
 

 

 ای‌بر‌مدیریت‌روابط‌مشتری‌مقدمه

CRM         ُدر ٍاقع تِ هعٌای هدیرزر  رٍاتدظ هطد زی اکد  خدِ هه دا کدِ ٍاصCustomer Relationship Management 

در گذض ِ تِ اري  گزدریُ خِ اصلاً ٍ اس پٌْای فَق العادُ سرادی تزخَردار خیلی ٍکیع ضیُ اک CRM اهزٍسُ هحیٍدُ  .هی تاضی 

در گذض ِ اهکاًات رفاّی در سهیٌِ خیهات هط زراى ٍ آکاى کاسی ٍ تسْیل رٍاتظ هط زی ٍ فزٍضدٌیُ تدِ    .حی هغزح ًثَدُ اک 

ٍ  ٍ اري حی ٍجَد ًیاض ، خیلی کادُ ٍ راح  هط زی تِ فزٍضٌیُ هزاجعِ هی خزد تٌدَ  هطد زی    هارح اج خَد را تْیِ هی ًودَد 

قیود    ،اهزٍسُ تا تِ ٍجَد آهیى هط زراى ٍ رقثای ه ٌَ  ٍ گًَاگَى تٌَ  هحصدَ  ٍ خی ید  تدا     اها .ًیاض ًیش تِ اري حی ٍجَد 

تِ صدَرت دٍگاًدِ ّدن     ،تا ت َاى تا هیرزر  تسیار خ ار  هٌی ٍ هق یر خارا  سم اک  هات هط زراى تْ ز ٍخی ،پاریي ٍ قیرت رقات 

 .ّای تعالی تٌگاُ گام تزداض  ٍ تز پلِ .تٌگاُ ٍ ّن هط زراى را راضی ًگِ داض 

 ● CRM ضاهل: 

 .اتَهاکیَى فزٍش▪

 .هیرزر  ارتثاعات ▪

 .اتَهاکیَى تاسارراتی ▪

 .کزٍرس هط زراى ▪

CRM        در ٍاقع رک پک که  افشاری اک  خِ تِ عٌَاى دک یار تزای هط زراى تزای پیًَدی دامودی آًداى تدِ کداسهاى عودل خٌدی. 

در ٍاقع قلة تجدارت هَفدد در    .در کاسهاى تٌگاُ عول هی خٌی ٍفادار خٌٌیُ هط زی ٍ تقَر  خٌٌیُ تِ عٌَاى CRMپس در ٍاقع 

 ردا کیسد ن   MISّواى عدَر خدِ   . ٍجَد دارد CRM ٍ MIS در ٍاقع رک ارتثاط هعٌاری تیي .اک  CRMتجارت اهزٍسُ ّواى 

ٌیی ٍ در ًْار  جْ  تجشرِ ٍ تحلیدل هدیرزاى آهدادُ    ص ٍ عثقِ تیجوع آٍری ٍ تله ّای اعلاعاتی هیرزر  اعلاعات ٍ دادُ ّا را

ّای تاساررداتی   ٍ فعالی  ،ّا تلاش ،اًثار، فزٍش ،هَجَدی ،خا ّا ،ًیش اعلاعات هزتَط تِ هیشاى ٍ تعیاد هط زراى CRM ،هی ًواری

 .ّدددددای خدددددیهاتی ٍ تاساررددددداتی را تدددددزای هدددددا تْیدددددِ ٍ تلهدددددیص ٍ آهدددددادُ هدددددی ًواردددددی         ٍ گدددددزارص

اري هغلة هثیي اري اک  خِ اردي کیسد ن ارتثداط     .قَی ًیاس تِ رک که  افشار قَی ًیش  سم اک  CRM پس تزای دک یاتی تِ

ضیریی ًیش تا خاهپیَتز ٍ علَم راراًِ دارد ٍ در ٍاقع تِ عثارتی رک علن تیي رض ِ ای را چٌی رض ِ ای اک  ٍ اس علَم هه لا چدَى  

 .دُ گزدریُ اک اک  ا ،تاسارراتی ،هیرزر  هٌاتع اًساًی ،خاهپیَتز

 CRMرُ آٍردّای  ●

در ًْارد  تاساررداتی    ٍ .قَی تاعث خَاّی ضی خِ تکٌَلَصی ٍ هٌاتع اًساًی کاسهاى تقَرد  فدَق العدادُ گدزدد     CRMرک کیس ن 

پیدیا  ّا ضوا تِ تصَرز ًیاسّدا ٍ هطد زراً اى دک زکدی     تِ دًثا  اري فعالی  .خا ّا ٍ فزارٌی کزٍرس دّی تِ هط زراى افشارص راتی

ّای ضاراًی تِ ها در ّزهَرد هی خٌی ٍ تاعث هی  ّواى عَر خِ هغلعیی رکییى تِ تصَرز تشرگ را عکس تشرگ خوک .خَاّیی خزد

ٍ تاعث هی ضَد خِ ضوا تٌْا تِ عٌَاى فزٍضٌیُ، رٍاتظ خَد را تدا   ،اري رعٌی ّواى ًگزش کیس وی .ضَد خِ ها خل را تجسن خٌین

ِ ًظزات آًْا در تْثَد خی ی  اک  ادُ قغتِ عَری خِ اس ً .ییرى رک ارسراتگز تٌگاُ ٍ ضزخ  خَد درآهط زی تقَر  خزدُ ٍ تِ عٌَا

 .ًواریی

 :CRMتعضی فَاری  ●



 

 

 کزٍرس خیهات هط زراى عالی ▪

 خاّص اع زاضات هط زراى ▪

 افشارص هیشاى رضار وٌیی ٍ ٍفاداری هط زراى ▪

 خاّص چزخِ فزارٌیّای اضافی فزٍش ▪

 ط ز در هزخش خیهاتخاراری تی ▪

 …ٍ هَارد درگز  ▪

 دخیلٌی؟ CRMچِ هساملی در  ●

ضدوا خیلدی ّدن    ی ح ی اگز که  افشار اک  ادُ ضیُ  .تس گی تِ تعْی کاسهاى هَرد اجزا دارد اًدر کاسهاى ضیری CRMهَفقی  

اًحدلا  ًصدة خٌیدی ٍ اً ظدار     قَی را تزای رک کاسهاى در سهداى   CRMاري عَر ًیس  خِ ضوا رک کیس ن  ،خارا ٍ پز تَاى تاضی

هغلدة درگدزی خدِ     .خَب ضوا تاری فزارٌیّای جاری تجاری در اعدزا  کداسهاً اى را در راتیدی    CRMتزای  .هعجشُ داض ِ تاضیی

خدن   CRMًیداس تدِ کیسد ن     اًاگز ضوا تٌَ  هط زی خوی داض ِ تاضیی هسدلو  .اک  CRMًَ  ٍ تٌَ  هط زراى در  ،دخیل اک 

 .زتٌَ  در هط زراى دارریاس رک ضزخ  پ تز خزج

ّدای هطد زراى تَکدظ پسد  تدِ هٌدش         خدَپي  :اًجام گیزد CRMتزای تْثَد  ٍلی اگز تٌگاُ تشرگ تاضی تاری ًوًَِ خیهات سرز ▪

 .…ٍ  .هطدد زراًص هطدداٍرُ ت ذرددِ ای اًجددام دٌّددی ٌکددِ رددک کددَپز هارخدد  تددشرگ تددزایرددا ار ٍ .هطدد زراى ارکددا  هددی گددزدد

خا ّا را تٌدا تدِ کدلیقِ ّدای هه لدا      ،پس کعی خٌیدی  .هط زی تا ضواک  ،هط زراً اى را تطهیص دّیی تا سهاًی خِ ت َاًیی ًیاس

 .هطدددد زراً اى ارامددددِ دّیددددی خددددِ تزارطدددداى هغلددددَب اًددددی، تددددا تدددداسار تجددددارت در دکدددد  ضددددوا تاضددددی           

CRM تدِ ردک ًقغدِ     …تاسارراتی ٍ  ،تْیِ ٍ تیارخات ،فزٍش ،ّای هه لا ضزخ  ضوا اس عزاحی ٍب کثة خَاّی ضی خِ تهص

خدِ ّدی  خلدی     .ی خلی اک  خِ خلیدات را ارامدِ هدی دّدی    ضهٌظَر اس ًقغِ هط زک رک ًقغِ ات اق ٍ رک اک زات .هط زک تزکٌی

CRM  ّای  اعلاعات دقید جوع آٍری ضیُ در هَرد پیص فزض ؟چیسCRM   تاعث ارجاد رک کیسد نCRM    قدَی خَاّدی

داضد ِ   CRMّای اک َار ٍ هحکن در ًصة ٍ راُ اًیاسی  دقید، تاعث خَاّی ضی گام CRMّای  هسلح ضیى تِ پیص فزض .ضی

 .تاضیی

 ً یجِ گیزی ●

خدِ اخردز آًْدا تدا      .( خوک خَاٌّدی خدزد  CRMالث ِ خِ خارضٌاکاى ٍ ه هصصاى فٌی سرادی ٍجَد دارد خِ تِ ضوا در اري هسیز )

ًک ِ  .ّای تلٌیی خَاٌّی تزداض  گام CRM  ٌیاً اى تزای افشارصٍ راٌّواری خاره تی فزٍش که  افشارّای اري کیس ن ٍ تا تز

ٍ    CRMاس رک که  افشار قدَی   خز ٍ تزتی  خارهٌیاى خَاٌّی داض  گاّاًّاری خِ اري خارضٌاکاى در تذ  تسدیار خارکداستز اکد  

ضوا تِ عٌَاى هیرز تٌگاُ را کاسهاى ًْار  دقد    ،تَجِ داض ِ تاضیی خِ در اً هاب اري خارضٌاکاى .آًْا را ًادریُ اًگاض  ًثاری اصلاً

ّاری خِ در  پس ّواى اصل .ّای هیریی تاری تا کاسهاى ٍ تٌگاُ ضوا خار خٌٌی اري ه هصصاى هیت اًتاری داض ِ تاضیی، چَى گاّ ار

 .تاضٌی … رد ٍ  ،فٌی ،خارداى ،تاری افزادی ه عْی اًاري افزاد ح و .خارهٌیراتی هَجَد اک  در اري قسو  ًیش تاری لحاػ ضَد

 :هٌاتع ٍ هاخذ

 هحویرضا ًَرٍسی
crmdirectory.com 


