.Scalableللتوسع )
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