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  مقدمه:

 به و  409426 ثبت شماره با خاص سهامی شرکت عنوان تحت که است ایرانیان نوین کاروکسب شرکت تجاري علامت برگ نت

 تراز تجاري هايشرکت محصولات و خدمات ارائه حوزه در را خود فعالیت 1390 سال از صادقیان علیرضا آقاي املیع مدیریت

  .است کرده آغاز آنلاین صورتبه اول

 خرید حوزه در را روشی گروهی خرید قدرت اهرم بکارگیري و تبلیغاتی نوین هايروش از استفاده با تا است درصدد شرکت این

 مختلف کالاهاي خریداران و مشتریان براي هم و باشد سودآور گوناگون کارهايوکسب و کالاها صاحبان براي هم هک دهد رواج

 .ببرند سود میزان یک به فروشنده و خریدار آن در که روشی ارائه باشد؛ داشته اقتصادي صرفه و بوده جذاب

 تجارت حوزه در کارشناسانی و متخصصان از متشکل یمت یک برگ نت سازمانی، مراتب و شغلی عناوین تشریفات، از فارغ

 براي را انتخاب فرایند هم روزانه، صورتبه سرویس یا کالا یک روي تمرکز با برگ نت است. ، ITو مدیریت الکترونیک،

 سختی به که کندمی عرضه قیمتی به را نظرمورد کالاي گروهی، خرید قدرت از استفاده با هم و کندمی آسان خود اعضاي

  .کرد نظرصرف آن خرید از توانمی

 سایت روي جذاب و تازه هايسرگرمی و تفریحات خدمات، کالاها، انواع از ايویژه پیشنهادات روزه همه روش، این از استفاده با

  کنند. استفاده درصدي 90 تا 40 هايتخفیف از توانندمی خریداران و گیردمی قرار برگ نت

 
 :دهید انجام را زیر ساده مراحل است کافی پیشنهادات ینا از استفاده براي

  

 برگ نت (خرید) دریافت 

 وارد را نظر مورد شهر نام شهر، انتخاب قسمت در و خود ایمیل اشتراك، قسمت در مشتریان برگ نت در اشتراك گرفتن جهت

 .شود فرستاده آنها ایمیل به روزانه برگ نت پیشنهادات تمام تا کنند می

 به کرد، جلب خود به را مشتري نظر خاصی برگ نت که هنگامی گیرد.می قرار سایت روي محدودي مدت براي تنها شنهادپی هر

 در عضویت با بود، مشتري مطلوب شرایط کهصورتی در و بگیرند قرار خرید بیشتر جزئیات جریان در تا رفته برگ نت سایت

 .کنند می خریداري را آن برگ نت سایت

 

 برگ نت از استفاده

 از فایل این همچنین گیرد. می قرار مشتري اختیار در ایمیل یک قالب در خرید کد شده خریداري برگ نت خرید،رسید از پس

 شده درج دریافتی برگ نت روي که اعتباري مدت طی مشتري است. دسترسی قابل نیز برگ نت سایت در مشتري پروفایل طریق

 تخفیف قیمت و پیشنهاد از تواندمی اختصاصی، کدهاي ارائه یا و ارسالی فایل از پرینت یک هارائ و داشتن همراه به با است،

 .استفاده برگ نت خورده

 اختیار در طریق سه از را شده خریداري پیشنهاد از استفاده براي لازم کدهاي برگ، نت خرید، مراحل اتمام از پس لافاصلهب

   .میدهد قرار خود کاربران

   

 :یلایم ارسال - 1
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 می ارسال مشتري براي شده خریداري برگ نت به مربوط اطلاعات و کدها حاوي ایمیلی خرید از پس بلافاصله 

 و تماس شماره و آدرس ویژگیها، خرید، شرایط صفحه، بالاي در کد نوع دو شامل مختلفی اطلاعات ایمیل این در.شود

 کد. دارد وجود صفحه بالاي در نیز کد دو. دنا کرده شاهدهم را آنها خرید موقعمشتریان  که میشود ارسال موارد سایر

 تحویل فروشنده به ،مشتریان استفاده براي و خرید مهلت پایان از پس که است خدمات و کالا فروشنده به مربوط اول،

 خود برگ نت زا میتواند کد این ارائه با تنها و است شناسایی قابل فروشنده براي کد، این ارائه با مشتري. میشود داده

 در. است شده ارسال مشتري براي تنها که است خریدار اختصاصی کد دارد قرار پرانتز داخل که دوم کد. دکن استفاده

 طریق از کد حاوي برگه پرینت و دریافت راهکار یک پس. دهید تحویل خریدار به هم را کد این باید مراجعه هنگام

  .است ایمیل آدرس

   

 :کاربر پروفایل لداخ در ها کد مشاهده - 2

 این از دیگر نسخه یک برگ نت. است برگ نت سایت در کاربري حساب طریق از ها برگ نت مشاهده دوم روش

 به دنبتوان دنباش مایل که زمان هر در می دهد تا مشتریان قرار قسمت در مشتریان شخصی پروفایل منوي در را کدها

  .دنباش نداشته شخصی ایمیل به مراجعه به نیازي و داشته دسترسی  خود شده خریداري هاي برگ نت کدهاي به راحتی

 

 :پیامک ارسال - 3

 و عضویت هنگام که است امکانپذیر صورتی در روش این. مشتریان است همراه تلفن شماره به موجود کدهاي ارسال سوم، راه

 بعد زمان این در. اشدشده ب درج نیز همراه تلفن شماره پروفایل، صفحه در کاربري اطلاعات تکمیل موقع در و سایت در نام ثبت

 از دنمیتوان خدمات و کالا صاحبان به آنها ارائه و داشتن همراه با و شود می ارسال مشتري براي پیامک صورت به کدها خرید از

 هر در و همیشه شده خریداري برگهاي نت کد که است این در قبلی روش به نسبت روش این مزیت. استفاده کنند خود برگ نت

 سهولت به دنمیتوان ،شته باشندندا را ایمیل روي از پرینت گرفتن یا و سایت به دسترسی امکان اگر و افراد است اختیار در شرایطی

  دنکن استفاده شانبرگ نت از
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  :CRMفرآیندهاي 

 :بازاریابیفرآیندهاي  - 1

a. کسب مشتري 

b. وفادارسازي 

 فروش - 2

 :پشتیبانی مشتریانفرآیندهاي  - 3

a. سؤالات (قبل از انجام خرید) پاسخگویی به 

b. (بعد از انجام خرید) رسیدگی و پیگیري شکایات 

  نظرسنجی - 4
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  CRMتوسعه استراتژي  –مرحله اول  .1

  تحلیل موقعیت: 1-1

  با استفاده از مکعب استراتژي مشتري دسته بندي هاي زیر انجام می شود:

 :دسته بندي مشتریان 

چه بخشی از بازار   

  مورد هدف است

 چگونه نیاز هاي

مشتریان برآورده می 

  شود

کدامیک از فرآیندهاي 

CRM  بیشترین تأثیر را

بر روي هزینه هاي 

  تجربه مشتریان دارد؟

تمام افراد جامعه که با   بالقوهمشتریان 

اینترنت (مخصوصاً ایمیل) 

بصورت نسبتاً مداوم در 

  تماس هستند

ارائه پیشنهادات جذاب از 

  طریق ایمیل و وبسایت

  کسب مشتري

  گویی به سؤالاتپاسخ

مشتریانی که بصورت   مشتریان عادي

عادي روزانه به وبسایت 

مراجعه می کنند، و یا 

اکانتی فعالی کرده اند، اما 

خریدي نداشته اند یا خرید 

  هاي کمی داشته اند

با ارسال ایمیل هاي حاوي 

پیشنهادات روزانه به تمام 

  مشتریان

  فروش

  پشتیبانی

 پاسخگویی - 

 رسیدگی - 

  

  

سازمان هایی که تحت    ها سازمان

مورد  B2Bقراردادهاي 

هدف قرار می گیرند و 

براي پرسنل خود از 

  سازمان ما خرید میکنند

ارائه امکانات ویژه نظیر 

تخفیف هاي بیشتر، و یا 

اطلاع یافتن زودتر از 

پیشنهادات و یا اطلاع از 

  پیشنهادات جذاب تر

  کسب مشتري

  فروش

  پشتیبانی

 پاسخگویی - 

  رسیدگی - 

مشتریان وفاداري که   )VIPتریان ویژه (مش

خریدهاي فراوانی داشته 

اند و بصورت دائمی 

  خریدهایی انجام می دهند

ارائه امکانات ویژه نظیر 

تخفیف هاي بیشتر، و یا 

اطلاع یافتن زودتر از 

پیشنهادات و یا اطلاع از 

پیشنهادات جذاب تر، ارائه 

بسته هاي تشویقی نظیر 

  .شارژ مالی اکانت و ..

  وفادارسازي

  پشتیبانی

  نظرسنجی
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 دسته بندي خدمات ارائه شده 

محصولاتی ارائه می چه   

  شود

  چه مزایایی نصیب مشتریان می شود

پیشنهادات حساس به 

  زمان

تمام افراد جامعه که با اینترنت 

(مخصوصاً ایمیل) بصورت نسبتاً 

  مداوم در تماس هستند

محصولی دارند، و یا مشتریان در هنگامی که نیاز بیشتري به 

بدنبال گزینه اي در مورد خاصی هستند با پیشنهادات 

اینچنینی مواجه می شوند و تصمیم گیري برایشان راحت تر 

  می شود

پیشنهادات غیرحساس به 

  زمان

مشتریانی که بصورت عادي 

روزانه به وبسایت مراجعه می 

کنند، و یا اکانتی فعالی کرده 

د یا اند، اما خریدي نداشته ان

  خرید هاي کمی داشته اند

مشتریان نیازهاي عادي خود را با هزینه کمتر برطرف می 

  کنند

  

 

 دسته بندي کانال هاي فروش 

کدام کانال پربازده تر   چه مزایایی براي مشتري ایجاد می کند  

  است

در صورت عدم پوشش مناسب   ثبات و دسترسی قطعی تر و فراگیر  کامپیوتر

ی کامپیوتري اینترنت موبایل روش

  مناسب تر است

امکان خرید و استفاده آنی از خرید ها، و همچنین استفاده   موبایل

از اطلاعات مکانی مشتریان براي ارائه پیشنهادات کاربردي 

  تر

در صورت وجود پوشش مناسب 

اینترنت موبایل و کم بودن هزینه 

هاي اینترنت موبایل فروش 

  موبایلی بهتر است

 

 :آموزش 1-2

در این پروژه تحلیلی است و استراتژیک نمی باشد، آموزش خاصی مدنظر نیست،  CRMبه اینکه سطح کاربرد  با توجه

محور مد نظر قرار دارد، تا بتوان با ایجاد تغییرات و بهبودهایی در طراحی سامانه ارائه  فرآیندو صرفاً راهکارهاي 

  ایت بیشتر مشتریان به آن اضافه کرد.خدمات، خدمات فعلی را بهبود بخشید و خدمات جدیدي براي رض

 تدوین چشم انداز: 1-3
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ساختن و نگه داشتن یک رابطه بلند مدت با مشتریان ارزشمند از طریق ایجاد تجربیات شخصی سازي شده به منظور 

سازي ) بوسیله برآورده VIPتبدیل مشتریان بالقوه به مشتریان عادي (یا سازمانی) و مشتریان عادي به مشتریان وفادار (

  ...نیازهاي فعلی پیش بینی نیازهاي آینده مشتریان و پاسخگویی به آنها

  

 اولویت بندي 1-4

  شناسایی دسته هاي جدید مشتریان بالقوه و طراحی مکانیزم هاي جذب مشتریان: بازاریابی

  تسهیل پروسه خرید از نظر سرعت، امنیت، و ایجاد روش هاي متنوع خرید فروش:

ارتباط مشتریان، سازمان، و کسب و کارهاي ارائه دهنده (مثلاً از طریق یکپارچه سازي بهتر  بهبود وضعیت فعلیفنی: 

  (نظیر اپلیکیشن هاي موبایل، همراه سازي با موقعیت یابی ماهواره اي) ایجاد بسترهاي جدید خریدو  خدمات)

 

 تعیین مقاصد و اهداف 1-5

o افزایش کانال هاي ارتباطی با مشتریان 

o یانافزایش تعداد مشتر 

o افزایش متوسط تعداد خریدهاي هر مشتري 

o (پروسه معرفی، خرید، استفاده) سازمان افزایش رضایتمندي مشتریان از خدمات مستقیم 

o کالا یا خدمات دریافت شده توسط  معرفی شده به مشتریان افزایش رضایت مشتریان از کسب و کارهاي)

 مشتري)

 ها شناسایی نیازمندي 1-6

 :نیازمندي هاي افرادالف) 

  تیم متخصص در زمینه بازاریابی و کسب و کار براي طراحی مفهومی سیستمCRM  

  تیم فنی متشکل از متخصصینIT  و بطورخاص برنامه نویسی جهت پیاده سازي طراحی هاي انجام شده توسط تیم

 بازاریابی

 نیازمندي فرآیندهاب) 

 د در سازمان بهینه سازي می شوند، ویندهاي موجفرآیندها در این طرح بصورت قابل توجهی تغییر نمی کنند، و فرآ

  ذا در این مرحله نیازي به اضافه و کم شدن فرآیندي دیده نمی شود.ل

 نیازمندي هاي فنیج) 
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  در طی پروسه پیاده سازي بنا به نیاز تیم هاي تخصصی مخصوصاً تیمIT .تعیین خواهد شد  

  

 

  CRM پی ریزي بنیان هاي پروژه – دوممرحله  .2

 

 ذي نفعان شناسایی 2-1

  تأثیرپذیران  تأثیرگذاران  شرح برنامه  برنامه

  دسته بندي مشتریان  شخصی سازي

بر اساس  - 

اطلاعات 

ورودي در فرم 

 هاي ثبت نام

بر اساس  - 

سوابق خرید و 

جستجوي 

  مشتریان

  بخش بازاریابی

طراحی فرم هاي مناسب با 

سؤالات جامع که علاقمندي 

  مشتریان را کشف کند

  بخش فنی

  فرم طراحی شده پیاده سازي

طراحی و پیاده سازي سامانه 

هوشمند تحلیل سوابق خرید 

و اطلاعات جمعیت شناختی 

  مشتریان

  مشتریان

مشتریان از طریق ورود 

اطلاعات صحیح و کامل، و 

همچنین ارائه بازخور پس از 

استفاده از خدمات می توانند 

نقش بسزایی در دسته بندي 

کسب و کارها، رتبه بندي، و 

ن ایجاد امکان ارائه همچنی

پیشنهادات شخصی یاري 

  رسان باشند.

  بخش بازاریابی

با توجه به اطلاعات بدست 

آمده از مشتریان هزینه 

خدمت رسانی کاهش می 

  یابد

  مشتریان

مشتریان از طریق این سامانه 

پیشنهادهاي دقیق تر و 

کاربردي تري دریافت می 

و بجاي گذران وقت  کنند،

ي براي یافتن گزینه ها

مناسب، به سرعت و با 

اولویت بالاتر با گزینه هاي 

  کاربردي مواجه می شوند

  کسب و کارها

ارائه دهندگان سرویس ها 

با مشاهده خواست مشتریان 

امکان ارائه محصولات 

مطلوب تر و نتیجتاً جذب و 

نگهداري راحت تر و کم 

هزینه تر مشتریان را در بر 

  خواهد داشت

پیشنهادهاي حساس به 

  نزما

پیشنهادهایی نظیر 

رستوران ها در زمان هاي 

نزدیک به وعده هاي 

  بخش بازاریابی

بخش با شناسایی کسب این 

و کارهاي اینچنینی و معرفی 

  مشتریان

مشتریان از طریق این سامانه 

پیشنهادهاي دقیق تر و 
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غذایی، پیشنهاد بلیط 

کنسرت ها در بازه زمانی 

نزدیک به کنسرت و ... 

که از طریق سامانه هاي 

پیامکی بعد از ابراز تمایل 

مشتریان و عضویت در 

باشگاه پیامکی اتفاق می 

  افتد

مناسب این خدمات و 

ردهاي آن می توانند کارب

مشتریان بالفعل زیادي را به 

  مشتریان بالفعل تبدیل کنند

  بخش فنی

پیاده سازي و بهسازي سیستم 

هاي خرید آنی، سیستم هاي 

  اطلاع رسانی آنی (پیامک)

  بخش فروش

رصد میزان و نحوه فروش 

پیشنهادات و اصلاح نحوه 

فروش، مثلاً با اعلام نیاز به 

  اطلاع رسانی پیامکی

  مشتریان

مشتریان از طریق ورود 

و اطلاعات صحیح و کامل، 

همچنین عضویت در سامانه 

هاي اطلاع رسانی خریدهاي 

  حساس به زمان

کاربردي تر و در بازه زمانی 

صمیم خرید نزدیک تر به ت

مواجه می شوند که این امر 

باعث ایجاد رضایت در 

  مشتریان می شود

  بخش فروش

این روش باعث افزایش 

خریدهاي آنی (و حتی 

خریدهاي احساسی) می 

شود، که مجموعاً باعث 

  افزایش فروش می گردد.

  کسب و کارها

کسب و کارهایی که میزان 

فروش آنها فصلی (حتی 

ساعتی) می باشد و در 

قات مختلف سال، ماه، او

هفته و حتی روز نوسان 

فروش فراوانی دارند، می 

توانند از این طریق در 

لحظات مدنظرشان مشتریان 

  را جلب نمایند.

فراهم آوردن بسترهاي   یکپارچه سازيتقویت 

لازم و تقویت بسترهاي 

فعلی جهت یکپارچه 

سازي و برخط بودن 

- سازمان- ارتباط مشتري

یتاً کسب و کارها و نها

ایجاد امکان انجام 

خریدهاي آنی و بهبود 

  تجربه خرید مشتري

  بخش فنی

هاي موجود بهسازي سیستم 

  در زمینه خریدهاي آنی

پیاده سازي سیستم هاي 

  خرید جدید

پیاده سازي سیستم هاي 

  اطلاع رسانی جدید

  کسب و کارها

استفاده مناسب از زیرساخت 

هاي مووجود و یا ایجاد 

نظیر  زیرساخت هاي لازم

دسترسی بخش فروش به 

  سامانه هاي اینترنتی

  مشتریان

هرچه سامانه خرید فوري 

تر، روان تر، و یکپارچه تر 

باشد تجربه خرید لذت 

بخش تري نصیب مشتریان 

می کند و بستر تبدیل 

مشتریان عادي به مشتریان 

  وفادار را فراهم می سازد

  بخش فروش

این روش باعث افزایش 

و د، خریدهاي آنی می شو

همچنین خریدهاي قبلی نیز 

وقتی با سرعت و یکپارچگی 
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بیشتري انجام شوند، خرید از 

این مجموعه از یک تجربه 

گذرا و تفننی به عادت 

  .تبدیل می شود

اطلاعات خرید همواره بروز 

  و قابل تحلیل می باشد.

  اکسب و کاره

با افزودن خریدهاي آنی و 

بهبود تجربه خرید، تعداد و 

حجم خریدها افزایش می 

یابد که کسب و کارها از 

  آن بهره مند خواهند شد.

همچنین اطلاعات بدست 

آمده از عادات خرید 

مشتریان که خروجی یک 

سیستم یکپارچه است در 

آنالیز رفتار مشتریان براي 

کسب و کارها سودمند 

  خواهد بود.

مات مبتنی بر خد

  موبایل

خدمات ابتدایی نظیر 

امکان خرید از وبسایت 

از طریق موبایل تا 

خدمات پیشرفته تر نظیر 

استفاده از اطلاعات مکان 

موبایل براي  GPSیابی 

ارائه پیشنهادات نزدیک 

  به موقعیت فعلی فرد

  بخش فنی

  طراحی نرم افزار موبایل

اتصال نرم افزار موبایل به 

  ان یابسامانه هاي مک

  مشتریان

ایجاد امکان دسترسی سامانه 

  به موقعیت مکانی

  بخش بازاریابی

اطلاع رسانی در مورد نرم 

  افزار

ایجاد امنیت خاطر درباره 

مسائل مربوط به حریم 

شخصی و تشویق مشتریان به 

  استفاده از این سیستم

  مشتریان

هزینه جستجو کاهش می 

یابد، زمان دسترسی به 

می  خدمات به شدت کاهش

  باد

  کسب و کارها

با توجه به اینکه پیشنهادهاي 

این سامانه براساس محل 

فعلی فرد می باشد، شرایط 

بسیار مناسب براي تصمیم به 

خرید ایجاد می شود، و 

خریدهاي احساسی افزایش 

  می یابد

  بخش بازاریابی

بخش با آنالیز اطلاعات این 
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مربوط به رفتار خرید 

مشتریان، در مکانهاي 

تحلیل دقیق تري  مختلف

در  پیدا می کند که نهایتاً

بخش بندي بازار مؤثر 

  خواهد بود.

 

 بناي ساختار مدیریتی 2-2

  دیگر دو تیم راهبري و اجرایی بایستی تشکیل شوند. CRMپروژه نیز مانند هر پروژه  در این

جربه در زمینه مدیریت بازاریابی و در تیم راهبري بایستی مدیران ارشد در کار سیاست گذاري درگیر شوند و یک مشاور با ت

  ارتباط با مشتري رهبري این تیم را به عهده داشته باشد.

تیم اجرایی نیز که توسط مدیر پروژه هدایت می شود، مسئولیت انجام و پیگیري کارهاي عملیاتی در حوزه ارتباط با مشتریان 

  بهره برد. ISو  ITالبته در تیم بایستی از متخصصان در حوزه  را به عهده دارد.

 تعیین نیازمندي هاي مدیریت تغییر 2-3

از آنجا که سطح به کار گرفته شده از مفاهیم مدیریت ارتباط با مشتریان در این پروژه تقریباً منطبق بر سطح تحلیلی می باشد، 

  تغییر عمده ایجاد شود. 4در این پروژه همانگونه که پیشتر نیز گفته شد، بنا بر این است که 

 بیشتر پیشنهادات بر اساس سلایق، عادات، و رفتار مشتریانشخصی سازي  امکان - 1

با مشتریان، هم از نظر اطلاع رسانی پیشنهادات، هم در فاز تصمیم گیري، خرید و استفاده  ارتباط برخط ترافزودن امکان  - 2

 از کوپن خریداري شده

م هاي ارتباط با مشتریان و بازاریابی و کسب و یکپارچه سازي سیستبهبود و ایجاد ابتکارات و نوآوري هاي مفید در  - 3

 به منظور انتقال ارزش بیشتر به مشتریان کارها

نظیر اتصال به شبکه  ویژگی ها و امکانات قابل استفاده در تلفن هاي همراهانطباق خدمات ارائه شده توسط شرکت با  - 4

 نکی و غیرهاستفاده از موقعیت مکانی افراد، سیستم هاي پرداخت باهاي اینترنت، 

  

 پروژهتعیین نیازمندي هاي مدیریت  2-4
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اهداف طرح ریزي شده براي اجراي این پروژه، مراحلی که بایستی صورت پذیرد و زمانبندي لازم مطابق مقاصد و طبق 

  جدول ذیل می باشد:

  جدول زمانی انجام مراحل به ماه  شرح مختصر مراحل اجرائی  

1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  13  14  15  16  17  18  

                                      بررسی علمی رفتار خرید گروهی در ایران  1

                                      اطلاعات موجود شرکت کلی مطالعه  2

                                      طراحی مفهومی معماري سیستم  3

                                      کردن شرح فرآیند و مشاغل اصلاح  4

                                      تأمین یک پنجم زیرساخت هاي لازم  5

                                      جذب متخصصین پروژه  6

                                      طراحی دقیق سیستم  7

                                      پیاده سازي سیستم در یک جامعه نمونه  8

                                      بررسی نمونه و تحلیل نتایج  9

                                      از سیستمرفع عیب   10

                                      ي لازمتأمین کل زیرساخت ها  11

                                      پیاده سازي جامع سیستم  12

                                      ارزیابی عملکرد و بهبود مستمر  13

  

  تنظیم و به سازمان هاي متخصص و مرتبط داده شود. RFPبه منظور بررسی منابع مورد نیاز براي پیاده سازي طرح بایستی یک 

 تتعیین عوامل کلیدي موفقی 2-5

  تقویت اثربخشی اجراي پروژه می گردد بدین شرح است: موجبدر پروژه حاضر، آنچه موفقیت طرح را تضمین کرده و 

 طراحی سیستم بر اساس شاخص هاي فرهنگی و اجتماعی بازار ایران 

 به کارگیري افراد ماهر و با تجربه در بخش بازاریابی 

 فاز آزمایشی و چه در فاز نهایی) گرفتن بازخورد از نتایج پیاده سازي سیستم (چه در  

  

 توسعه یک برنامه براي مدیریت ریسک 2-6
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  استراتژي کاهش اثرگذاري ریسک  ریسک هاي قابل پیش بینی

 CRMعدم پذیرش سیستم هاي جدید 

  توسط کسب و کارها

ارائه مناسب سیستم براي کسب و کارها و توجیه کامل ارزش ایجاد شده از 

  آنهاطریق اعمال این سیستم براي 

عدم توزیع برابر امکانات دسترسی به 

  شبکه هاي اینترنتی در سراسر کشور

  ارائه راهکارهاي فنی مشخص براي محدوده وسیعی از امکانات ارتباط اینترنتی

مدیریت نادرست اطلاعات دریافتی از 

  بازار و مشتریان

  تدوین فرآیندهاي مناسب و کارآمد و اعمال بهبود مستمر در اجراي کار
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  تعیین نیازها – سوممرحله  .3

 

 نگاشت و اصلاح فرآیندها 3-1

 و اصلاح قابل انجام براي دستیابی به اهداف طرح ارائه شده در جدول زیر آمده است: CRMفرآیندهاي مرتبط با 

  اصلاح مورد نیاز  وضعیت موجود  فرآیند

با ابزارهاي ارتباطی بازاریابی چون تبلیغات   کسب مشتري

عتبر، بازاریابی مستقیم با در سایت هاي م

ارائه خدمات از طریق وب سایت، فروش 

شخصی به سازمان ها، فروش هاي ویژه با 

برگزاري جشنواره، و معدود مواردي هم 

  استفاده از وقایع

با هماهنگ کردن استراتژي بازاریابی 

به طور  STPشرکت، بایستی ابتدا فرآیند 

کامل براي بازار شرکت انجام شود و بر 

ساس آن استراتژي ها، روش هاي و ا

ابزارهاي مختلف جذب مشتریان جدید 

  تدوین شده و به کارگرفته شود.

ارائه خدمات ویژه به گروهی از مشتریان   وفادارسازي

(که انتخاب آن ها در شرایط فعلی ملاك 

  خاصی ندارد)

در ابن فرآیند، شرکت به تازگی وارد 

شده است  و اقدامات صورت گرفته از 

نسجام و هماهنگی خاصی با اهداف این ا

طرح برخوردار نبوده و لازم است بر 

اساس اهداف کیفی و کمی یک فرآیند 

  مناسب برنامه ریزي شود.

فروش تنها از طریق وب سایت و پرداخت   فروش

  اینترنتی

محدود بودن کانال فروش همواره باعث 

از دست دادن گروهی از مشتریان و بعضاً 

یان فعلی می گردد که نارضایتی مشتر

بایستی  توسعه کانال هاي فروش انجام 

  شود.
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به صورت کلی براي تمامی خدمات   پاسخگویی به سؤالات

پاسخگویی به سؤالات مشتریان انجام می 

  شود

پاسخگویی تنها به عنوان یک وظیفه 

روتین و بی ارزش براي شرکت محسوب 

نشده، بلکه به عنوان یک ابزار ارتباط که 

واند هم براي مشتري و هم براي می ت

شرکت ارزش آفرین باشد مد نظر قرار 

  گیرد.

رسیدگی و پیگیري 

  شکایات

بررسی موارد مختلف بر حسب درخواست 

  مشتریان یا کسب و کارها

بایستی در چارچوب یک مکانیزم 

مشخص، این فرآیند اصلاح شود و همه 

بخش هاي سازمان اعم از بازاریابی، 

ی، و پشتیبانی باید متعهد فروش، فنی، مال

  به نقش آفرینی در این زمینه داشته باشند.

فرآیند مشخص و جداگانه اي براي این   نظرسنجی

  منظور وجود ندارد

به صورت یک روند منظم و با حمایت 

مدیریت ارشد باید یک فرآیند تدوین 

شود و از نظرات مشتري به عنوان یک 

ورودي مهم در بهبود مستمر عملکرد 

  رکت استفاده گردد.ش
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 مرور داده ها و تحلیل شکاف 3-2

با توجه به تحلیل ارائه شده در جدول فوق، شکاف موجود براي رسیدن شرکت به جایگاه مطلوب در آینده در قالب 

  بررسی می گردد. CRMفرآیندهاي 

a( :کسب مشتري 

بخش بندي بازار، هدف قرار دادن  استفاده از معیارها و شاخص هاي دقیق و متناسب با ماهیت تجارت شرکت براي

قسمت هاي مختلف بازار بر اساس اولویت ها و منابع موجود شرکت، و در نهایت استفاده از یک آمیخته مناسب ارتباط 

با مشتریان به منظور رسیدن به مقاصد شرکت ضروري به نظر می رسد. در این حوزه داده هاي مختلفی از جمله 

  ، برنامه استراتژیک شرکت، و منابع قابل استفاده در این حوزه مورد نیاز می باشد.پارامترهاي تحقیقات بازار

b( وفادارسازي: 

اطلاعات از واحدهاي مختلف شرکت بایستی جمع آوري شده و براي ارائه پیشنهادهاي ویژه به مشتریان ویژه کد نویسی 

مشتریان، به مشتریان متناسب با جایگاه آن ها در با سلایق و رفتار  ارائه پیشنهادهاي متناسبگردد. همچنین به منظور 

  مناسب می توان از داده کاوي اطلاعات گردآوري شده استفاده کرد. و موقعیت نردبان ارزش مشتري، و ارائه در زمان

c( فروش: 

یا عدم  به امکان خرید اینترنتی را ندارند (به علت عدم دسترسی به اینترنت آن دسته از خریدارانی که میزان فروش به

تسلط به نحوه استفاده از این فناوري)، با کانال هاي فعلی غیرممکن بوده و در واقع محدود بودن کانال ها از یک طرف 

تنها یک بخش خاص از و بالا بودن سطح فناوري به کارگرفته شده در خرید از طرف دیگر باعث شده است که 

  تقاضاي بازار پاسخ داده شود.

d( پاسخگویی به سؤالات: 

فعالیت شرکت در این زمینه نسبتاً مناسب است ولی تجربه مشتریان نشان داده است که پاسخ هاي ارائه شده و اطلاعات 

  موجود براي هر ارائه کامل و جامع نمی باشد و نیاز به یک سرمایه گذاري در زمینه گسترش این حوزه می باشد.

e( رسیدگی و پیگیري شکایات: 

ارتباط بین مشتریان و شرکت، و نیز  ت ارائه شده توسط شرکت و به علت ضعیف بودنبا توجه گستردگی طیف خدما

کسب و کارها و تعریف نشدن یک سیستم جبران کاستی ها، اتخاذ تمهیداتی در این زمینه لازم است  ارتباط شرکت با

دارد، فرآیند خدمت رسانی به تأثیر مستقیم  LTVچرا که یکی از مهم ترین ابزارهاي ارتباط با مشتریان که در افزایش 

  مشتري می باشد.
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f( نظرسنجی: 

فرآیند نظرسنجی درخوري وجود ندارد. و بایستی یک فرآیند مناسب طراحی و اجرا گرددکه نظرات را به طور منظم و 

تقویت  همزمان با دریافت خدمات توسط مشتري ثبت کرده و در ارزیابی هاي خود استفاده نماید. این موضوع مستلزم

کپارچگی ارتباط بین کسب و کارها و شرکت می باشد تا بتوان از تحلیل نظرات مشتریان در شناسایی نیازهاي آنان و ی

  کیفیت خدمات ارائه شده بهره برد.
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فرم هاي پیشنهادي جهت دریافت اطلاعات طراحی  – چهارممرحله  .4

  مشتریان

  سري فرم پیشنهاد میشود: 4

  - 1فرم شماره 

ات فردي از مشتري اخذ می گردد.این اطلاعات حداقل اطلاعات ممکن هستند، براي ثبت نام فرد در سامانه و در این فرم اطلاع

ارسال ایمیل ها. در صورتی که فرد فقط این قسمت را تکمیل نماید، تمام ایمیل هاي مربوط به شهر مورد نظر براي او ارسال می 

  ذیرد:گردد، و هیچ پالایشی بر روي اطلاعات صورت نمی پ

 در صورتی که مشتري از طرف سازمان یا ارگانی داراي دسته بندي خاصی باشد کد گروه  

 نام مشتري نام  *

 نام خانوادگی مشتري نام خانوادگی  *

   ایمیل  *

   موبایل  

   سن  

   میزان تحصیلات  

   درآمد ماهانه  

   شهر محل سکونت  

   شهر محل کار  

  

  اي افرادفرم علاقمندي ه - 2فرم شماره 

این فرم براي پالایش هرچه بیشتر اطلاعات وب سایت می باشد. با تکمیل هرچه بیشتر خانه هاي این فرم، نت برگ ها کاربردي تر 

  و دقیق تري براي فرد ارسال می شود، و با ارسال موارد بی ربط به فرد حجم ایمیل شخصی فرد اشغال نمی شود

اره دسته هاي مختلف علاقمندي مشتریان، از آنها اجازه ارسال ایمیل و پیامک براي اطلاع در این قسمت علاوه بر پرسش هایی درب

  رسانی موارد خاص اخذ می گردد

  

  خیر  بله  

     آیا علاقمند هستید از طریق تلفن همراه در جریان نت برگ هاي خاص و لحظه آخري قرار بگیرید؟

     گ هاي خاص و لحظه آخري قرار بگیرید؟آیا علاقمند هستید از طریق ایمیل در جریان نت بر
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 شهر

شهر هایی که مشتري 

علاقمند است در آنها 

پیشنهادات نت برگی 

 برایش اطلاع رسانی شود

 کرمانشاه شهرکرد آبادخرم بجنورد اراك

 اردبیل
بندر 

 بوشهر
 کیش شیراز رشت

 گرگان قزوین زاهدان بندرعباس ارومیه

 مازندران قم زنجان بیرجند اصفهان

 مشهد کرج سمنان تبریز اهواز

   کرمان سنندج تهران ایلام

  

 منطقه

بدلیل کم بودن تعداد 

نت برگ ها در شهرستان 

هایی به جز تهران، 

تفکیک مناطق فقط براي 

  تهران انجام شده است.

در این قسمت مشتري 

محل کار، محل سکونت، و 

مناطقی را که دوست 

دارد در آن مناطق 

یشنهاد دریافت کند را پ

 به تفکیک وارد می کند

  

  
محل 

 سکونت
 محل کار

مناطق مورد علاقه براي دریافت 

 پیشنهادات

       همه محله هاي شمال

       ونک

شریعتی:پل رومی، 

قیطریه

      

       پارك وي، الیهه

       نیاوران

تجریش، زعفرانیه، 

ولنجک

      

       رانپاسدا

       میرداماد، جردن

شریعتی:قلهک، سید 

خندان

      

       درکه، دربند

       همه محله هاي غرب

       گیشا

شهرك غرب، سعادت 

آباد

      

       سایر محله هاي غرب

       همه محله هاي جنوب

       همه محله هاي جنوب

       کزهمه محله هاي مر

       سایر محله هاي مرکز

       تخت طاووس، وزرا

       یوسف آباد، ساعی

       عباس آباد، سهروردي

       همه محله هاي شرق

       همه محله هاي شرق

همه محله هاي اطراف 

شهر

      

       فشم، لواسان، لشگرك

  

نوع 

 پیشنهادات

 دسته پیشنهاد
 نوع اطلاع رسانی

  پیامک لحظه آخري پیامک ایمیل

 رستوران و کافی شاپ
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 تفریحی و ورزشی
   

 آرایشی، بهداشتی، سلامت
   

 فرهنگی، هنري، آموزشی
   

 کالا
   

 کودك و نوجوان
   

 فرصت هاي آخر
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  - 3فرم شماره 

نقش بسزایی در افزایش رضایت مشتریان دارد. باید همواره بخاطر داشته که در واقع نظرسنجی از مشتریان است،  3فرم شماره 

باشیم که مشتري پس از خرید نیز باید مورد تکریم و ارزش قرار بگیرد، و از نظرات و تجربیات او جهت بهبود تجربه هاي بعدي 

  ربه مشتریان از خرید داریم.خود او و سایر مشتریان استفاده شود. لذا با طراحی فرم نظرسنجی، سعی در استخراج ج

متأسفانه بدلیل عدم ارج نهادن واقعی صاحبان صنایع و کسب و کارها به نظرات مشتریان، عموماً مشتریان چه تجربه خوبی داشته 

  باشند چه بد، انتقال آنرا اتلاف وقت می دانند. لذا پیشنهاد شد در سه مرحله متفاوت براي مشتریان فرم نظرسنجی ارسال شود

 پس از استفاده از نت برگ خریداري شده )1

 غیر قابل قبول متوسط خوب، در حد انتظار بهتر از حد انتظار کیفیت خدمات/محصول چگونه بود؟

 غیر قابل قبول متوسط خوب، در حد انتظار بهتر از حد انتظار برخورد پرسنل در حالت عمومی چگونه بود؟

برخورد پرسنل وقتی که میفهمیدند قصد 

 اده از نت برگ را دارید چگونه بود؟استف
 بدتر از قبل بهتر از قبل

تفاوت چندانی 

 نداشت
  

آیا افراد مجموعه اطلاعات و تسلط کافی براي 

 راهنمایی نت برگی ها داشتند؟
 تا حد زیادي بله، کاملاً

اطلاعات کلی 

داشتند، اما دقیق 

 نه

 اصلاً

آیا با توجه به توضیحات، عکس، و راهنماي نت 

 رگ در هنگام خرید، انتظاراتتان برآورده شد؟ب
 تا حد زیادي برآورده شد بله، کاملاً

ارتباط چندانی با 

توضیحات نداشت، 

اما باعث نارضایتی 

 هم نبود

 هیچ ارتباطی با توضیحات نداشت

آیا عکس هاي قرار گرفته در سایت به محیط، 

 محصول، و خدمت مورد نظر مرتبط بود؟
 زیادي تا حد بله، کاملاً

ارتباط چندانی 

 نداشت
 بی ربط بود

آیا این نت برگ را قبل از استفاده از آن به 

 کسی توصیه کردید؟
 بعید است به احتمال زیاد خیر بله

آیا این نت برگ را بعد از استفاده به دوستانتان 

 توصیه کردید؟
 بعید است به احتمال زیاد خیر بله

د خواهید آیا از این مجموعه در آینده هم خری

 کرد؟ (بدون نت برگ)
 بعید است به احتمال زیاد خیر بله
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 استفادهاز نت برگ، براي مشتریانی که از نت برگ استفاده نکردند پس از پایان مهلت )2

 سایر دلایل کم بودن مهلت عدم تطابق برنامه ها فراموشی به چه علت استفاده نکردید؟

 

که خرید انجام میدهید، پیش از پایان موعد مصرفاز طریق پیامک اطلاعرسانی صورت  آیا مایل هستید از این به بعد هنگامی

 پذیرد؟

 پیش از پایان مهلت استفاده براي مشتریانی که نت برگ خریداري کرده اند، اما هنوز از آن استفاده نکرده اند )3

  


