
 

 

 مدیریت الکترونیکی ارتباط مشتری

دس ؿشایظ فؼلی تا ٍجَد  .ّای اسصؿی اػت کؼة هَفقیت دس ؿشایظ تجاست اهشٍصی ًیاصهٌذ تشًاهِ سیضی تاصاسیاتی تش سٍی تفاٍت

سقثای صیاد دس تاصاس حضَس هَفق ؿوا دس قثال افضایؾ کویت ٍ کیفیت خذهات تضویي خَاّذ ؿذ. خذهاتی کِ هی تَاًذ تؼذ اص 

اًجام تشاکٌؾ هالی اداهِ داؿتِ تاؿذ ٍ تاػث افضایؾ هیضاى سضایت هـتشیاى اص ؿوا ؿَد کِ ایي خَد صهیٌِ ٍفاداس کشدى هـتشیاى 

  ّن خَاّذ ػاخت.سا فشا

تِ ؿوا ایي اهکاى سا هی دّذ تاا یاک ػیاػات     …اػتفادُ اص اتضاسّای هختلفی ّوچَى پؼت الکتشًٍیک، ػیؼتن پیام ّای کَتاُ ٍ

هذٍى تِ صَست هذٍام تا هـتشیاى خَد دس استثاط تاؿیذ ٍ ًام کالا یا ػاصهاى خَد سا ّویـِ دس گَؿِ ای اص رّاي هـاتشیاى تاالقَُ    

ضوي ایي کِ اػتفادُ دسػت اص ػیؼتن ّای هذیشیت الکتشًٍیکی استثاعات هـاتشیاى های تَاًاذ ًقاؾ هْوای دس       خَد حک کٌیذ.

افضایؾ اػتواد هـتشیاى فؼلی ٍ هَجَد ؿوا داؿتِ تاؿذ تِ گًَِ ای کِ خشیذ اٍ پایاى یک ساُ ًثاؿذ تلکاِ غاااص یاک تؼْاذ قلواذاد      

 ؿَد.

 

صاسیاتی ػٌتی تِ الکتشًٍیکی ایي اهکاى سا تِ ٍجَد غٍسدُ اػت تا صهیٌِ کاستشدی ؿذى تغییش ػیؼتن ّای تا :هذیشیت هٌاتغ اعلاػات

ّای اعلاػاتی دس تشًاهِ ّای تاصاسیاتی فشاّن گشدد اص ایي سٍ تایذ گفات هاذیشیت هٌااتغ اعلاػااتی دس یاک ػیؼاتن یک اس اِ         تاًک

تحلیا  ٍ دس   ،ّاای دسیاافتی اص هـاتشیاى، تشکیاة، پاشداصؽ     تاصاسیاتی هَضَػی اػت کِ ًثایذ تِ غى تی تَجِ تَد. جوغ غٍسی دادُ 

ّای اعلاػاتی قَی ٍ پَیاا قاتا  اًجاام اػات ٍ ػااصهاى ٍ       ًْایت تْیِ گضاسؽ ّای خشٍجی کاستشدی کاسی اػت کِ تِ کوک تاًک

تَاًاذ ٍاسد  شخاِ   اعلاػات تِ ؿیَُ ّاای هختلفای های     هذیشاى غى سا دس یافتي ساُ ح  ّای هختلف تَػؼِ تاصاس یاسی خَاّذ داد.

 تاًکْای اعلاػاتی ؿوا گشدًذ. ایي کاس هی تَاًذ دس قالة ًظش ػٌجی ٍ یا ػیؼتن ّای اًتقادات ٍ پیـٌْادات صَست گیشد.

 غهَصؽ ساُ دٍس تشای هـتشیاى ٍ کاسهٌذاى:

غهَصؿی پغ اص خشیذ ٍ دٍسُ  هحیظ ٍب ایي اهکاى سا تشای ؿوا تَجَد هی غٍسد تا تا اػتفادُ اص اتضاسّای گًَاگَى توام ػشٍیغ ّای

ّا دس تَلیذات ؿوا ٍ اعلاػات کااستشدی هاَسد ًیااص     ّای گاساًتی سا تا اػتفادُ اص غى تِ اًجام تشػاًیذ. غهَصؽ جذیذ تشیي پیـشفت

دّاذ تاا اعلاػاات     یک هـتشی ػاکي دس ًقغِ ای دٍس دػت ّشگض تِ صَست حضَسی تِ صشفِ ًیؼت اها ٍب تِ اٍ ایي اهکاى سا هی

تِ دس اختیاس داؿتِ تاؿذ. ایي ؿایَُ یکای اص تْتاشیي    ػػا ۴۲کیفیت تش ٍ تکوی  تش ٍ تِ صَست تش تا سد ًیاص خَد سا ّش  ِ ػشیغهَ

 گضیٌِ ّا دس حفظ ٍ تحکین استثاط هـتشی تا ػاصهاى اػت.

تش ٍ ًوایٌاذگی ّاای ؿاوا ًیاض     تلکاِ تاشای کاسهٌاذاى دفاا     ،تاصاسیاتی ًِ تٌْا دس قثال هـتشیاى یاص جٌثِ دیگش تایذ گفت غهَصؽ ّا

ضشٍسی اػت ٍ تا تَجِ تِ ایٌکِ کؼة ٍ کاس الکتشًٍیکی کاسی اػت کِ صهاى دس غى خیلی ػشًَؿت ػاص اػت ًثایذ تاِ خااعش یاک    

دٍسُ غهَصؿی توشکض ًیشٍّای خَد سا تِ ّن تضًیذ ٍ غًْا سا هجثَس تِ حضَس دس کلاع ّای خَد کٌیذ. ؿوا هی تَاًیذ تاا اػاتفادُ اص   

ّای کاسهٌذاى خَد سا دس صهٌیِ ّای هختلف تالا تثشیذ ٍ اعلاػات هشتَط تِ هـاا  غًْا سا دس اختیااس   هَصؽ ّای تحت ٍب هْاستغ

ٍ تشای ّوؼاَ ؿاذى غًْاا تاا      . یضی کِ هؼلن اػت غهَصؽ ّای ساُ دٍس اهشٍصُ دس ػغح ٍػیؼی اػتفادُ هی ؿًَذ غًْا قشاس دّیذ.

 :ن ّای تاصاسیاتی دس ػِ ؿاخِ صیش هَسد اػتفادُ قشاس هی گیشًذّای تَػؼِ تاصاس دس ػیؼت ػیاػت



 

 

 استقا ػغح حشفِ ای پشػٌ  •

 غهَصؽ تشای فشٍؽ تیـتش •

 غهَصؽ هـتشیاى ٍ ًوایٌذگی ّا •

 :پؼت الکتشًٍیک

اػاتفادُ اص  تَػؼِ ػیؼتن ّای تاصاسیاتی هٌجش تِ تَػؼِ کاستشی یکی اص اتضاسّای هْن ٍب یؼٌی پؼات الکتشًٍیاک ؿاذُ اػات. دس     

 پؼااات الکتشًٍیاااک تایاااذ تاااِ دٍجٌثاااِ هختلاااف کااااستشی دسٍى ػااااصهاًی ٍ تاااشٍى ػااااصهاًی غى تَجاااِ داؿااات.           

تصاَیش ٍ ًقـاِ    ،گشافیک ،ّا ٍ هتي فشاتش سفتِ ٍ قاتلیت اًتقال پشًٍذُ ّای صذا کاستشد پؼت الکتشًٍیک دس تاصاسیاتی ٍتی اص حذ پیام

پؼت الکتشًٍیک ایي سٍصّا جایگاُ ٍ اسصؽ ٍ اقؼی خَد سا دس تیي  .تجاست پیذا کشدُ اػت ّا سا تشای پـتیثاًی اص فشغیٌذّای پیچیذُ

هذیشاى ٍ کاسهٌذاى فؼال دس ؿاخِ ّای هختلف تجاست الکتشًٍیک تاص کشدُ اػت. پؼت الکتشًٍیک دس توام ػغَح ػاصهاًی قاتلیات  

دس تشقشاسی استثاط هاذاٍم ٍ پایاذاس تاا هـاتشیاى هاَتش اػات. تاا        اص دیذگاُ تشٍى ػاصهاًی اػتفادُ اص پؼت الکتشًٍیک  .اػتفادُ داسد

اػتفادُ اص ایي اتضاس ؿوا هی تَاًیذ هذیشیت دقیقی تش ًاهِ ّای اسػالی تِ هـتشیاى خَد داؿتِ تاؿیذ ٍ تذٍى ایٌکِ تاػث اریت غًْاا  

ٌکِ هی تَاًیاذ ایاي حاغ سا تاِ هـاتشیاًتاى      ؿَیذ تِ غًْا اجاصُ دّیذ ّش ٍقت های  تَدًذ اص اعلاػات ؿوا تشخَسداس ؿًَذ ضوي ای

 هٌتق  کٌیذ کِ غًْا تشای ؿوا اسصؿوٌذ ٍ قات  احتشام ّؼتٌذ.

 :ّا ٍ هَػؼات تضسگ کوک تِ عشاحی هٌاتغ ػاصهاى

دػتیاتی تِ ساُ ح  ّای جاهغ ٍ کلاى هذیشیتی تشای عشاحی هٌاتغ ػاصهاى صهیٌِ تقَیت پایِ ّای غى سا فاشاّن های کٌاذ ٍ تاػاث     

تا ایي دیذگاُ اػتفادُ اص تشًاهِ ّای ًَیي تاصاسیاتی هی تَاًذ ًقؾ هَتشی دس تؼییي جایگااُ   .هَقؼیت دس صحٌِ سقاتت هی ؿَدحفظ 

ّای تیي ػااصهاًی های    ػاصهاى دس تاصاس داؿتِ تاؿذ پغ اص تؼییي جایگاُ ٍ هـخص ؿذى ػَاه  ٍ پاساهتش ّای هَتش دس سًٍذ سقاتت

هذیشیت هٌاتغ ػاصهاًی پیـٌْاد کشد ایي هَضَع هی تَاًذ ؿاه  یک صیاش ػااخت ًاشم افاضاسی جااهغ       تَاى تْتشیي ساُ ح  سا تشای

تشای کٌتشل ٍ اتَهاػیَى کلیِ فشایٌذّایی تجاسی ٍ اقتصادی ػاصهاى تاؿذ تشخَسداسی اص یک  ٌیي ػیؼتن ّای جاهغ ٍ یک اس اِ  

تشای گشفتي تصویوات کلاى ٍ کاسهٌذاى سدُ ّای هختلاف سا تاشای    ای هی تَاًذ ؿیَُ تشخَسد هذیشاى ػاصهاى سا تا جشیاى اعلاػات

تَػؼِ دس کویت ٍ کیفیت خذهات یاسی سػاًذ. ضوي ایٌکِ تِ ػلت تاهیي هٌاػة اعلاػاات هاذیشیت تاش فشایٌاذّای اػاتشاتظیک،      

 فشایٌذّای تحشاًی ٍ سیؼک پزیش تؼیاس غػاًتش ٍ تا دقت تش خَاّذ تَد.

 لیذ، فشٍؽ ٍ تَصیغ کالا:کوک تِ اتَهاػیَى جشیاى تَ

اتضاسّای ٍب تِ قذسی گؼتشدُ ؿذُ اًذ کِ تِ ساحتی تِ ؿوا ایي اهکاى سا هی دٌّذ کِ کلیِ حشکات ٍ سفتاسّای هـاتشیاى خاَد سا   

ؿوا تا تشخَسداسی اص ػیؼتن ّای تاصاسیاتی الکتشًٍیکای های تَاًیاذ تاِ ساحتای ػیؼاتن ّاای         ًظاست، کٌتشل ٍ جْت دّی کٌیذ.

فاسؿات خَد سا تِ صَست هؼتقین دس اختیاس کاسخاًِ ٍ یا اًثاس خَد قشاس دّیذ ٍ گاضاسؽ کٌتاشل هَجاَدی اًثااس خاَد سا      دسیافت ػ

ّای فشٍؽ تشخظ ّضیٌِ ّای ؿوا تِ صَست قات  تَجْی پاییي  ضوي ایٌکِ تا تَػؼِ سٍؽ لحظِ تِ لحظِ دس اختیاس داؿتِ تاؿیذ.

ؿوا دس اػتفادُ اص ایي ػیؼتن ّا تاؿذ. ػیؼتن ّای تاصاسیاتی الکتشًٍیکی هی تَاًٌاذ تاِ    خَاّذ غهذ ٍ ایي خَد هی تَاًذ ػَد اٍلیِ

ػیؼتن تَصیغ ؿوا ًیض کوک کٌٌذ ٍ ػش ٍ ػاهاى هٌاػثی تذٌّذ تا اص ایي عشیق ًظاست دٍ عشفِ ؿوا ٍ هـتشی تش جشیاى تَصیاغ ٍ  

 اسػال کالا فشاّن گشدد.



 

 

 :تحَل هشاکض تواع تلفٌی ٍ تشخظ

جای خَد سا دس حذ یک اهش ضشٍسی دس  ّای اقتصادی تِ یک هشکض ػَدغٍسی تثذی  ؿذُ اًذ ٍ تٌگاُ هات هـتشی دس اکثشهشاکض خذ

ّاا دس ّاش    اهشٍصُ اًجام خذهات تاصاسیاتی تذٍى هشاکض تواع هـتشیاى اهشی ایش قات   ـن پَؿی اػت. ؿشکت .ػاصهاى تاصکشدُ اًذ

یاک هشکاض    .ض تواع هی تَاًٌذ تْتشیي تلاؽ سا دس صحٌِ ّای سقاتت تخصصی اًجاام دٌّاذ  تا داؿتي هشاک ،اًذاصُ ٍ ّش ًَع فؼالیت

 :تواع تا عشاحی خَب هی تَاًذ تَاًایی ّای هختلفی اص جولِ هَاسد صیش سا تشای ػاصهاى تِ اسهغاى تیاٍسد

 سؿذ ساصداسی ٍ حفظ هـتشی ٍ اػتواد ػاصی ًؼثت تِ هجوَػِ ػاصهاى. •

 ت اص عشیق تکاسگیشی هضایای تکٌَلَطی ّا.افضایؾ قاتلیت سقات •

 .تْشُ ٍسی پشػٌ  اص عشیق پیَػتِ کشدى فشغیٌذّای کؼة ٍ کاس •
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