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متعددی تعامل   ی هایمشتر اگر شما هم دارای یک کسب و کار هستید که با  
که سیستم  بدانید  به خوبی  باید  درستی   CRM دارد،  به  آن  از  و  چیست 

 .استفاده کنید
CRM    کمک    هاسازمانیک سامانه پویا است که به صاحبان کسب و کار و

در نتیجه این    با مشتریان خود داشته باشند و  یتر حیصحتا ارتباط    کندی م
 .در پیش خواهد بود هاآنتعامل افزایش رضایتمندی مشتریان و اعتماد 

و انواع   های ژگیو در این مقاله با ما همراه باشید تا به خوبی با این سیستم،  
 .آن آشنا شوید

CRM ست؟یچ 
بهینه   و نگهداری ،توسعه ،ایجاد موجبه  ک یی هایفناور  و فرآیندها به همه
  CRM ،شودی م شرکت و مشتری ارزشمند بین طولانی مدت و روابط سازی

 . ندیگوی م
  موجب   که عوامل داخلی و خارجی  گفت به مجموعه   توانی مبه عبارت دیگر  

تکرار   حفظ مشتری و همچنین جدید مشتری  جذب از طریق  و سودآوری 
  .ندیگوی م CRMردد،  گی م خرید 

شناسایی نقاط قوت و ضعف در  همچنین مدیریت ارتباط با مشتری موجب
 .شودی م کسب و کارها

در مورد حل این نقاط تصمیم گیری    هاآنبا تمرکز بر روی    توانی م در نتیجه  
 .کرد
 .ردیپذی ماین کار از طریق بازاریابی و فروش انجام  :شناسایی مشتری •

https://namatek.com/%d8%a7%d9%86%d9%88%d8%a7%d8%b9-%d8%b4%d8%b1%da%a9%d8%aa/
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ات مشتری )خدمات مشتری قبل از فروش،  از طریق خدم :حفظ مشتری •
 .ردیگی م در حین فروش و بعد از فروش( انجام 

مشتری • توسعه  و  سودآور  :رشد  مشتریان  همه  که  داشت  نظر  در  باید 
و منظور سودآوری    نیستند  از    ترشیببه  یا    یهابرنامهباید  و  وفاداری 

یاده سازی به منظور پ  .باشگاه مشتریان استفاده کرد تا به موفقیت رسید
زیر مورد استفاده    یهارشتهمدیریت ارتباط با مشتری مجموعه وسیعی از  

 :ردیگی مقرار 
 مهندسی صنایع )بهبود فرآیندهای بازاریابی و فروش( یهارشته •
 مهندسی کامپیوتر  •
 MBA  کارشناسی ارشد •

CRM    مختلف نظیر وب سایت،   یهاکانالمشتری از    یهادادهبا گردآوری
از طریق موارد زیر، تجربه   تا  کندی متماس تلفنی، گفت و گوی زنده و… کمک  
 :خرید خوبی را برای مشتریان فراهم کنید

 ها آنشناسایی تک تک مشتریان و ترجیحات و دغدغه  •
 دسته بندی مشتریان •
 ن ارتباط گرفتن با مشتریا •
 درک رفتارهای مشتریان  •
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CRM مخفف چیست؟ 
CRM  در واقع مخفف کلمه customer relationship management  

 .است مدیریت ارتباط با مشتری که به معنی  باشدی م

 چیست؟  CRM نرم افزار
بسیاری وجود دارند که برای بهینه سازی مدیریت ارتباط با    یهامجموعه

مشتری و ثبت صحیح و دقیق اطلاعات موردنیاز برای رسیدن به اهداف 
 .سازندی م ذکر شده در بخش قبل، یک نرم افزار مخصوص طراحی کرده و 

 رند یگی مقرار    هاسازماناین نرم افزارها به عنوان یک ابزار کمکی در اختیار  
هر مجموعه ای بدون نیاز به داشتن نیروی برنامه نویس   شوندی مباعث    و

خود دسترسی    یهایمشتر از اطلاعات تمام   پایگاه داده حرفه ای به یک
 .داشته باشد

مراکز مفهوم مدیریت ارتباط با مشتری   و  هاسازماناز آنجاییکه در اکثر  
بدون  با  یتقر رابطه تنگاتنگی با نرم افزارهای ارائه شده در این حوزه دارد و

میسر نیست،  CRM استفاده از این نرم افزارها امکان رسیدن به اهداف 
آن را به عنوان یک نرم  CRM یهاسامانهعموم کاربران و عرضه کنندگان  

 .شناسندی مافزار 

 (CRM)  با مشتری ارتباطتاریخچه مدیریت 
 ت ی بر رضا  شتری گرفتند که ب  میکسب و کار تصم  یواحدها  1970دهه    لیاوا

  .ساخته شود CRM جهی در نت  یی نها محصول  داشته باشند تا  دیتاک  یمشتر 
و مشاور کسب و کار بود، معتقد است که کسب و    سندهی دراکر که نو  تریپ

https://namatek.com/%d8%af%db%8c%d8%aa%d8%a7%d8%a8%db%8c%d8%b3/


 

4 www.namatek.com 

  تی ریگذشته مد   در   .است  یهر شرکت، جذب و نگه داشتن مشتر   ی کار واقع
  ؛ گرفتی مانجام    یخاص  ندیفرآ  چیآسان بوده و بدون ه  یارتباط با مشتر 

 جهینت در .در ارتباطات با گذشت زمان دشوارتر شد های دگ یچیپبه علت  اما
 کارهاکسب و    ه یکل  یبرا  ادشیز  یا ی مزا  لیبه دل  یارتباط با مشتر   تیر یمد

 .راه را هموارتر کرد انیو مشتر 

 

 ها سازماندر  CRM انواع

 
 حال که به خوبی متوجه شدیم سامانه مدیریت ارتباط با مشتری یا همان

CRM  چیست، بهتر است به بررسی انواع آن و کاربرد هر یک بپردازیم. 
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CRM استراتژیک  
این بخش هدف اصلی  استراتژی و  گرددی ماجرا   CRM در  به شکل دهی 

 .پردازدی م کسب و کار درزمینه مشتری محوری 
سودآوری شرکت را افزایش داد و به جذب   توانی ماز این روش    با استفاده

این استراتژی    .مشتریان جدید پرداخته و مشتریان فعلی را راضی نگه داشت
ایفا   موجب شکل گیری فرآیندها   و  کندی م نقش بسیار مهمی در سازمان 

 .گرددی م صحیح مشتری محوری در کسب و کار فرهنگ سازمانی  و

CRM عملیاتی  
با   و  گرددی ماین روش موجب ایجاد نظم بیشتر در سازمان نسبت به قبل  
 .ردیپذی مفرآیندهای شخصی سازی شده و اتوماسیون، امور اداری انجام 

مو فرآیندها  مختلف   گردندی مجب  این  مواقع  در  مشتری  نیازهای  به  که 
دریافت خدمات پس از فروش برای مشتری با استفاده    مثلا    .پاسخ داده شود

 .ردیگ ی مانجام  CRM از

CRM  تحلیلی 
به    باشدی م  یی هاگزارششامل   را  کیفی  فرآیندهای  کمی    یهای خروجکه 
کلان و استراتژی    یهایر یگموجب جهت دهی به تصمیم    و  سازدی ممبدل  

با استفاده   تحلیلی فرآیندی است که CRM به عبارت دیگر  .گرددی م مدیران  
آن   با مشتری جمع    یهاداده  توانی ماز  ارتباط  و  بازاریابی  از  که  عملیاتی 

کرد که تبدیل  اطلاعاتی  به  را  و    یهایر یگدر تصمیم    آوری شده  فرآیندی 
 .استراتژیک به سازمان مورد نظر کمک کند

https://namatek.com/%d9%81%d8%b1%d9%87%d9%86%da%af-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86%db%8c/
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روی    دهدی منتایج به دست آمده از فروش محصولات گوناگون نشان    مثلا  
 .باید تمرکز کرد یی ها ی ژگ یوچه محصولاتی و با چه 

CRM تعاملی 
نمایندگان   و  رابطی میان مشتریان  عنوان  آن   و  باشدی م به  از  استفاده  با 

د ارزش بیشتری برای مشتریان خلق کرد و موجب دریافت بازخور  توانی م
 .گردد ی م مشتریان چه مثبت و چه منفی 

همچنین موجب افزایش تحریک و واکنش مشتریان با استفاده از ابزارهایی 
 .شودی م نظیر ایجاد کمپین، پیامک، ایمیل تبلیغاتی و… 

 چیست؟  CRM اهداف
افزار نرم  داشتن  با   CRM با  نحوه   یهابرنامهمناسب  و  کار  و  یک کسب 

 .هدف اصلی رسید 5به  توانی متعامل آن با مشتریان 
 جاد یاو ارزش ا  یو هم برا  دیارزش ده  یهم به مشتر   شودی م   موجب •

 .دیکن
ت  CRM از  استفاده • مشتر   میدر  درک  و  بهتر  شناخت  موجب   ی فروش 

 .گرددی م
 .کندی مکمک  ترقیدق یهای نیب شیدر پ نگیمارکت میت  به •
از  ی بانیپشت  میت   یر یگیپ • استفاده  طر CRM با  و    قیاز  گوها  و  گفت 

با   ترسازندهمختلف که موجب تعامل    یهاکانالاز    ی ارتباطات با مشتر 
 .گرددی م انی مشتر

 .کندی م به منظور نظارت بر عملکرد کارکنان کمک  یمنابع انسان  میت  به •
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 ست؟ یچ CRM یای مزا
 در زمان یی جو صرفه •
 نهی در هز یی جو صرفه •
 موثر   غات یو تبل ی ابیبازار •
 راندمان و بهبود عملکرد  شیافزا •
 کامل سازمان  تی ریفروش و مد  شیافزا •
 ی مشتر  یهادادهآسان کسب و کارها به  ی دسترس  •

 ست؟یچ CRM یهایژگی و
نرم  یهای ژگیو قی به تطب دیمنظور انتخاب کسب و کار مورد نظر خود، با به

امر نشان دهنده   نیا   کسب و کار خود پرداخته و  یهایازمندینبا   CRM افزار
کسب و کار کمک کرد    کیبه    توانی م   یی هاراهآن است که با استفاده از چه  

  ی های ژگیواز    ی برخ  جهیخود ارائه دهد. در نت  انی بهتر به مشتر  یا  تجربه  تا
 :نرم افزار عبارت اند از نیا
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 ی مشتر  یازهاین .1
 ی به مشتر  پاسخ .2
 ی مشتر  تیرضا .3
 ی مشتر  یوفادار  .4
 ی مشتر  حفظ .5
 ی مشتر   ات یشکا .6
 ی مشتر   خدمات  .7

 

 یمشتر  یازهاین
 نیهم  به  .کند  ی ن یب  شیرا پ  یمشتر   ی واقع  یازهاین  تواندی نم  ی سازمان  چیه

تع جهت  اولو   نی منظور  مورد    یمشتر   ی واقع  یازهاین  ی بند  تیو  در 
اهمپسنددی نم  و  پسنددی مکه    یی زها یچ  در  .باشدی م   تی ، مصاحبه حائز 
ارائه خدمات   ،ی واقع   یازهایشناختن ن  یارتباط با مشتر   ت یر یمد  یبرا  جهینت

 .باشدی مدشوار  یمعامله بلند مدت، کار  کیو حفظ   یمناسب به مشتر 
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 یپاسخ به مشتر 
مشتر   پاسخ معنا  ی به  به  واقع  و   یدر  سوالات  به  سازمان  واکنش 

مشتر   برخورد  .باشدی م  یمشتر   یهادرخواست سوالات  به    ی هوشمندانه 
  جاد ی کوچک موجب ا یهاتفاهمممکن است سوء   رایز ؛باشدی م مهم   اریبس

  ر یدرک و تفس  ازمندیدر کسب و کار ن  تی موفق  .نادرست گردد  یهابرداشت
 راه حل وابسته است و   نی بهتر  ریتفس  یو سپس تلاش برا  یسوالات مشتر 

 .را حفظ کرد یبا او رابطه حرفه ا  توانی م  یمشتر  تیصورت جلب رضا در

 یمشتر  تیرضا
مد  در مشتر   تیر یبحث  با  برا  نهیگز   یارتباط  عملکرد    یمهم  دادن  نشان 

رضا  حیصح افزا  نیبنابرا  .باشدی م   یمشتر   تیشرکت،    ت یرضا  شیبا 
 .ابدیی م  شیافزا زیکسب و کار ن ،یمشتر 

 یمشتر  یوفادار 
منظم   دیکننده خاص و خر  نیتام  کیبا    یادامه همکار   یبرا  یمشتر   شیگرا

معنا  به  مواقع  نیا  .باشدی م  ی مشتر   یوفادار   یمحصولات  در  که    ی امر 
هنگام   ای  یمعاملات تجار   یبرا  باشد و  ی راض  اریکننده بس  نیاز تام  یمشتر 
کند،    دی از سازمان بازد  مجددا  برند خاص    ایمجدد محصول    دیبه خر   لیتما

است که سازمان به   یجنبه ا  نی ترمهم  یمشتر   تیرضا  .گرددی م مشاهده  
باشد  دی با  یمشتر   یمنظور کسب وفادار  از    جهینت  در  .بر آن تمرکز داشته 

 یمشتر   یدر کسب و کار، وفادار   تی موفق  یبرا CRM رگذاریتاث  یهاجنبه 
 .دارد یی به سزا  تیاهم
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 ی حفظ مشتر 
فرآ  از داشتن    کیاستراتژ   ی ندهایجمله  نگه  موجب  مشتر  ایکه    ان یحفظ 

مشتر   توانی م   گرددی م موجود   که  یحفظ  برد  نام    شود ی م   موجب  را 
سا  ی تجار   یازهاین  نی تام  یبرا  انی مشتر به   ا یکنندگان    نیتام   ریخود 

نکنند  هاسازمان کردن    یمشتر   معمولا    .مراجعه  برآورده  منظور  به  وفادار 
تما  یاصل  یازهاین برند    لیخود،  به   .بماند  بندیپا  ی محصول خاص   ایدارد 

خر  یمشتر   نیچن خوددار   د ی جد  یبرندها  دیاز  نوپا  ر  یو  و   سکیکرده 
باشد، احتمال رشد و رونق   شتریب  انی مشتر   یچه جذب و نگهدار   هر  .کندی نم

 .بالاتر است زیکسب و کار ن

 یمشتر  اتیشکا
منظور   به  .داشته باشد  ی مختلف  لیدلا   تواندی م   یمشتر   ی ت یو نارضا  تیشکا

حائز    ی هر سازمان  یبرا  تی به شکا  ی دگ یرس  ،ی مشتر   یحداکثر   تیجلب رضا
 CRM شده در  ن یتع  شیاز پ  یندهایوجود فرآ  جهینت  در  .باشدی م   تیاهم
 یزمان، ضرور   نی و حل کارآمد در کمتر   یمشتر   ات یبه شکا  ی دگیرس  یبرا
 .باشدی م

 یخدمات مشتر 
و    نیا در مورد همه محصولات  اطلاعات  و  ارائه خدمات  به منظور  بخش 

خدمات    تیفیبه ک  یمشتر   تیرضا  شکل گرفته است و  انیبرندها به مشتر
خدمات ارائه    ات یجزئ  دیکه با  نیعلاوه بر ا  سازمان  .دارد  ی ارائه شده بستگ
را به مشتر  با  حی توض  یشده   در  .کند  تیرعا  زیرا ن  ی خاص   طیشرا  دی دهد 
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بهتر باشد، سازمان کسب    یخدمات از سطح انتظار مشتر   تیفیکه ک  ی صورت
 برقرار خواهد کرد. انیبا مشتر  ی و کار خوب


