
 

 

 (CRMارتباط با مشتری در بازار عصر اطلاعات )

تحلیلگشاى كٌعت ثبصاسیبثی ٍ ثبصسگبًی دیدیتبلی ؿذى خْبى ٍ اتفبقبت علش اطلاعبت سا ثهِ دقهت صیهش ًدهش داؿهتِ اًهذر ایٌتشًهت ٍ        

ػیؼتن ّبی ًَیي اطلاع سػبًی ٍ صیشػبخت ّبی خذیذ استجبطی فللی ًَیي دس سٍاثط هـتشیبى ثب ؿشکت ّهب ٍ اًتدهبس هـهتشیبى اص    

َدُ اػتر یکی اص هؼبیلی کِ ثب پیذایؾ اثضاس ّبی ًَیي استجبطی دس ثحه  ّهبی ههذیشیتی ٍ ثٌگهبُ     اسایِ کٌٌذگبى کبلا ٍ خذهبت گـ

ثَدر هطلت صیش ثب هطبلعِ هٌبثعی اص ػبیت ّبی ایٌتشًتی دس ایي صهیٌهِ   CRMیب ” هذیشیت سٍاثط ثب هـتشی“ّبی تدبسی هطشح ؿذ 

 تْیِ گشدیذُ اػتر

هیٌِ ثبصدّی ػیؼتن ّبیی اًدبم داد کِ دس سٍاثط خهَد ثهب هـهتشیبى اص الگَّهبی     چٌذیي ػبل پیؾ، ؿشکت هتبگشٍح تحقیقی دس ص

ثِ ؿکؼت هٌدش ؿهذُ   CRMدسكذ اص پشٍػِ ّبی اًدبم ؿذُ ثب  ۰۷الی  ۰۷اػتفبدُ هی ًوَدًذ ٍ اعلام کشد کِ  CRMاػتبًذاسد 

ثبعه  ثبصگـهت    CRMی هَفهق پشٍػهِ   اص اخشا "۰%دس یک ثشسػی ٍ تحقیق اعلام کشد کِ  CRMGuruاًذر اهب ثِ تبصگی، گشٍُ 

 ػشهبیِ ؿذُ اًذر

 اص حبلت یک طشح ٍ آصهبیؾ ثِ ؿکل سًٍذی سػوی تجذیل ؿذُ اػهتر  CRMّب تب کٌَى،  ًکتِ ؿبیذ دس ایٌدب ثبؿذ کِ اص آى ػبل

ًیؼت، ثلکِ هَضَع، چگًَگی پیبدُ ػبصی آى ثِ كَست هَثش هی ثبؿهذر چگًَهِ    CRMاهشٍصُ دیگش هَضَع خَة ثَدى یب ثذ ثَدى 

اػتشاتظی ٍ دیذگبُ خَد سا تعییي ٍ پیؾ ثیٌی ّب ٍ اٍلَیت ّب سا هذیشیت هی کٌیذ؟ چگًَِ هـتشیبى سا طجقِ ثٌذی ٍ ثْتشیي ثشًبهِ 

ثِ اخشای تکٌَلَطی ثؼتگی داسدر هذیشاى اهشٍص دیگش  سا پیبدُ ػبصی هی کٌیذ؟ پبػخ ایي ػَالات ًِ تٌْب ثِ اثتکبس ثلکِ CRMّبی 

سا ثهِ ایهي ّهذه ثهِ خهذهت ههی        ITًذاسًذ، ثلکِ ًگبُ آًْب ثشاػبع اػتشاتظی کؼت ٍ کبس خَد ثَدُ ٍ  CRMثش  ITًگبّی اص ًَع 

 گیشًذر

 %۶۷۷دس ػبل  CRMگشایؾ عوذُ  ۷

هب ٌَّص ًوی داًؼتٌذ چگًَِ اص ایي تکٌَلَطی کوبل اػتفبدُ ػشهبیِ گزاسی کشدًذ ا CRMثشسٍی  ۰۹۹۷ثٌگبُ ّب دس ًیوِ دٍم دِّ 

 دس اٍلَیت اٍل قهشاس گشفتهِ ٍ تبکیهذ ثهش ثْجهَد ػهشهبیِ گهزاسی ّهبی پیـهیي داسدر          CRMػبلی اػت کِ  %۶۷۷سا داؿتِ ثبؿٌذر 

 آٍسدى آى داسًهذر  ػشهبیِ گزاسی هی کٌٌذ کِ توشکض ثش حفظ هـهتشی ٍ ًهِ ثهش ثهِ دػهت      CRMثٌگبُ ّب عوذتب ثشسٍی ثبصاسیبثبى 

بت توشکض ثیـتش ثش تحلیل دادُ ّب، ػشهبیِ گزاسی دیگشی ثش دسک اسصؽ هـتشی ٍ ههذل ػهبصی سفتهبس هـهتشی ههی ثبؿهذر اطلاعه       

 صهبًیؼههت کههِ اسصؿههی ثؼههیبس یبفتههِ اًههذ، ٍلههی اهههشٍصُ کٌکههبؽ دس آًْههب ٍ ًتیدههِ گیههشی اص آًْههب اسصؿههوٌذتش اػههتر          دیش

دس ثٌگبُ ّب هؼئَل ثشقشاسی استجبط ثیي توبهی ًقبط استجبطی ثٌگبُ هی ثبؿٌذ تب یهک   CRMاتلبل کبًبل ّبی استجبطیر هتخللبى 

 ثبًک اطلاعبتی ثشای اؿتشاک داًؾ ٍ استجبط َّؿوٌذ ایدبد ًوبیٌذر

 #CRMهذیشیت سٍاثط هـتشیبى $

CRM ّذه ثٌگبُ ّب ثهِ دػهت    چیؼت؟ دس ػبدُ تشیي ثیبى، قشاس دادى هـتشی دس قلت کؼت ٍ کبس ؿوب ٍ ثبلاتشیي دسخِ اّویتر

آٍسدى ًگشؿی کبهل ثِ توبم ًیبصّبی هـتشیبى خَد ٍ احبطِ ثِ احتیبخبت آًْب ثشای خلت سضبیت ثیـتش ٍ افضایؾ ػَددّی ًبؿی اص 

ههی   CRMتشاکٌؾ ّبی هبلی اًدبم ؿذُ اص هـتشیبى ثب اػتفبدُ اص تکٌَلَطی اػتر ثؼتِ ثب ایٌکِ ؿوب چگًَِ ثِ هؼبلِ ًگبُ کٌیهذ،  

َسد هؼهتقین ثهب هـهتشیبى    ذ دس ػطَح هختلف ثٌگبُ ؿوب ٍ ثِ كَست ایذُ آل دس لایِ ػبصهبًی ؿشکت، ٍ یب دس ػطحی کهِ ثشخه  تَاً

ّبی آًْب كَست هی گیشد، ًدیش ثبصاسیبثی، فشٍؽ ٍ یب پـتیجبًی خذهبت ؿوب ؿکل گیشدر ٍ یب ایٌکِ دس لایهِ   تشاکٌؾ ٍ یب ٍخَد داسد



 

 

کبسی کِ دس یک هشکض توبع ثیي ًیشٍّبی فشٍؽ ٍ هـتشیبى ؿهکل ههی گیهشدر هؼهتقل اص ایٌکهِ      ای ثؼیبس عولی ٍ عولیبتی هبًٌذ 

ثِ طَس عبم هی ًوبیین، اؿهبسُ ثهِ ًهَع ػهبصهبًی ٍ      CRMدس ػطَح هختلفی هی تَاًذ ثبؿذ، ٍقتی كحجت اص  CRMًگشؽ هب ثِ 

 خبهع آى اػتر

CRM  ثؼیبس ًضدیک ثِ هفَْم ٍفبداسی هـتشی اػت کِ ثش خلاه ظبّش اػوی اؽ اص ػَی هـتشی اًتدبس ًوی سٍد، ثلکِ ثِ عٌَاى

ًتیدِ ٍ عکغ العول هـتشی ًؼجت ثِ ػشٍیؼی کِ اص ؿوب ثِ عٌَاى كبحت کؼت ٍ کبس، دس حیي سٍاثط عولیبتی، هبًٌذ ثبصاسیهبثی،  

ؿَدر ساثطِ ای کِ هعوَلا ثب تغییهش دیهذگبُ ؿهشکت ًؼهجت ثهِ هـهتشی اص یهک تعبههل          فشٍؽ ٍ پـتیجبًی گشفتِ اػت، ًوبیبى هی

تشاکٌـی ثِ یک استجبط عبطفی ٍ اًؼبًی تش ثِ ٍخَد هی آیذر دٍ خضیی کِ هعوَلا دس سٍاثط ثبصسگبًی ٍ ٍفبداسی هـتشیبى، اص قلن ههی  

ؼهتٌذر ؿهجکِ ههب هـهتول ثهش ّوکهبساى تدهبسی، ؿهعت،         افتٌذ، تکٌَلَطی ٍ هذیشیت سٍاثط كحیح ثب ػبیش اخضای ؿجکِ تیوی هب ّ

 کبسهٌذاى ٍ غیشُ اػتر

ثطَس خذی ٍاسد حَصُ عوهَهی گشدیهذر صههبًی کهِ تهبم ػهیجل دس هدوَعهِ ػهیجل          ۰۹۹۱عجبست هذیشیت سٍاثط هـتشیبى اص ػبل 

ثِ اؿتجبُ هفَْهی كشفب سا  CRMػیؼتوض کِ یک ؿشکت فٌآٍسی اطلاعبت ثَد هطشح ًوَدر ؿبیذ ثِ ّویي دلیل ثبؿذ کِ ثؼیبسی 

دس استجبط ثب کؼت ٍ کبسّبی فبٍا هی داًٌذر اگش دس کؼت ٍ کبسی، تکٌَلَطی دس ساػهتبی یهک اػهتشاتظی غلهط ٍ ًبدسػهت اػهتفبدُ       

ٍ  …گشدد، تٌْب اتفبقی کِ ًتیدِ خَاّذ ؿذ ثبصدّی ثبلاتش آى هدوَعِ دس اًدبم کبسّبی غلط اػت! اگش خـت اٍل سا کح ثٌهب ًْیهذ  

 ی ؿشکت ؿوب خـت اٍل ٍ ػٌگ ثٌبی کؼت ٍ کبس ؿوبػتراػتشاتظ

CRM   ثِ ٍاقع ثیؾ اص آًکِ یک پشٍػِ کبسی ٍ عولیبتی ثبؿذ، یک اػتشاتظی ٍ یک تذثیش اػتر ؿوب ثبیذ ثذاًیذ ّذه اٍل ؿهوب دس

کؼت ٍ کبس ٍ حفهظ  ّش لحدِ کذام هـتشیبى یب کذام حَصُ ّب ّؼتٌذ ٍ ػپغ ثِ تعشیف سٍال ّبی هعقَل استجبط ثب هـتشی، تَػعِ 

ػْن خَد اص ثبصاس ّذه ثپشداصیذر هثلا تلوین هی گیشیذ کِ اػتشاتظی استجبط ؿوب ثلَست هؼتقین یب غیش هؼتقین اػهت ٍ ثعهذ ثهِ    

ػشاغ ایي هی سٍیذ کِ کذام هحلَلات، خذهبت ٍ یب اسصؽ افضٍدُ ّب سا ثِ هـتشیبى خَد عشضِ ًوبییذر ٍ دسػت اص ایٌدب ثِ ثعذ ههی  

   ثِ عٌَاى یک اثضاس ًگبُ کٌیذ ٍ اص هلبدیق آى ثْشُ ثجشیذر IT تَاًیذ ثِ

قجلا ّن ساخع ثِ اّویت قشاس دادى هـتشی دس قلت کؼت ٍ کبس خَد كحجت کشدینر ثخـهی اص ایهي پشٍػهِ ثهِ ایدهبد یهک ساثطهِ        

ؿوب سا اسصیبثی هی ًوبیٌذ؟ ًضدیک تش ٍ هحؼَع تش ثیي ؿوب ٍ هـتشی هشثَط هی ؿَدر ثِ ًدش ؿوب هـتشیبى چگًَِ استجبط خَد ثب 

کـف پبػخ ایي ػَال ٍ ایي کِ ثشای هـتشی چِ اٍلَیت ّبیی هْن ّؼتٌذ ثِ عْذُ ؿوب گزاسدُ هی ؿَدر دس پبیهبى ّهش    CRMدس 

سٍص ؿوب هی خَاّیذ ثذاًیذ هوتبص تشیي هؼبلِ دس استجبط ؿوب ثب هـتشی چِ ثَدُ اػت؟ ٌّگبهیکهِ ههب ثهِ عٌهَاى یهک ثبصاسیهبة دس       

ثشای سؿذ ثْتش ٍ کؼت ػَد ثیـتش اص هـتشیبى، ثهشای ّهذه ثبلاتشههبى     CRMای فعبلیت هی ًوبیین، ّذفوبى اػتفبدُ اص هدوَعِ 

 یعٌی کؼت هضیت سقبثتی ثْتش دس ثبصاس اػتر

ثی تشدیذ ٍفبداسی هـتشی کلیذ اكلی هَفقیت دس ػَد دّهی ثهبلاتش اػهتر ایدهبد ٍفهبداسی دس هـهتشیبى ثبیهذ ثخهؾ عوهذُ ای اص          

 اتظی ؿشکت ؿوب ثشای تحکین هَقعیتتبى ثبؿذر فْن ًیبصّبی هـتشیبى، یک ًکتِ اػبػهی ثهشای هَفقیهت کؼهت ٍ کهبس اػهتر      اػتش

ایي ًْبیت تکجشی ثی اػبع اػت کِ یک ؿشکت تلَس ًوبیذ هی تَاًذ ثشای هذت دساصی ثْتشیي هحلَل سا “هبیکل پَستش هی گَیذ: 

 ”ر ثخلهَف اههشٍصُ کهِ خشیهبى اطلاعهبت ٍ ػهشهبیِ ثؼهیبس ػهشیع ؿهذُ اػهتر          ًؼجت ثِ سقجبی خَد، ثشای هـتشیبى فهشاّن کٌهذ  

هْوتشیي هؼبلِ ثشای تذٍیي ٍ تَػعِ اػتشاتظی، داؿتي دسکی خبهع اص عَاهل ثشاًگیضاًٌذُ ٍفبداسی هـهتشی ههی ثبؿهذر کلیهذ دسک     

 ایي هؼبلِ، یبفتي پبػخ ثشای ػَالات صیش اػت:



 

 

 شیف هی کٌذ؟چگًَِ کؼت ٍ کبس هب ٍفبداسی هـتشی سا تع

 آیب هـتشیبى هب ٍفبداسًذ؟

 هب چگًَِ هی تَاًین ٍفبداسی هـتشیبى خَد سا ثِ دػت آٍسین؟

 چگًَِ هی تَاًین ثِ كَست اػتشاتظیک ٍ هبّشاًِ اص ٍفبداسی هـتشیبى ثشای تثجیت هَقعیت خَد اػتفبدُ ًوبیین؟

هی ثبؿذر ثشای کؼت دسک ثبلا اص هـتشیبى خَد، ثجیٌیذ  اٍلیي قذم دس پبػخگَیی ثِ ایي ػَالات ػٌدؾ سضبیت ٍ ٍفبداسی هـتشی

 ثهههب دسک ًیبصّهههبی هـهههتشی آغهههبص ههههی ؿهههَدر   CRMچهههشا آًْهههب اص پهههیؾ ؿهههوب ههههی سًٍهههذ؟ یهههک پهههشٍطُ هفیهههذ    

اگش ثِ دًجبل سؿذ ّؼتیذ، اص ػٌدؾ ّبی پیچیذُ سضبیت ٍ حفظ هـتشی چیضی یبد ًخَاّیذ گشفتر تٌْب ًیبصهٌذ ایي ّؼتیذ کهِ  “

اسائِ پیـٌْبدات ٍ ػشٍیغ ّب ثِ هـتشی ثِ تٌْبیی ثشای استجبطهبت   ”ى ؿوب دس هَسد ؿوب ثب دیگشاى كحجت هی کٌٌذرثذاًیذ هـتشیب

کبفی ًوی ثبؿذر اگش ػشٍیغ ٍ هحلَل ؿوب قَی ًجبؿذ، ّیچ استجبطی ایدبد ًخَاّذ ؿذر ٍ اگش استجبط ًجبؿذ، تشخیح هـتشیبى خَد 

هل دس سٍاثط ؿوب ثب هـتشیبى ثشای آًْب هْوتش هی ثبؿذ، ثؼیبس حیبتی اػتر هـتشیبى خَد سا ًخَاّیذ داًؼتر داًؼتي ایٌکِ کذام عب

خَد سا تذٍیي کٌیذ صیشا اگش هـتشیبى ؿوب ساضی ًجبؿٌذ، ّشگض ثبص ًخَاٌّذ گـتر ٍ ثِ خبطش  CRMسا ؿٌبختِ ٍ ػپغ اػتشاتظی 

 :CRM ثؼپبسیذ کِ

a تشی سا تحت تبثیش قشاس ًذّذ؛# ثِ هعٌبی ٍاقعی خَد ًخَاّذ ثَد اگش تدشثِ هـ 

b پشٍطُ کِ اػتشاتظی اػت؛ ًِ # 

c هی ثبیذ ثبصگـت ػشهبیِ سا ثْجَد ثخـذ ٍ تَػعِ دّذ؛ # 

d تکٌَلَطی یک ٍػیلِ ٍ ًِ اًتْبی ّوِ چیض اػت؛ # 

e  دسخِ اص هـتشی خَد هی خَاّیذ؛ ۷%۱# ؿوب دیذی 

 حبلا، ثِ فْشػت هب تَخِ کٌیذ:

هی ثبیذ دس ساػتبی اّذاه تدبسی ٍ ًیبصّبی هـتشی طشاحی ؿهَد ٍ لاصههِ اؽ ایهي     CRMاّذاه تدبسی ؿوب چیؼت؟ اػتشاتظی 

هـتشی خَد سا ثـٌبػهیذر آیهب تعشیهف هـهتشی قهَاًیي       اػت کِ کؼت ٍ کبس ؿوب داسای یک اػتشاتظی ٍ هذل اقتلبدی کبهل ثبؿذر

کبتهبلَ،، ٍة ٍ ایویهل#   فهشٍؽ، هشکهض تلفهي،    س هیبى ًقبط توبع هتعذد ٍ چٌذگبًِ $خبكی داسد؟ آیب هی تَاًیذ هـتشیبى خَد سا د

 خوع آٍسی کٌیذر ،ITؿٌبػبیی کٌیذ؟ اطلاعبت سا ثب دیذ تحلیل آًْب ثِ کوک اثضاسّبی 

ٍی هـتشیبى اسصؿوٌذ ٍ هـتشیبى ثهبلقَُر آى کؼهی سا کهِ ههی خَاّیهذ ثهِ        –هـتشی ّب سا اص ّن تفکیک کٌیذ  :تفکیک هـتشیبى

 ػهههشٍیغ اسائهههِ دّیهههذ، ثـٌبػهههیذر دسک کٌیهههذ کهههِ هـهههتشی چهههِ ههههی خَاّهههذ ٍ آى سا اٍلَیهههت ثٌهههذی ًوبییهههذر        

ثب سفتبسّبی هطلَة هـتشی هَافقت ًوبییذر ثب سفتبسّبی هتفبٍت ٍ تدبسة هتٌَع آًبى هَافق ثهَدُ ٍ ثهشای ّهش هـهتشی، تدشثهِ ای      

   هتفبٍت خلق کٌیذر

ؿوب ثبیذ ثذاًیذ کذاهیک اص اطلاعبت هـتشیبى ؿوب هَسد ًیبص ثٌگبُ ؿوب ّؼتٌذ ٍ اص چِ  – اطلاعبت هَسد ًیبص خَد سا هـخق ًوبییذ

کبًبلی هی تَاًٌذ ثِ دػت ؿوب ثشػٌذر دس ایٌدب ًیبص ثِ ثخـی کِ اطلاعبت هـتشیبى سا دػتِ ٍ طجقِ ثٌذی ًوبیذ احؼبع هی ؿهَدر  

ؽ دّیذ یب خیش؟ ٍ اگش چٌیي لضٍهی حهغ ههی ؿهَد، کهذام دػهتِ      آیب ثبیذ ثبًک اطلاعبتی دادُ ّبی خبسج اص ػیؼتن تبى سا گؼتش

 #؟…اطلاعبت $آدسع، دسآهذ، ػجک صًذگی 



 

 

 CRMاثضاسی ثشای اًذاصُ گیشی هَفقیت داؿتِ ثبؿیذ! دس غیش ایٌلَست چگًَِ اص هیشاى هَفقیت کؼت ؿهذُ ثهِ ٍاػهطِ ػیؼهتن     

اسایِ خذهبت ثِ هـتشیبى خَد تلَیشی ؿفبه ٍ ٍاقعی اص کؼت ٍ ثب هـتشیبى خَد هزاکشُ ٍ هجبحثِ کٌیذر دس  خَد هطلع هی ؿَیذ؟

ْب چِ هضیتی عشضِ هی ًوبییهذ؟  ًکبس خَد ثشای آًْب تشػین ًوبییذر ایٌکِ ؿوب چِ اسصؿی ثشای آًْب ایدبد هی ًوبییذ ٍ ٍاقعب ؿوب ثِ آ

یؼت کِ ؿوب یک لیؼت اص هحلَلات تَلیهذ  آیب ایي خذهبت قبثل اطویٌبى ّؼتٌذ ٍ ثب خلاقیت عشضِ ؿذُ اًذ؟ دس ٍاقع هؼبلِ ایي ً

 کٌیذ ثشای هـتشی خَد چِ ًقـی سا ایفب کٌیذ، توشکض ًوبییذر ؿذُ دس دػت داسیذ، ثلکِ ثبیذ ثش سٍی ایٌکِ تلاؽ هی

لَكی هـتشیبى خَد سا ثٌوبییذ ٍ اص ثبثهت  خّوچٌیي دس ایي استجبطبت کِ گبّی ثؼیبس ًضدیک ٍ حؼبع اػت ّوَاسُ سعبیت حشین 

 ِ ایههي هؼههبلِ هْههن ثههشای توههبم ّوکههبساى ٍ کبسهٌههذاى ؿههشکت ؿههوب تفْههین ؿههذُ اػههت اطویٌههبى حبكههل ًوبییههذر        ایٌکهه

ّبی تدبسی ثِ ایي  اص هـتشیبى خَد ثشای یک دٍسُ هلشه هبدام العوش، خلاقبًِ حفظ ٍ پبػذاسی ًوبییذر ثب اػتفبدُ اص قَاًیي ٍ سٍؽ

 هْن هی تَاى دػت یبفتر

ّبی خذیذ ثشای هـهتشیبى قهذیوی خهَد     ًگْذاسی ًوبییذر ایي ثِ ؿوب کوک هی ًوبیذ کِ دس ایدبد اسصؽاطلاعبت سا خوع آٍسی ٍ 

هَفق تش ثبؿیذر ٌّگبهیکِ هـتشی ؿوب اص ؿشایط خَد ٍ ًیبصّبی خَد دس حبل حبضش كحجت هی کٌذ، رخیشُ ٍ هطبلعِ ثعهذی آًْهب   

 هی تَاًذ ثِ فشٍؽ آیٌذُ ؿوب کوک ًوبیذر

ثشًبهِ ّبی استجبط ثب هـتشی ثب ایي فشم غلط ٍ یک خبًجِ ساُ اًهذاصی    دس اغلت هَاسد، صیش ًدش داؿتِ ثبؿیذر تدبسة هـتشی خَد سا

هی ؿَد کِ هـتشی ّب هی ثبیذ هٌتدش پیبم ّبی تجلیغبتی ثوبًذر استجبط ّویـِ ثبیذ دٍ طشفِ ثبؿذر دس پبیهبى سٍص، ّهش دٍ طهشه ثهِ     

گش کؼت کشدُ اًذ، هی پشداصًذر الجتِ ثٌگبُ ّب ایي ّضیٌِ ّب ٍ هٌبفع سا ثب ٍاطُ ّبی اقتلهبدی  ثشسػی هٌبفعی کِ دس اثش استجبط ثب یکذی

ثشًذُ ثشای ّش دٍ ساضی کٌٌذُ ثهَدُ   –ٍضعیت ثشًذُ   تعشیف هی کٌٌذ ٍ هـتشی ًیض خٌجِ ًبهلوَع ایي استجبط اػتر ثِ ّش كَست،

 ٍ ثبع  تذاٍم استجبط هی ؿَدر

 ًبؿش: سٍصًبهِ اعتوبد هلی
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