
 

 

 (CRMمدیریت ارتباط با مشتری )

صمناوی هنٍ تًدینذ     ،اص وظش تاسیخی، تا قثل اص اوقلاب صىؼتی، تجاست ي تاصسگاوی تیطتش ساتغٍ محًس تًدٌ است. پس اص اوقلاب صنىؼتی 

سىتی تیه َا دس صوجیشٌ تًصیغ قذستمىذتش ضذٌ، ساتغٍ  سشػت سضذ هشد، ياسغٍ َای جذیذ ي متؼاقة آن مصشف اوثًٌ تٍ اوثًٌ تا سيش

تًدیذهىىذگان ي مطتشیان اص َم گسستٍ ضذ. دس وتیجٍ تًصیغ دس سغح گستشدٌ جغشافیایی پذیذاس ضنذ هنٍ دنًد ویناص تنٍ تًصینغ ي       

َنا تققنی    تاصاسیاتی اوثًٌ سا تٍ َمشاٌ داضت. ایه سيوذ دس ضشایغی هٍ تقاضا تیص اص ػشضٍ تًد، ضامه سنًدآيسی تسنیاسی اص ضنشهت   

 ضذ. می

ٍ     بازاریابی تش اساس دیذگاٌ ٍ   بازاریاابی  َنای  مثاددٍ، صشفىظش اص ایىکٍ مطتشی قذیمی تاضنذ ینا جذینذ. تشوامن ای عشاحنی   تنٍ گًون

ضذوذهٍ تتًاوىذ مثاددٍ تًدیذات ي هالاَا سا تسُیل هىىذ. َمٍ ایه ػًامل دست تٍ دست َم دادونذ، تنا تحنب مثاددنٍ جنذی تنش        می

تًد، هٍ ایه امش مًجنة صنشف تًدجنٍ تسنیاس      مشتری یص دفؼات ي مقذاس دشیذَا دس جُت افضا مغشح ضًد. دس وتیجٍ، تمام تلاش

گنش ضنذٌ، ي    اوذهی تشای ایجاد ساتغٍ پایذاس ي تا ثثات تا مطتشیان قذیمی ضذٌ تًد. دس ایه مقغغ قیمت تٍ ػىًان یک تحب مُم جقًٌ

. تذين تًجٍ تٍ ایىکٍ آیا َنش ینک اص دشینذاسان، اص    هشدوذ تٍ عًس متًادی دشیذاسان سا تٍ دشیذ مجذد تطًیق هىىذ تاصاسیاتان سؼی می

قثل دشیذی اوجام دادٌ است یا دیش. دس ایه يضؼیت، سقاتت اصقی تش حفظ اسائٍ دذمات ي تًسنؼٍ محصنًب تنٍ مطنتشی ي تسنُیل      

 دشیذ مطتشی تًد وٍ حفظ ي وگُذاسی ساتغٍ تا مطتشیان مًجًد.

شهض تش سيی سياتظ تٍ جای تمشهض تش سيی مثاددنٍ َسنتیم. دس يضنؼیت جذینذ،     تا ضذت گشفته سقاتت، امشيصٌ ضاَذ پیطی گشفته تم

تاصاسیاتی اوثًٌ هاسآیی چىذاوی وذاضتٍ ي اص سًدآيسی همتشی تشدًسداس است. دس ضشایغی هٍ میضان ػشضٍ صیاد است ي تیطتش تاصاسَنا  

اػلام ضذٌ است هٍ هسة یک مطتشی جذینذ حنذيد    تًان مطتشیان جذیذی پیذا هشد. ػلايٌ تش ایه، دس مشحقٍ اضثاع سسیذٌ اوذ ومی

َا ي  تشاتش حفظ مطتشیان قثقی َضیىٍ دستش دًاَذ داضت. تىاتشایه، ویاص مثشم تٍ وگُذاسی مطتشیان فؼقی تٍ ضذت دس ضشهت ۹ادی  ۶

 ضًد. َا احساس می تىگاٌ

گینشد. دس اینه دینذگاٌ     پذیذٌ تاصاسیناتی قنشاس منی    تشاساس دیذگاٌ تاصاسیاتی استثاط تا مطتشی، ساتغٍ تیه عشفیه مثاددٍ، َستٍ اصقی

 ضًد. َای فشيش مجذد، اص عشیق مذیشیت مىاسة سياتظ پیگیشی می دشیذَای مستمش ي فشصت
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هىنذ.   تاهینذ منی  مذیشیت استثاط تا مطتشی، تش مثاددٍ اسصش تیه مطتشی ي ساصمان تىا ضذٌ ي تش اسصش ایجناد ضنذٌ دس اینه استثناط     

َا تشای تًسؼٍ استثاط تقىذمذت تا مطتشیان، تش مثىای ایجاد اسصش تشای َش دي عشف اص اَذاف اصقی مذیشیت  تىاتشایه، تلاش ساصمان

 َاسنت.  استثاط تا مطتشی است. تٍ ػثاست دیگش َذف استثاط تا مطتشی اسائٍ مضاینایی اص عشینق مثاددنٍ دي جاوثنٍ ي ػمنل تنٍ يػنذٌ       

َنا تنٍ ایجناد     ضًد ي اص عشیق آن، ضشهت ثاط تا مطتشی، یک ساَثشد هسة ي هاس است هٍ تا پیطشفت فىايسی تقًیت میمذیشیت است

پشداصوذ. اصغلاح مذیشیت استثاط تا مطتشی تا مفاَیم صیش  ساصی اسصش دسیافتی ي ادساهی مطتشیان می استثاعات سًدمىذ تش پایٍ تُیىٍ

 ویض استثاط تىگاتىگی داسد:

 ای یاتی پایگاٌ دادٌتاصاس _

 تاصاسیاتی تک تٍ تک  _
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ضًد ي ایه اسصش، چیضی است هٍ مطنتشی دس  مبثتنی اص آن    مثىای مذیشیت استثاط تا مطتشی اسصضی است هٍ تٍ مطتشی اسائٍ می

تضنمیه هیفینت، ایجناد تصنًس مبثنت دس قثناب        فنشاَم سناصد.  َای صیش تشای مطنتشی   تًاوذ مضایایی سا تٍ ضکل داسد. ایه اسصش می

 ضًد. َای تاصاسیاتی حاصل می محصًب، افضایص قاتقیت اعمیىان، ضماوت مشتثظ تا ػلامت مطخصٍ محصًب هٍ اص عشیق تشوامٍ

عثقٍ تٍ ضشح رینل  دس یک مغادؼٍ مًسدی هٍ تٍ مضایای حفظ استثاط تا مطتشی تًجٍ ضذٌ، مضایای مطتشیان اص ایجاد استثاط دس سٍ 

 اسائٍ گشدیذٌ است:

 ي احساسی آهىذٌ اص اػتماد تٍ ايدَىذٌ دذمات  اعمیىان: هاَص سشدسگمی، اعمیىان تٍ اسائٍ -

 تًسؼٍ سياتظ ديستاوٍ تا مطتشیانمضایای اجتماػی: متمایض هشدن مطتشیان، آضىایی مطتشیان تا هاسهىان ي  -

 تُشمىذی اص دذمات تیطتش: دذمات اضافی، قیمتُای يیژٌ ي ايدًیت تالاتش وسثت تٍ دیگش مطتشیان  -

ادثتٍ تایذ تًجٍ داضت هٍ مطتشیان متفايتىذ. دس وتیجٍ اسصش سياتظ ي وًع ساتغٍ تشقشاس ضذٌ تا آوان ویض متفايت است هٍ ایه امش تایذ 

 دس ایجاد استثاط مذوظش قشاس گیشد.

تًاوذ مضاینای تنی ضنماسی تنشای      َا: مذ وظش قشاس دادن مذیشیت استثاط تا مطتشی می شیت استثاط تا مطتشی تشای ساصمانمضایای مذی

 ساصماوُا فشاَم هىذ هٍ دس ادامٍ تٍ تشدی اص آوُا اضاسٌ می ضًد:

د، حفظ مطتشیان فؼقی ي تشغینة  تشیه داسایی یک ساصمان مطتشیان آن َستىذ، تا استفادٌ اص ایه سيیکش هٍ یکی اص مُم اص آوجا – ۱

 آوان تٍ دشیذَای مجذد، صمیىٍ ساص تقای ساصمان است هٍ َذف اصقی َش ساصماوی است. 

َنا   ضًد تا ساصمان ای فشاَم می َا صیش چتش مذیشیت استثاط تا مطتشی، صمیىٍ اص جىثٍ دیگش، تا يسيد فىايسی اعلاػات تٍ ساصمان – ۲

ٍ    َای ًَضمىذ ي داو تٍ سمت ساصمان َنای   ص محًس حشهت هىىذ ي تا تٍ هاسگیشی وشم افضاسَای مذیشیت استثناط تنا مطنتشی، َضیىن

پشداصش اعلاػات سا هاَص دَىذ ي استثاعات تا مطتشیان دس صمان همتش ي تا سشػت تیطنتشی صنًست گینشد هنٍ وتیجنٍ وُنایی آن،       

 افضایص قذست سقاتتی ساصمان دس محیظ پشتلاعم امشيصی است.

ایه است هٍ مذیشیت استثاط تنا مطنتشی، تنا جمنغ آيسی اعلاػنات هامنل مطنتشیان دس ینک پایگناٌ دادٌ، امکنان            مضیت دیگش – ۳

تًاونذ دس سسنیذن تنٍ َنذف منذیشیت       تىذی مطتشیان سا تشاساس ساَثشدَا ي مؼیاسَای ساصمان فشاَم می ساصد، هٍ ایه امش می عثقٍ

سا تسُیل هىذ. تًضیح ایىکٍ مًسسنات تنشای افنضایص    « ان غیش سًدآيسحزف، هاَص ي ػذم تشغیة مطتشی»استثاط تا مطتشی یؼىی 

تًاوذ تٍ افنضایص سنًد ي هناَص َضیىنٍ دس      آیىذ، دزا حزف مطتشیان غیشسًدآيس می اسصش داسایی سُامذاسان ي ریىفؼان تٍ يجًد می

 ساصماوُا مىجش ضًد، مگش ایىکٍ ملاحظاتی دس ایه میان يجًد داضتٍ تاضذ.

 مذیشیت استثاط تا مطتشی ،تمشاحل اسائٍ دذم

ضًد. سپس  َای مطتشیان تُیٍ می دس ايدیه مشحقٍ اسائٍ دذمت مذیشیت استثاط تا مطتشی، پایگاٌ اعلاػاتی تش مثىای اعلاػات ي دادٌ

ی ضًوذ. مطتشیان َذف تشاساس مؼیاس سًدآيس َای مختقف تحقیل می آيسی ضذٌ دس پایگاٌ اعلاػاتی تش مثىای تکىیک اعلاػات جمغ

ضنًد. سنپس تنا اسنتفادٌ اص      ضًوذ. دس مشحقٍ تؼذ تشای مطتشیان َذف، آمیضٌ تاصاسیاتی مىاسة عشاحنی منی   تشای ضشهت اوتخاب می



 

 

شب ي اسصیناتی  مىذ وتایج حاصقٍ مًسد هىت اعلاػات مشاحل قثل تا مطتشیان استثاط تشقشاس ضذٌ ي دسوُایت پس اص اجشای تاصاسیاتی ساتغٍ

 گیشد. قشاس می
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