


 

 

 
 

 
 CRMپیادُ سازی 

 



 

 

 

 چارچَب هذیریت ارتباط با هشتری
 

 ثب آًْب ثیـتش کِ داسد ٍخَد CRM تفؼیش یب دسک ثشای هتفبٍتی ّبی چبسچَة

 .هیذٌّذ قشاس تبکیذ هَسد سا آى هذیشیتی ّبی خٌجِ یب اطلاػبت فٌبٍسی خٌجِ

 

  افضاس ًشم تَلیذ كٌؼت دیذگبُ ؿبهل گشٍُ ػِ دس تَاى هی سا CRM چبسچَة

CRM ُیکپبسچِ دیذگبُ ٍ داًـگبُ دیذگب CRM ًِوَد ثٌذی طجق. 



 
 CRMدیذگاُ تَلیذ کٌٌذگاى ًرم افسارّای 

 ثب استجبط هذیشیت ػبختبس آًیکغ افضاس ًشم دٌّذُ اسائِ ؿشکت هثبل طَس ثِ

 اّذاف ّشم ایي ثبلای دس کِ کٌذ هی تشػین ّشم یک ؿکل ثِ سا هـتشی

  ٍاحذ ثشًبهِ تش پبییي ػطحی دس ٍ داؿتِ ،خبی ّب ػٌدِ ٍ ّب ،ثشًبهِ تدبسی

 .اػت گشفتِ قشاس فٌبٍسی ػبخت صیش ًیض ّشم ایي پبییي دس ٍ ّب

 یک ػٌَاى ثِ سا هـتشی ثب استجبط هذیشیت افضاسی ًشم ّبی ؿشکت اص دیگش یکی

  کشدى ثْیٌِ ّذف ثب هـتشیبى هذیشیت ٍ اًتخبة ثشای کبس ٍ کؼت  اػتشاتظی

 ًیبصهٌذ CRM ًگشؽ ایي ػبع ثشا.گیشد هی ًظش دس ّب آى هذت ثلٌذ اسصؽ

 اص حوبیت خْت هـتشی ثِ گشایؾ ثب کبس ٍ کؼت فلؼفِ ٍ فشٌّگ یک

 .اػت یبثی ثبصاس ٍ فشٍؽ ، خذهبتی ّبی فشایٌذ



 

 هطالعات داًشگاّی 

هذل ّبی هختلفی اص ػَی داًـگبُ ّب اسائِ ؿذُ کِ ثِ  CRMثشای پیبدُ ػبصی 

 :ثشسػی چٌذ هَسد هی پشداصین

 :هذل ٍایٌر

 .هذلی پبیِ ثشای هذیشیت استجبط ثب هـتشی اسائِ داد  2001ٍایٌش دس ػبل 

 :هذل هزکَس داسای ّفت خضء ثِ ؿشح صیش هی ثبؿذ 

 رخیشُ ػبصی دادُ ّبی هشثَط ثِ هـتشی-1

 تدضیِ ٍ تحلیل اًجبسدادُ-2



 تلوین گیشی ثشاػبع ًتبیح تدضیِ ٍ تحلیل -3

 اػتفبدُ اص اًجبس دادُ ثشای ّذف قشاس دادى هـتشیبى-4

 چگًَگی ثشقشاسی استجبط ثب هـتشیبى ّذف-5

 هؼبئل هشثَط ثِ ؿخلی ػبصی هـتشیبى-6

 ػٌدِ ّبیی ثشای اًذاصُ گیشی هَفقیت ثشًبهِ هذیشیت استجبط ثب هـتشی -7



 

 

 

 :هذل اًگ ٍ باتل 

 :ػِ ػطح اًتضاػی ایي هذل 

 ػطح اػتشاتظیک-1

 ػطح ػولیلتی-2

 ػطح تحلیلی-3



 
 

 سٍیکشدی ثب تدبسی اكلی اػتشاتظی یک ػٌَاى ثِ CRM ، اػتشاتظیک ػطح دس 

 اتَهبػیَى ثب CRM ، ػولیبتی ػطح دس. اػت ؿذُ تشػین هحَس هـتشی

 ثش CRM ، تحلیلی ػطح دس ٍ اػت ؿذُ آهیختِ ّن دس تدبسی ّبی فشایٌذ

 ًیض ٍ هتوشکض فشٍؽ ػوت ثِ حشکت ٍ ثیٌؾ یبفتي هٌظَس ثِ کبٍی دادُ

 تلوین دسخت هبًٌذ ّبیی اثضاس اص اػتفبدُ طشیق اص یبثی ثبصاس سیضی ثشًبهِ

 .اػت ؿذُ هتوشکض ای خَؿِ ٍ ػلجی ّبی ؿجکِ ، گیشی

 

 



 

 

 :هذل هعواری فٌی  –هذل گَدَّ ، ٍیتسي ٍ ٍاتسي 

 : اًذ دادُ قشاس  هطبلؼِ هَسد ثؼذ دٍ اص سا CRM  فٌی هؼوبسی دس

 تحلیلی ثؼذ-1

 ػولیبتی ثؼذ-2

  کبسثشد ثش ػلاٍُ اػت CRM فٌبٍسی هْن اخضای اص یکی کِ دادُ اًجبس ، تحلیلی ثؼذ دس

 ، سفتِ دػت اص هـتشیبى كذ دس تحلیل ٍ تدضیِ ، ثشًبهِ هذیشیت قجیل اص ّبیی

  ایي اص ؛ ًوبیذ ًگْذاسی ًیض سا تبسیخی ّبی دادُ ، هـتشی آٍسی ػَد تحلیل تدضیِ

 دادُ ٍ آًلایي تحلیلی ّبی فشایٌذ ، آهبس تْیِ ، دّی ؽ گضاس ی ثشا تَاى هی ّب دادُ

  اص داخلی توبع ًقبط دس هَخَد ّبی دادُ ، ػولیبتی ثؼذ دس .ًوَد اػتفبدُ کبٍی

 .هیگشدد  رخیشُ یکپبسچِ كَست ثِ ... ٍ تلفي هشکض ، ٍة قجیل

 

 

 



 

 :هذل گریٌبرگ 

 : اص ػجبستٌذ کِ ًوبیذ هی اسائِ سا هـتشی ثب استجبط هذیشیت ًَع ػِ گشیٌشگ

 ، تحلیلی هـتشی ثب استجبط هذیشیت ، ػولیبتی هـتشی ثب استجبط هذیشیت

 .هـبسکتی هـتشی ثب استجبط هذیشیت

CRM هـبثِ ثخـی اص ػجبستؼت : ػولیبتی ERP ٍ ؿذى یکپبسچِ هَخت  

CRM کبسثشدی ّبی ثشًبهِ ٍ اًؼبًی هٌبثغ ٍ هبلی ثخؾ ػولیبتی  ERP  

 ػفبسؽ اخز تب ػبلی هذیشیت اص ٍظبیف ، یکپبسچگی ٍ اًؼدبم ثب.هیـَد

 .ؿًَذ هؼتقش هیتَاًٌذ

 



 

 

CRM پشداصؽ ، اػتخشاج ، ػبصی رخیشُ ، آٍسی خوغ ٍ اخز ؿبهل : تحلیلی ، 

 CRM دس.اػت هذیشیت ثِ هـتشی ّبی دادُ هدذد دّی گضاسؽ ٍ تفؼیش

  اص آهذُ دػت ثِ اطلاػبت کِ سٍد هی کبس ثِ ّبیی سٍؽ ٍ اثضاسّب تحلیلی

CRM ػولکشد هذیشیت ثشای سا آى ًتبیح ٍ ًوَدُ تحلیل ٍ تدضیِ سا ػولیبتی 

 .کٌذ هی آهبدُ تدبسی

CRM  ثشای سا ػلجی ّبی ؿجکِ کِ اػت استجبطی هشکض یک : هـبسکتی 

 هذیشیت ًظبم دس ٍظیفِ ّش ٍ ًوبیذ هی فشاّن کٌٌذگبى ػشضِ ٍ هـتشی

 ًوبیذ فشاّن سا استجبطی کبًبل ٍ هـتشی ثیي توبع ًقطِ کِ هـتشی ثب استجبط

 .ؿَد تلقی هـبسکتی  CRM تَاًذ هی

 

 



 

 

 :چارچَب یکپارچِ هذیریت ارتباط با هشتری

 ػطح هذیشیتی : ػطح اٍل 

 ػطح ػبختبس فٌبٍسی: ػطح دٍم

 ػطح هـتشی: ػطح ػَم



 

 :هذل هفَْهی گارتٌر 

 ًگشؽ فبقذ اػبػی هفبّین ثِ تَخِ سغن ػلی ؿذُ اسائِ ّبی چبسچَة ّوِ

 آى ثب ّب ػبصهبى اغلت کِ هؼبئلی اص یکی.ثبؿذ هی ثخـی هیبى ٍ فشایٌذی

 کِ ثبؿذ هی CRM هفَْهی چبسچَة دسػت ؿٌبخت ػذم ٍ اثْبم اًذ هَاخِ

 .گشدد هی تلقی ّب پشٍطُ ثیـتش ؿکؼت هْن دلایل اص یکی هَضَع ایي

 ّبی فشایٌذ  هدوَػِ CRM اص خبهغ تؼشیفی ػٌَاى ثِ گبستٌش هفَْهی چبسچَة

 .هیجبؿٌذ یکذیگش ثب هشتجط اػتشاتظیک

 .دّین هی قشاس ثشسػی هَسد سا گبستٌش ٍ آسیغ هذلْبی اداهِ دس



 

 :(IRIS)با استفادُ از هذل آریس CRMپیادُ سازی 

 

 هحَس هـتشی تدبسی اػتشاتظی یک ، هـتشی ثب استجبط هذیشیت هذل ایي طجق

  ... ٍ هبلی ، ،ثبصاسیبثی فشٍؽ ًظیش ّبیی ثخؾ ثب فؼبل كَستی ثِ کِ اػت

 .کٌذ ایدبد اسصؽ هـتشی ٍ ػبصهبى ثشای ًْبیت دس تب گشدد هی تشکیت

 

 هتذٍلَطی ٍخَد ػذم CRM ػبصی پیبدُ ثِ ّب ػبصهبى ػلاقِ سغن ػلی-

 .اػت CRM ّبی ػبصی پیبدُ اص ثؼیبسی ؿکؼت اكلی ػبهل ، هٌبػت



 

 :هذل آریس شاهل بخش ّای زیر هیباشذ

 هذیشیت پشٍطُ ٍ پیؾ ًیبصّب؛-1

 تؼشیف ػبختبس ػبصهبًی ؛-2

 تؼشیف اػتشاتظی هـتشی؛-3

 (سضبیت هـتشی )طشاحی ػیؼتن اسصیبثی سٍاثط هـتشی -4

 ًقـِ فشایٌذ-5

 هٌبثغ اًؼبًی-6

 ػبخت ػیؼتن اطلاػبتی-7

 پیبدُ ػبصی-8

 ًظبست-9



 

 :هذیریت پرٍشُ ٍ پیش ًیازّا

 هٌْذػی پشٍطُ یک ثِ هـبثِ سٍؿی ثب ثبیؼتی آسیغ هتذٍلَطی ػوذُ فؼبلیت 8

 .ؿًَذ ًظبست ٍ هذیشیت ،

 تؼشیف ، هذیشاى آگبّی ػطح افضایؾ: ػبصی پیبدُ پشٍطُ ؿشٍع اص قجل-1

 ، ؿذ خَاّذ حبكل ًتبیح اص کِ اًذاصی چـن ٍ کٌین هی تؼقیت کِ اّذافی

 .. ٍ کٌٌذُ ّوبٌّگ یک گوبسدى کبس ثِ ٍ هشثَط خلؼبت ثشگضاسی

 ثشاثش دس هقبٍهت اص خلَگیشی ، صهبى کٌتشل ٍ ًظبست :پشٍطُ اًدبم حیي دس-2

 ... ٍ آًبى هـبسکت خِ دس گیشی اًذاصُ ، کبسکٌبى دس هثجت اًگیضُ تغییش،ایدبد



 

 :ساختار سازهاًی 

 

 ، هبهَسیت) ػبصهبى اّذاف تحلیل ٍ تدضیِ CRM پشٍطُ آغبصیي ًقطِ ّویـِ

 .اػت ( ّب اسصؽ ٍ ّب ػیبػت) ػبصهبًی فشٌّگ ٍ ( اػتشاتظی ٍ اًذاص چـن

 ، ػبصهبى فؼلی خبیگبُ تـخیق ، ػبصهبى اػتشاتظی ثِ ًؼجت طسف ًگشؿی

 ٍ تدضیِ ًیض ، سٍد هی حبضش حبل دس کِ هؼیشی ٍ ثشٍد خَاّذ هی کِ خبیی

 هْن ثؼیبس ٍ اػبػی ، CRM پشٍطُ ّش ؿشٍع اص قجل ػبصهبًی فشٌّگ تحلیل

 .اػت



 

 :استراتصی هشتری 

 

 ؿٌبػبیی هـتشیبى ػبصهبى-1

 تدضیِ ٍ تحلیل ػَد آٍسی تک تک هـتشیبى-2

 ثخؾ ثٌذی هـتشیبى-

 اختلبف ّضیٌِ ّب -

 تدضیِ ٍ تحلیل اسصؽ هـتشیبى ثلَست ثخـی ٍ اًفشادی-

 تؼشیف اّذاف ػَدآٍس هـتشی-3



 

 :سیستوی برای تحلیل تعاهلات هشتریاى

 ػَد اّذاف ثِ دػتیبثی ٍ ّب ػبصهبى پزیشی سقبثت افضایؾ ثشای هـتشی سضبیت

 ًیبصهٌذی ؿٌبػبیی ، اهش ایي ثْجَد ثشای .ثبؿذ هی ضشٍسی هـتشی آٍسی

 ضشٍسی ّب آى ؿذى ثشآٍسدُ اص اطویٌبى ًیض ٍ ّب آى اًتظبسات ٍ هـتشی ّبی

 .اػت

 تغزیِ اطلاػبت اص کِ اػت گیشی اًذاصُ ػیؼتن یک ایدبد هؼتلضم اهش ایي

 ثخـی ٍ هـتشی ثب هؼتقین توبع حبكل اطلاػبت ایي اص ثخـی هیـَد؛

 .ثَد خَاّذ ػبصهبى کبهپیَتشی اطلاػبت اص دیگش

 ثبیؼتی آهذُ دػت ثِ اطلاػبت اص اػتفبدُ ٍ کؼت ّبی سٍؽ ، ًتیدِ دس

 .ؿَد هـخق

 



 

 :ًقشِ فرایٌذ

 طشاحی هؼتلضم اهش ایي.ثبؿذ هی هدذد هٌْذػی پشٍطُ یک هبًٌذ گبم ایي

 ٍ فشٍؽ ، ثبصاسیبثی قجیل اص) هحَس هـتشی ػبصهبى ، تدبسی ّبی فشایٌذ هدذد

 ًیض ٍ ؿذُ تؼشیف پیؾ اص اّذاف ثِ دػتیبثی ثشای ( فشٍؽ اص پغ خذهبت

 .ثبؿذ هی هـتشی سضبیت ٍ ٍفبداسی ثْجَد

 :ثبؿذ هی هشحلِ دٍ ؿبهل فشایٌذ ًقـِ طشاحی

 ثب هلبحجِ ٍ ًبهِ پشػؾ اص گیشی ثْشُ ثب فؼلی هَقؼیت تحلیل ٍ تدضیِ-1

 .کبسهٌذاى

 گًَِ آى آیٌذُ دس ثبیؼتی ػبصهبى  CRM ّبی فشایٌذ کِ آًچِ طشاحی-2

 (آتی هَقؼیت).ثبؿذ



 

 :ًقشِ فرایٌذ

  دس CRM اػبػی فشایٌذّبی صهیٌِ دس ًیبص هَسد اطلاػبت ًخؼت گبم ایي دس

 آٍسی خوغ پشػـٌبهِ ٍ ّب هلبحجِ اص اػتفبدُ ثب كٌؼت هختلف ّبی ؿشکت

 .گشدد هی

 خضئیبت گشددکِ هی تذٍیي هذلی ؿذُ آٍسی خوغ اطلاػبت ثشاػبع ػپغ 

 ّش کٌذ،ػپغ هی اسائِ ؿشکت دس CRM ّبی فشایٌذ اخشای هَسد دس کبهلی

 ػشی یک ٍ گشفت قشاس تحلیل ٍ تدضیِ هَسد خذاگبًِ كَست ثِ فشایٌذ

 .ؿذ خَاّذ اػوبل ّب آى اثشثخـی ٍ کبسایی افضایؾ ی ثشا اكلاحبت



 

 :هٌابع اًساًی شرکت 

 .آیذ هی حؼبة ثِ آسیغ CRM اػتشاتظی ػبصی پیبدُ دس ػٌلش تشیي اػبػی

 ػبصهبى کبسکٌبى کلیِ اختیبس دسCRM پشٍطُ صهیٌِ دس کبهلی ػبت اطلا ثبیؼتی

 .گیشد قشاس

   .ؿَد دادُ آهَصؽ ؿشکت کبسکٌبى ثِ هـتشیبى خذهبت خذیذ فلؼفِ ثبیؼتی

 هدذد ثٌذی پیکش هؼتلضم ػبصهبًی فشٌّگ تغییش ثش ػلاٍُ CRM پشٍطُ یک

 هختلف ّبی ثخؾ تـکیل ثب ّوشاُ ػبصهبًی ًوَداس ٍ ؿغلی ّبی سًٍذ

 ٍ فشٍؽ ، طشاحی ، یبثی ثبصاس ّبی ثخؾ کبسکٌبى اص هتـکل خَد کِ هـتشیبى

 .ثبؿذ هی غیشُ



 

 :ساخت سیستن اطلاعاتی 

 ّبی فٌبٍسی داؿتي آسیغ هذل ثشاػبع CRM ػیؼتن هَفق ػبصی پیبدُ ثشای

 سٍاثط هذیشیت ثب هشتجط ّبی فشایٌذ ثْجَد ٍ ًوَدى خَدکبس خْت كحیح

 هْن ، فشٍؽ اص پغ خذهبت ٍ ، یبثی ثبصاس ، فشٍؽ حَصُ دس ثخلَف هـتشیبى

 .اػت اسصؽ ثب ٍ

 یک دس ثبیؼت هی دّذ هی سخ هـتشی ثب استجبط دس کِ ّبیی فؼبلیت توبهی

 .ؿَد رخیشُ دادُ پبیگبُ

 اػت فٌی َّؿوٌذاخضای اًؼدبم CRM ای سایبًِ ػیؼتن یک طشاحی کلیذ-

 ػْذُ ثِ سا  پؼخَاى ٍ پیـخَاى ّبی ػیؼتن استجبط ثشقشاسی ٍظیفِ کِ

 .داسًذ



 

 :پیادُ سازی

 یؼٌی حشکت اص ػیؼتن قذیوی ٍضغ هَخَد ثِ ػیؼتن خذیذ ٍضغ هطلَة

 

 :ًظارت

 اتوبم اص پغ ٍ اًدبم حیي دس ، ؿشٍع اص پیؾ هشحلِ ػِ دس کٌتشل ٍ ًظبست

 افضایؾ ثش ػلاٍُ کِ ثبؿذ، هی پشٍطُ اخشای اخضای تشیي ضشٍسی خض پشٍطُ

 .کبّذ هی صهبًی ٍ کبسی اًحشاف اص پشٍطُ هَفقیت احتوبل

 

 

 

 

 



 

 :هذل گارتٌر 

 کلی تلَیش تب کٌذ هی کوک هذیشاى ثِ کشد اسائِ گبستٌش کِ چبسچَثی ٍ ػبختبس

 سا ػبصی پیبدُ ًحَُ ٍ ثـٌبػٌذ سا خَد تدبسی ٍضؼیت ، ثجیٌٌذ سا ػبصهبى

 .کٌٌذ طشاحی

 ػٌگ ػٌَاى ثِ ّب آى اص  کِ صیش هَسد ّـت دس ثبیذ ّب ػبصهبى هذل ایي دس

 ایي ، ثبؿٌذ ثشخَسداس گؼتشدُ ّبی قبثلیت اص ، ؿَد هی یبد CRM ثٌبی

 : اص ػجبستٌذ ػٌبكش

 

 

 

 

 



 

 :هذل گارتٌر 

 چـن اًذاص ؛-1

 اػتشاتظی ؛-2

 تدشثِ اسصؿوٌذ هـتشی ،-3

 هـبسکت ػبصهبًی ؛ -4

 فشایٌذ ّب؛ -5

 اطلاػبت؛ -6

 فٌبٍسی ؛-7

 ػٌدِ ّب؛ -8

 

 

 

 



 

 :ایجاد چشن اًذاز 

 آًچِ هَسد دس هـتشیبى آى ثذٍى کِ  اػت ػبصهبى ؿخلیت هٌضلِ ثِ اًذاص چـن

 .ًذاسًذ اختیبس دس سٍؿٌی تلَیش ، کٌذ هی اسائِ سقجب ثب هقبیؼِ دس ػبصهبى
 

 اػبع ثش خَاّذ هی ػبصهبى کِ ، اسصؿی طشحی اص ػجبستؼت CRM اًذاص چـن

 .ؿَد ؿٌبختِ گًَِ آى ، ثبلقَُ ٍ هَخَد هـتشیبى دیذگبُ اص آى

 

 

 

 

 



 

 : CRMاستراتصی 

 هـتشیبى ؿکلی چِ ثِ ػبصهبى دّذ هی ًـبى کِ اػت طشحی CRM اػتشاتظی

 .کٌذ تجذیل اسصؿوٌذ داسایی ثِ سا

 سا کبس ٍ کؼت اػتشاتظی هبلی اّذاف ٍ گیشی خْت ثبیؼتی CRM اػتشاتظی

 ّبی ثخؾ ثب سا آى یبثی ثبصاس ّبی اػتشاتظی دس ثبصًگشی ثب ٍ کٌذ دًجبل

 .دّذ هطبثقت هـتشیبى ٍ ثبصاس هختلف

 ػبصهبى خبیگبُ ٍ ثبصاس خبهغ ثشسػی ثِ کِ اػتشاتظی گیشی ؿکل دس گبم اٍلیي

 ایدبد ٍ اّذاف  ،تؼشیف هـتشی ثٌذی ثخؾ ، ؿَد هی پشداختِ آى دس

 .اػت ثخؾ ّش هٌبػت ّبی ػٌدؾ

 

 

 

 



 

 :تجربِ ارزشوٌذ هشتری 

 . ثبؿذ هی ... ٍ ّب ًیبص ، اًتظبسات ، الضاهبت ؿٌبخت هبًٌذ ػٌبكشی ثشگیشًذُ دس

 دس کلیذی ًقؾ ّؼتٌذ تؼبهل دس ػبصهبى ثب کِ ٌّگبهی هـتشیبى تدشثیبت

 .کٌذ هی ایفبء ػبصهبى اص آًْب ادساک گیشی ؿکل

 آٍسد هی دػت ثِ ػبصهبى ثب خَد ّبی ثشخَسد ًخؼتیي دس هـتشی کِ ای تدشثِ-

 .دّذ هی ؿکل سا اٍ رٌّی اٍلیِ ثشداؿت ٍ

 

 

 

 



 

 :تجربِ ارزشوٌذ هشتری 

 تؼبهلات ایي ّبی دادُ ٍ ؿذُ ؿشٍع ٍی ثب تؼبهل ثب هـتشی تدشثِ اسصیبثی -

 داًؾ اص اػتفبدُ ثب ٍ ؿذُ آٍسی گشد استجبطی ّبی فٌبٍسی یب کبسکٌبى تَػط

 ایدبد ّبی هحشک خلَف دس ضؼف ٍ قَت ًقبط سٍی ثش پظٍّؾ تدبسی

 سفتبس تحلیل ٍ تدضیِ اص اػتفبدُ ثب ٍ ؿشٍع هـتشیبى ٍفبداسی ٍ سضبیتوٌذی

 ٍ گیشد هی ؿکل آتی سٍاثط سیضی ثشًبهِ ٍی آتی سفتبس ثیٌی پیؾ ٍ هـتشی

 ثب هـتشی سٍاثط ؿذى ثْتش ثشای کبسکٌبى ٍ هـتشیبى ػولیبتی ثبصخَسد اص

 .آیذ هی ػول ثِ گیشی ثْشُ ػبصهبى

 

 

 

 

 



 

 :تجربِ ارزشوٌذ هشتری 

 هـتشی ثبصخَسد اؿکبل توبهی اص ثبیؼتی هـتشی تدشثِ تکویل ٍ طشاحی ثشای

  . اػتفبدُ ثبلقَُ هـتشیبى سٍی ثش تحقیق ّوشاُ ثِ

 : اػت صیش قشاس ثِ صهیٌِ ایي دس اكلی ّبی ؿکل ثشخی

 ثش ًظبست ٍ اسصیبثی ثشای ٍیظُ یب ٍ هؼوَل پظٍّـی ّبی ثشًبهِ اص تشکیجی-1

 ّب ًگشؽ ، ّب ًیبصهٌذی ، ٍفبداسی ، سضبیت هبًٌذ ػَاهلی

 هـتشی سفتبس تحلیل-2

 ًظش تحت خبف سٍیذاد ّش اص ثؼذ سا هـتشی تدشثِ کِ هـتشی خَسد ثبص- 3

 .هیگیشد

 هـتشی هٌفی ٍ هثجت ًظشات ٍ ّب دیذگبُ گیشی پی-4

 

 

 

 

 



 

 :هشارکت سازهاًی 

 ػبختبس دس تغییشات هؼتلضم ، حیبتی ثخؾ یک ػٌَاى ثِ  CRM ثشًبهِ

 ػبصهبًی فشٌّگ حتی ٍ ّب هْبست ، خذهبت خجشاى ، ّب اًگیضاًٌذُ ، ػبصهبًی

 .اػت صیبدی اّویت داسای صهیٌِ ایي دس هذاٍم تغییش ًتیدِ دس ٍ اػت

 

 ، ثبؿذ هی CRM هَفقیت اكلی هَاًغ اص یکی افشاد هقبٍهت ایٌکِ ٍخَد ثب -

 ثشای سا هٌبفغ ثیـتشیي ّب آى ّبی ٍاکٌؾ ٍ سفتبس دس هثجت تغییشات ایدبد

 .داؿت خَاّذ ثش دس ػبصهبى

 

 

 

 



 

 : CRMفرایٌذ ّای 

 کِ اػت فشایٌذّبیی ؿٌبػبیی هدذد هٌْذػی دس ّب گبم دؿَاستشیي اص یکی

 ثِ چبسچَثی اػبع ایي ثش .ّؼتٌذ داسا هـتشیبى دیذگبُ اص سا اّویت ثیـتشیي

 : گشدد هی هؼشفی ریل ؿشح

 .کٌیذ ثشسػی هٌطقی كَست ثِ سا هـتشیبى ثش گزاس اثش فشایٌذّبی ٍ توبع ًقبط-1

 .ًوبییذ هؼیي هـتشی اًذاص چـن دس سا اكلی ّبی فشایٌذ-2

 کوی CRM اػتشاتظی اّذاف ثش ّب آى تبثیش ثِ تَخِ ثب سا اكلی ّبی فشایٌذ-3

 .ًوبییذ ثٌذی اٍلَیت سا ّب آى ػپغ ًوَدُ

 .ًوبییذ اػوبل پؼخَاى ٍ پیـخَاى دس سا تغییشاتی ، لضٍم كَست دس-4

 

 

 

 



 

 : CRMفرایٌذ ّای 

 .کٌیذ تؼییي هؼئَل ػٌَاى ثِ سا فشدی فشایٌذ ّش ثشای-5

 .کٌیذ ثشسػی کٌٌذگبى ػشضِ ٍ ؿشکبء ثش سا ؿذُ اػوبل تغییشات احتوبلی تبثیش-6

 .کٌیذ تٌظین خذهبت ًبهِ تَافق اكلی ّبی فشایٌذ ثشای-7

 قشاس هدذد اسصیبثی هَسد سا اكلی ّبی فشایٌذ ٍ کشدُ ثٌذی ثخؾ سا هـتشیبى-8

 .دّیذ

 

 

 

 



 

 : CRMاطلاعات 

 ثب استجبط هَفق هذیشیت صیشا ، اػت حیبتی ثؼیبس CRM دس هـتشیبى اطلاػبت

 ٍ ثَدُ حشکت دس ػبصهبى توبم دس کِ اػت اطلاػبتی خشیبى ًیبصهٌذ هـتشی

 .کٌذ تقَیت سا تحلیلی ٍ ػولیبتی ّبی ػیؼتن یکپبسچگی

 ًوَدى ػولیبتی ٍ هذیشیت ، آٍسی گشد ثشای تدبسی طشح یک کِ ّبیی ػبصهبى -

 ثِ ثیـتشی احتوبل ثب هیکٌٌذ ایدبد خَد هـتشیبى اطلاػبتی ّبی داسایی

 ثشای.آٍسًذ هی دػت ثِ سقبثتی هضیت یک ٍ سػٌذ هی خَد CRM اّذاف

 هٌجغ ثشای خبهؼی ثشًبهِ ثبیذ ، سقبثتی هضیت کؼت ٍ CRM اّذاف ثِ ًیل

 .ًوَد طشاحی هـتشیبى اطلاػبت اًتـبس ٍ حفظ ، یبثی

 

 

 



 

 : CRMفٌاٍری 

 ایدبد خَد ًبهٌؼدن ػولیبتی ٍ تحلیلی قبثلیت دس تغییشاتی ثبیؼتی ّب ػبصهبى

  . ًوبیٌذ CRM هٌؼدن ٍ یکپبسچِ هؼوبسی ثشای سیضی ثشًبهِ ثِ ؿشٍع ٍ کٌٌذ

 ای گًَِ ثِ گشدد ایدبد ػبصی یکپبسچِ ّبی اػتبًذاسد ثبیؼتی هٌظَس ایي ثِ

 ػبیش ثب CRM کبسثشدی ّبی ثشًبهِ ٍ ّب افضاس ًشم ًوَدى یکپبسچِ ٍ ادغبم کِ

 هَسد تش گؼتشدُ اًذاص چـن یک اص ثخـی ػٌَاى ثِ ػبصهبًی ّبی ثشًبهِ

 .گیشد قشاس تَخِ

 

 

 



 

 : CRM ّای فٌاٍری

CRM ؿَد ًوی هحذٍد ػبصهبى ثب هـتشی ثشخَسد ًقطِ دس .   

 هٌبثغ سیضی ثشًبهِ قجیل اص ّبیی ػیؼتن ثب ثبیؼتی CRM کبسثشدی ّبی ثشًبهِ

 ّبی ػیؼتن ٍیظُ ثِ ّب ػیؼتن ػبیش ًیض ٍ تبهیي صًدیشُ هذیشیت ٍ ػبصهبًی

 .گشدد ّوبٌّگ ٍ یکپبسچِ ؿشاکتی

 : CRM ّبی فٌبٍسی اًَاع

1- CRM  ػولیبتی   

2- CRM تحلیلی  

3- CRM تؼبهلی 

 

 

 



 

 :CRMسٌجِ ّای 

 اسصیبثی ثشای ّب آى اص کِ ثبؿٌذ هی ّب ػٌدِ گبستٌش هذل دس هْن اخضای اص یکی

 هـتشی ّذف ثِ ّب ػبصهبى ایٌکِ ثشای.ؿَد هی اػتفبدُ CRM ػولکشد

 تذٍیي سا خَد CRM ػٌدؾ قبثل ٍ ٍیظُ اّذاف ثبیؼتی ثشػٌذ خَد هحَسی

 .ثگیشد ًظش صیش سا اّذاف ایي ثِ سػیذى خبف ّبیی ؿبخق اص گیشی ثْشُ ثب ٍ

 فشاّن ٍ کٌٌذ هی هـخق سا هَفقیت ثِ دػتشػی ػطَح CRM ّبی ػٌدِ

 تبکتیک ٍ اػتشاتظی هؼتوش پیـشفت ثشای ثبصخَسد هکبًیؼن یک کٌٌذُ

 .هیجبؿٌذ

 پشٍطُ ػولیبت ٍ ّؼتٌذ خْت یک دس ّب فشایٌذ ایٌکِ اص اطویٌبى حلَل ثشای

 .اػت ضشٍسی ػولکشد هذیشیت ؿَد، هی اخشا کبسا كَست ثِ

 

 


