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:تهیه کنندگان
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حدیثه قادري  

امید احمدي
 

:استاد مربوطه
دکتر تولایی

(MIS ھای مدیریتی درس سیستم 
(و اطلاعاتی

مقدمه
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  رو مشتریان رشد به رو تقاضاهاي با امروزه دنیاي در ها سازمان از بسیاري امروزه
 هاي کانال طول در فوري و بالا سطح هاي سرویس نیازمند که هستند رو به

.هستند )... و الکترونیک پست ,اینترنت:قبیل از(چندگانه دسترسی
  : مانند( است تعامل در سازمان با مشتري که هایی زمینه تمام شامل ها تقاضا این

.باشد می )... و بازاریابی , فروش
.آوریم می رو مشتري ارتباط الکترونیکی مدیریت به ها چالش این بر غلبه براي

مقدمه

CRM

Crmguru.com

 اندکاران دست به مشتریان روابط مدیریت
  مراحل تمامی بر که دهد می امکان فروش

  گام و کنند مدیریت ,فروش فریند گوناگون
  تا تماس اولیت از لحظه به لحظه و گام به

  سازنده ارتباط وي با مشري رضایت تامین
.باشند داشته
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می روند ؟ E-CRMچرا سازمان ها به سمت 

CRM مشتریان که تجارت یک دارایی ترین ارزشمند با که است محور مشتري استراتژي یک  
.دارد کار سرو هستند

به رسیدن براي سنتی هاي روش دیگر امروز دنیاي در اینترنت از گسترده استفاده به توجه با  
  .باشد نمی جوابگو CRM اساسی مفاهیم

E-CRMهاي کانال طریق از مناسب و شده شخصی متقابل روابط هدایت براي ابزاري  
  .اورد می فراهم ها شرکت براي سنتی و الکترونیکی

در مشتریان وفاداري به رسیدن E-CRM از CRM آن استفاده مزایاي ولی است تر سخت بسیار  
. دارند نیاز ان به بقا براي امروز مجازي دنیاي در ها سازمان که باشد می توجه قابل چنان آن ,

4th International Industrial Engineering Confrence 

E-CRMمدیریت ارتباط با مشتري در محیط مجازي: عنوان مقاله
و مریم سازواريشهر بانو حدادي دکتر سیدمحمد باقري، : مولف

ECRM

 به فروش و بازاریابی ، خدمات از پیوسته هم به استراتژي یک
  نگهداري و تعامل ، شناسایی منظور بهonline صورت

مشتریان
CRM IT ECRM
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E-CRMمدیریت ارتباط با مشتري در محیط مجازي: عنوان مقاله
و مریم سازواريشهر بانو حدادي دکتر سیدمحمد باقري، : مولف

ECRM

انواع مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی  

ECRM
عملیاتی

ECRM
تحلیلی

System.parsiblog.com
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اهداف مدیریت ارتباط با مشتریان الکترونیکی
ECRM

امور راس در مشتري دادن قرار  
گرایی مشتري به گرایی محصول از حرکت
کارامد کار و کسب هاي فرایند ایجاد  
تکنولوژي از برداري بهره 
کار و کسب هاي فرایند در وري بهره ,کیفیت ,نواوري 
فروش و خرید یافتن بهبود 
سودآوري  

آور هدف اصلی ایجاد وفاداري در بین مشتریان سود 
سازمانی است

ECRMمراحل تماس مشتري با سیستم  ECRM
ورود به سایت و قرار گرفتن در معرض  

تبلیغات

جستجوي اطلاعات در  
سایت و اعلام درخواست

تماس با مدیر فروش

ملاقات رودررو یا 
آنلاین

دریافت تائیدیه سفارشتنظیم سفارش خرید

دنبال نمودن مراحل حمل کالا و  
یا ارائه خدمت

سفارش مجدد تحت
وب

درخواست  
خدمت
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کارکرد هاي سیستم هاي مدیریت الکترونیکی روابط مشتریان
ECRM

خدمات پس   فروش
 از فروش

 بازاریابی 
تجارت الکترونیک مدیریت الکترونیکی  ارتباط با مشتري      

ECRM ضرورت به کار گیريECRM

:مدیر پارس شرکت در
 ECRM که دهند می نشان رومان و فرمستاد

  از ارزش با مشتریان نگهداري و جذب به موفق،
 بسیار مشتریان که طوري به دارد نیاز اقتصادي لحاظ

  بر .کند حذف آن کنار در را اقتصادي لحاظ از گرانبها
 CRM تحکیم ECRM فورستر، تحقیقات اساس
  و کسب هاي بازار در آن هاي روش کاربرد با سنتی

.باشد می الکترونیک کار

 ECRMضرورت به کارگیري 
برگرفته از مقاله سمانه کریمی و همکاران ویژه ي  (

) پارس مدیر
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ECRM چرخه يECRM

ECRMارائه چارچوب استراتژیک  ECRM

مشتريالکترونیکی ارتباط با براي مدیریت ارائه چارچوب استراتژیک 
چهارمین کنفرانس بین المللی مهندسی صنایع
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ECRMمزایاي  ECRM

مشتري با ارتباط هزینه کاهش
مشتریان وفاداري افزایش
میشود مشتریان رضایتمندي و خدمات بهبود به منجر که مشتریان با ارتباط بهبود
هستند بیشتر افزوده ارزش داراي که مشتریانی روي تمرکز
اجرایی و عملیاتی هاي هزینه کاهش
الکترونیکی مدیریت هاي برنامه در یکپارچگی علت به موثر و کارا هایی روش  

تامین زنجیره و مالی بخش ,تولید نظیر هایی سیستم با مشتریان با ارتباط
را ها شرکت سودآوري که بازار بندي بخش هاي روش توسط فروش بهبود  

.دهد می افزایش

موضوع اعتماد می تواند به یک مانع مهم در مسیرECRM  محسوب
گردد
         علاوه بـر آن افـزایش خطـر دسـتکاري داده هـا و یـا از دسـت دادن

را بـا کنـدي    ECRMاطلاعات نیز می تواند عنصر دیگري باشد کـه 
مواجه می نماید  

  عدم وجود رابطه چهره به چهره و عدم حمایت دولت در ایجاد چالشی
کند نقش به سزایی را ایفا می ECRMدر مسیر اجراي  بزرگ

  طولانی شدن فرایند پیاده سازي می تواند نشان از ضـعف در اسـتقرار
ECRM باشد

ECRM چالش هاي در مسیرECRM
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ECRM نمونه اي ازECRM

2009 سال در سینگ
ایرانیک نمونه کاربردي در 

:یک شرکت بیمه با مشخصات
3600:تعداد کارمندان 

%60:سهم بازار 
210:تعداد شعب در سراسر کشور

13: تعداد شعب در منطقه خلیج فارس 
...زندگی و, اتش سوزي, ماشین: انواع بیمه ها

ارتباط با مشتري در محیط مجازيمدیریت   E-CRM 

Customer
Operators

(Consultants) Q. Experts

Tell
e-mail

Post 
a
letter

Inspect & Control
Dep.

Responsible 
Dep.

17 employees

R
eport

Phone
or Post

Problem Solve Directly
Simple

Complicated

C
om

plain

Customer
is

on hold

فرآیند شرکت بیمه
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ECRM مثال هایی ازECRM

الکترونیکی بانکداري
مجازي هاي فروشگاه  
کوتاه پیام رسانی اطلاع هاي سرویس

گیرينتیجه 

  و کار نیروي کامل تعهد و سازمان ارشد مدیران حمایت نیازمندECRM موفق اجراي
  گذاري سرمایه که است توجه قابل و .باشد می ارزش ي زنجیره در گیر در افراد کل

.گردد انسانی نیروي در گداري سرمایه جایگزین تواند نمی IT در کلان هاي
ECRM باشد می سازي یکپارچه همه از بیش و تعاون و تعامل به نیاز .ECRMیک  

  از حاصل مزایاي توان می , استراتژیک نگرشی با ولی باشد می دشوار و پیچیده فرایند
  .نمود درك انرا بخش اثر اجراي

.
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  فراهم زمینه اي مشتري، با ارتباط مدیریت چتر زیر ن ها سازما به اطلاعات فناوري ورود با
  به با و کنند حرکت محور دانش و هوشمند سازمان هاي سمت به سازمان ها تا می شود

  کاهش را اطلاعات پردازش هزینه هاي مشتري، با ارتباط مدیریت افزارهاي نرم کارگیري
  نتیجه که گیرد صورت بیشتري سرعت با و کمتر زمان در مشتریان با ارتباطات و دهند
  حفظ و جذب و امروزي پرتلاطم محیط در سازمان رقابتی قدرت افزایش آن، نهایی

.است  سازمان به وفادار مشتریان

گیرينتیجه 

:منابع 
(CRM(مدیریت ارتباط با مشتري 
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