
 

 

 مدیریت الکترونیکی ارتباط مشتری

دس ؿشایظ فؼلیی تیا ٍدیَد     .ّ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. خیذهاتی کیِ هیی تَاًیذ تؼیذ اص      

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

  ّن خَاّذ ػاخت.سا فشا

تِ ؿوا ایي اهکاى سا هی دّذ تیا ییک ػیاػیت     …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 رّیي هـیتشیاى تیالقَُ    

ضوي ایي کِ اػتفادُ دسػت اص ػیؼتن ّای هذیشیت الکتشًٍیکی استثاعات هـیتشیاى هیی تَاًیذ ًقیؾ هْویی دس       خَد حک کٌیذ.

افضایؾ اػتواد هـتشیاى فؼلی ٍ هَدَد ؿوا داؿتِ تاؿذ تِ گًَِ ای کِ خشیذ اٍ پایاى یک ساُ ًثاؿذ تلکیِ غایاص ییک تؼْیذ قلویذاد      

 ؿَد.

 :هذیشیت هٌاتغ اعلاػات

ّای اعلاػیاتی دس   اسیاتی ػٌتی تِ الکتشًٍیکی ایي اهکاى سا تِ ٍدَد غٍسدُ اػت تا صهیٌِ کاستشدی ؿذى تاًکتغییش ػیؼتن ّای تاص

اص ایي سٍ تایذ گفت هذیشیت هٌاتغ اعلاػاتی دس یک ػیؼتن یکپاسچِ تاصاسیاتی هَضَػی اػیت کیِ    .تشًاهِ ّای تاصاسیاتی فشاّن گشدد

تحلیی  ٍ دس ًْاییت تْییِ گیضاسؽ ّیای       ،ّای دسیافتی اص هـیتشیاى، تشکییة، پیشداصؽ   ًثایذ تِ غى تی تَدِ تَد. دوغ غٍسی دادُ 

ّای اعلاػاتی قَی ٍ پَیا قات  اًجام اػت ٍ ػیاصهاى ٍ هیذیشاى غى سا دس ییافتي ساُ     خشٍدی کاستشدی کاسی اػت کِ تِ کوک تاًک

ّای اعلاػاتی ؿوا گشدًذ.  تَاًذ ٍاسد چشخِ تاًکاعلاػات تِ ؿیَُ ّای هختلفی هی  ح  ّای هختلف تَػؼِ تاصاس یاسی خَاّذ داد.

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

 غهَصؽ ساُ دٍس تشای هـتشیاى ٍ کاسهٌذاى:

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

ّا دس تَلیذات ؿوا ٍ اعلاػات کاستشدی هَسد ًیاص یک  ّای گاساًتی سا تا اػتفادُ اص غى تِ اًجام تشػاًیذ. غهَصؽ دذیذتشیي پیـشفت

َ  هـتشی ػاکي دس ًقغِ ای دٍس دػت ّشگض تِ صَست حضَسی تِ صشفِ ًیؼت اها ٍب تِ اٍ ایي اهکاى سا هی سد دّذ تا اعلاػات هی

تِ دس اختیاس داؿتِ تاؿذ. ایي ؿیَُ یکی اص تْتیشیي گضیٌیِ   ػػا ۴۲ًیاص خَد سا ّش چِ ػشیؼتش تا کیفیت تش ٍ تکوی  تش ٍ تِ صَست 

 ّا دس حفظ ٍ تحکین استثاط هـتشی تا ػاصهاى اػت.

تلکیِ تیشای کاسهٌیذاى دفیاتش ٍ ًوایٌیذگی ّیای ؿیوا ًییض          ،تاصاسیاتی ًِ تٌْا دس قثال هـتشیاى یاص دٌثِ دیگش تایذ گفت غهَصؽ ّا

ًثایذ تِ خیاعش ییک    ،ضشٍسی اػت ٍ تا تَدِ تِ ایٌکِ کؼة ٍ کاس الکتشًٍیکی کاسی اػت کِ صهاى دس غى خیلی ػشًَؿت ػاص اػت

ی تَاًیذ تیا اػیتفادُ اص   دٍسُ غهَصؿی توشکض ًیشٍّای خَد سا تِ ّن تضًیذ ٍ غًْا سا هجثَس تِ حضَس دس کلاع ّای خَد کٌیذ. ؿوا ه

ِ ّای هختلف تالا تثشیذ ٍ اعلاػات هشتَط تِ هـاا  غًْا سا دس اختییاس  ٌّای کاسهٌذاى خَد سا دس صهی غهَصؽ ّای تحت ٍب هْاست

ٍ تشای ّوؼیَ ؿیذى غًْیا تیا      .چیضی کِ هؼلن اػت غهَصؽ ّای ساُ دٍس اهشٍصُ دس ػغح ٍػیؼی اػتفادُ هی ؿًَذ غًْا قشاس دّیذ.

 :ّای تَػؼِ تاصاس دس ػیؼتن ّای تاصاسیاتی دس ػِ ؿاخِ صیش هَسد اػتفادُ قشاس هی گیشًذ ػیاػت



 

 

 استقا ػغح حشفِ ای پشػٌ  •

 غهَصؽ تشای فشٍؽ تیـتش •

 غهَصؽ هـتشیاى ٍ ًوایٌذگی ّا •

 :پؼت الکتشًٍیک

ت الکتشًٍییک ؿیذُ اػیت. دس اػیتفادُ اص     تَػؼِ ػیؼتن ّای تاصاسیاتی هٌجش تِ تَػؼِ کاستشی یکی اص اتضاسّای هْن ٍب یؼٌی پؼ 

 هختلیییف کیییاستشی دسٍى ػیییاصهاًی ٍ تیییشٍى ػیییاصهاًی غى تَدیییِ داؿیییت.    ی دٌثیییِ  پؼیییت الکتشًٍییییک تاییییذ تیییِ دٍ  

تصَیش ٍ ًقـِ ّیا سا   ،گشافیک ،ّا ٍ هتي فشاتش سفتِ ٍ قاتلیت اًتقال پشًٍذُ ّای صذا اص حذ پیام تشد پؼت الکتشًٍیک دس تاصاسیاتیکاس

پؼت الکتشًٍیک اییي سٍصّیا دایگیاُ ٍ اسصؽ ٍاقؼیی خیَد سا دس تییي        .اًی اص فشغیٌذّای پیچیذُ تجاست پیذا کشدُ اػتتشای پـتیث

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

فادُ اص پؼت الکتشًٍیک دس تشقشاسی استثاط هیذاٍم ٍ پاییذاس تیا هـیتشیاى هیَتش اػیت. تیا        اص دیذگاُ تشٍى ػاصهاًی اػت .اػتفادُ داسد

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

ا تشخَسداس ؿًَذ ضوي ایٌکِ هی تَاًییذ اییي حیغ سا تیِ هـیتشیاًتاى      ؿَیذ تِ غًْا اداصُ دّیذ ّش ٍقت های  تَدًذ اص اعلاػات ؿو

 هٌتق  کٌیذ کِ غًْا تشای ؿوا اسصؿوٌذ ٍ قات  احتشام ّؼتٌذ.

 :ّا ٍ هَػؼات تضسگ کوک تِ عشاحی هٌاتغ ػاصهاى

فیشاّن هیی کٌیذ ٍ تاػیث     دػتیاتی تِ ساُ ح  ّای داهغ ٍ کلاى هذیشیتی تشای عشاحی هٌاتغ ػاصهاى صهیٌِ تقَیت پایِ ّای غى سا 

تا ایي دیذگاُ اػتفادُ اص تشًاهِ ّای ًَیي تاصاسیاتی هی تَاًذ ًقؾ هَتشی دس تؼییي دایگیاُ   .حفظ هَقؼیت دس صحٌِ سقاتت هی ؿَد

 ّیای تییي ػیاصهاًی     پغ اص تؼییي دایگاُ ٍ هـخص ؿذى ػَاه  ٍ پاساهتش ّای هَتش دس سًٍیذ سقاتیت   .ػاصهاى دس تاصاس داؿتِ تاؿذ

ایي هَضَع هی تَاًذ ؿاه  یک صیشػاخت ًشم افضاسی دیاهغ   .تَاى تْتشیي ساُ ح  سا تشای هذیشیت هٌاتغ ػاصهاًی پیـٌْاد کشدهی 

تشخَسداسی اص یک چٌیي ػیؼتن ّای داهغ ٍ یکپاسچیِ   .تشای کٌتشل ٍ اتَهاػیَى کلیِ فشایٌذّای تجاسی ٍ اقتصادی ػاصهاى تاؿذ

ػاصهاى سا تا دشیاى اعلاػات تشای گشفتي تصویوات کلاى ٍ کاسهٌذاى سدُ ّای هختلیف سا تیشای   ای هی تَاًذ ؿیَُ تشخَسد هذیشاى 

تَػؼِ دس کویت ٍ کیفیت خذهات یاسی سػاًذ. ضوي ایٌکِ تِ ػلت تاهیي هٌاػة اعلاػیات هیذیشیت تیش فشایٌیذّای اػیتشاتظیک،      

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

 کوک تِ اتَهاػیَى دشیاى تَلیذ، فشٍؽ ٍ تَصیغ کالا:

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

ِ ساحتیی ػیؼیتن ّیای    ؿوا تا تشخَسداسی اص ػیؼتن ّای تاصاسیاتی الکتشًٍیکیی هیی تَاًییذ تی     ًظاست، کٌتشل ٍ دْت دّی کٌیذ.

دسیافت ػفاسؿات خَد سا تِ صَست هؼتقین دس اختیاس کاسخاًِ ٍ یا اًثاس خَد قشاس دّیذ ٍ گیضاسؽ کٌتیشل هَدیَدی اًثیاس خیَد سا      

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

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

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

 اسػال کالا فشاّن گشدد.



 

 

  :تواع تلفٌی ٍ تشخظتحَل هشاکض 

دای خَد سا دس حذ یک اهش ضشٍسی دس  ّای اقتصادی تِ یک هشکض ػَدغٍسی تثذی  ؿذُ اًذ ٍ تٌگاُ هشاکض خذهات هـتشی دس اکثش

ّیا دس ّیش    اهشٍصُ اًجام خذهات تاصاسیاتی تذٍى هشاکض تواع هـتشیاى اهشی ایش قات  چـن پَؿی اػت. ؿشکت .ػاصهاى تاصکشدُ اًذ

ییک هشکیض    .تا داؿتي هشاکض تواع هی تَاًٌذ تْتشیي تلاؽ سا دس صحٌِ ّای سقاتت تخصصی اًجیام دٌّیذ   ،ّش ًَع فؼالیتاًذاصُ ٍ 

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

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

 افضایؾ قاتلیت سقاتت اص عشیق تکاسگیشی هضایای تکٌَلَطی ّا. •

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