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 :1هذیریت ارتباط با هطتری

ضاّجطز وؿت ٍ وبض ٍ چگًَگی اؾشفبزُ اظ فٌبٍضی ثطای ثسؾز آٍضزى ؾَز ثیكشط اظ عطیك سَخِ هكشطی ٍ 

ضٍاثظ هحىن سط ثب هكشطی اؾز. اهطٍظُ هب زض هطظ خب ثِ خبیی اظ الشهبز سطاوٌكی ثِ الشهبز ضاثغِ هٌس 

 شین.ّؿ

چگًَگی ثطلطای ّوبٌّگی اؾشفبزُ اظ  ،چبلف ّبی ؾبل ّبی آسی ثطای ثبظاضیبثبى ٍ هسیطاى اخطایی ؾبظهبى ّب

سب ؾَزآٍضی ؾبظهبى ضا افعایف زّس. ثطای دبیساض قسى زض  ی ٍ ضٍـ ّبی اضسجبط ثب هكشطی اؾزفٌبٍض

احؿبؼ هی قَز سب ثشَاى ثِ ووه  ثظ عَلاًی هسر ثب هكشطیاًیبظ هجطهی ثِ سَؾؼِ ضٍ ،ی اهطٍظشزًیبی ضلبث

 آى ویفیز وبلا ٍ ذسهبر اضائِ قسُ ضا ثِ هكشطی افعایف زاز.

 :هطتریاى چِ چیسی هی خَاٌّذ

سحَیل ؾطیغ، ویفیز ذَة ٍ ذسهبر دؽ اظ فطٍـ وبلا ضا هی  ،زض گصقشِ اًشظبض هكشطیبى اضظاى ثَزى

فطٍقٌسگبى اضائِ هی وٌٌس ٍ اهطٍظُ ایي هَاضز  ذَاؾشٌس. اهب ثب قسیس قسى ضلبثز ایي لجیل ٍیػگی ّب ضا ّوۀ

 ٍخِ سوبیع هحؿَة ًوی قَز. 

 :رقبا در چِ چیسی هی تَاًذ باضذٍجِ توایس 

ّط ضلیجی وِ ثشَاًس اضظـ افعٍزُ ثطای هكشطیبى ایدبز وٌس ثطي ثطًسُ ضا زض زؾز ذَاّس زاقز. اهطٍظُ ایي 

اؾبؼ فؼبلیز ّبی ثبظاض  ؛ای هكشطیبًف ایدبز وٌسهَضَع وِ چگًَِ یه ؾبظهبى هی سَاًس اضظـ افعٍزُ ثط

یبثی ؾبظهبى هحؿَة هی قَز. ایدبز ایي اضظـ افعٍزُ زض ٍالغ ثب سفىط سطاوٌف همغؼی سطیي اهىبًذصیط 

ًیؿز ٍ ثبیس سفىط ؾبظهبى ثِ ؾوز ایدبز ضاثغِ ثلٌس هسر ثب هكشطی دیف ثطٍز. زض ٍالغ ثب ایدبز اضظـ 

 طی هی قَین ٍ زض ثلٌس هسر ؾْن ثبظاض قطوز ضا افعایف هی زّین.افعٍزُ ثبػث سىطاض ذطیس هكش

  :کردى ًیازّای در حال افسایص هطتریاىبرآٍردُ 

  :هطاحل ثطآٍضزُ وطزى ًیبظّبی هكشطی زض ّط سهوین ذطیس قبهل هَاضز ظیط اؾز
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 هبر وبلا اعلاػبسی ثسؾز هی آٍضزرؾبظهبى زض هَضز هك 

ؾبظهبى ثبیس یه دبیگبُ زاًف زاقشِ ثبقس سب هطسجب ذَز ضا ثب  ، همبیؿِ ثب ضلجبثطای زاقشي اعلاػبر اظ وبلا ٍ 

 ضلجب همبیؿِ وٌس. ایي همبیؿِ ثبػث ثبلا ضفشي ؾغح آگبّی ؾبظهبى هی قَز.

  .اًشظبض هی ضٍز ؾبظهبى زض هَضز ذطیسّبی دیكیي یب همبیؿِ ذطیس هكشطی اعلاع زاقشِ ثبقس 

ؾبظهبى زض قطایغی لطاض گیطز وِ ثشَاًس ضاحز سط ثِ هكشطی  وٌسآگبّی اظ ؾبثمِ هكشطی ووه هی 

ایي  ،زؾشطؾی دیسا وٌس ّوچٌیي آگبّی اظ ؾبثمِ هكشطیبى ووه هی وٌس قطوز ثْشط ًیبظ هكشطی ضا ثكٌبؾس

ػَاهل زض ًْبیز زضآهس قطوز ضا افعایف هی زّس. ثٌبثطایي قٌبذز ؾبظهبى اظ هكشطی ٍ ایدبز دبیگبُ زازُ 

 ثك هكشطی هی سَاًس ثِ هٌظَض ایدبز اضظـ افعٍزُ ثطای هكشطی ثىبض ضٍز.ّسفوٌس اظ ؾَا

 .هكشطی سوبیل زاضز ثِ ٍػسُ ّبی ذَز ػول وٌس 

 هكشطی زض همبثل ؾبظهبى ثطای ػول ثِ سؼْساسف ثبػث افعایف وبضایی ؾبظهبى هی قَزهسػی قسى 

 .هكشطی اًشظبض یه ؾطی ذسهبر قرهی ؾبظی قسُ اظ ؾبظهبى ضا زاضز 

اًشظبض یه  ؛ثطعطف قسى ّوِ ًیبظّبی هغطح قسُ وِ ّط ؾبظهبًی اهطٍظُ ثبیس آًْب ضا ثطآٍضزُ وٌس دؽ اظ

ؾطی ذسهبر قرهی قسُ ًیع اظ عطف هكشطی ٍخَز زاضز. ثغَض هثبل ثطای هكشطی هْن اؾز وِ ثساًس 

 سرفیف ٍیػُ ای گطفشِ اؾز وِ ثِ زیگطاى دیكٌْبز ًكسُ اؾز.

افعٍزُ ثطای هكشطی هغطح هی قَز. ایدبز اضظـ افعٍزُ ثطای هكشطی  قرهی ؾبظی ذسهبر ثؼٌَاى اضظـ

ثِ هؼٌبی ّعیٌِ ثبلاسط ثطای ؾبظهبى ًیؿز ثلىِ یه ضاّجطز الشهبزی ثطای ؾبظهبى هحؿَة هی قَز سب ثط 

  ٍفبزاضی هكشطی ثیفعایس.

ٍالغ ثِ  هكشطی زضثب زض ًظط گطفشي هغبلت شوط قسُ هی سَاى چٌیي ًشیدِ گطفز وِ هسیطیز اضسجبط ثب 

ة ٍ ایدبز ضاثغِ ثلٌس هسر ثب هكشطی هی دطزاظز. ّوچٌیي یه ضاّجطز ثطای قٌبؾبیی ٍ اضضبء ًیبظ صخ

هكشطیبى ٍ افعایف اضظـ ثْشطیي هكشطیبى زض زضاظ هسر اؾز. ایي عطظ سفىط ثبیس ثطای سه سه اػضبی 

هكشطیبى اضائِ ًوبیٌس. دؽ اظ ایٌىِ ایي یه ؾبظهبى الگَ قَز سب ّوَاضُ ثساًٌس ثبیس ثْشطیي ذسهبر ضا ثِ 
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ضٍـ فىطی زض ؾبظهبى حبون قس ثبیس لبزض ثَز اظ هٌبؾت سطیي فٌبٍضی زض خْز حوبیز اظ ایي ضاّجطز 

 فىطی اؾشفبزُ وطز. 

 :درجِ 063دیذگاُ 

زضخِ اظ هكشطی زض ؾطاؾط ؾبظهبى ایدبز هی وٌس سب ثشَاًس اظ  363هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی یه زیسگبُ 

ٍ ثْشط ثِ اٍ ذسهز ضؾبًی وطز. لؿوز ّبی هرشلف ؾبظهبى هوىي اؾز  ُسوبهی ؾَاثك هكشطی آگبُ قس

اعلاػبر هرشلفی اظ هكشطی زاقشِ ثبقٌس ٍلی ٍخَز اعلاػبر یىذبچِ اظ هكشطی ووه هی وٌس اٍ ضا ثْشط 

 ثكٌبؾٌس ٍ ثشَاًٌس ثب اٍ ضاثغِ ثلٌس هسر ثطلطاض ثىٌٌس.

ظ اّساف هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی دی ثجطین ٍ ثغَض هثبل ثب قٌبؾبیی فطنز ّبی اوٌَى هی سَاًین ثِ ثطذی ا

ّوچٌیي ثب ثْجَز  وؿت ٍ وبض ٍ خلَگیطی اظ ضٍی گطزاًی هكشطی هی سَاى ثبػث افعایف زضآهس قس.

هی سَاًس ٍفبزاضی هكشطی  CRMذسهبر ضؾبًی ثِ هكشطی ٍ ثْشط وطزى سهَیط ؾبظهبى زض شّي هكشطیبى 

چطا وِ ّعیٌِ ًگْساضی یه هكشطی ثِ هطاست ووشط  ؛زّس ٍ حشی ثبػث ون قسى ّعیٌِ ّب گطززضا افعایف 

اظ ّعیٌِ خصة هكشطی خسیس اؾز. اظ عطف زیگط ّعیٌِ اظ زؾز زازى یه هكشطی ثطای ؾبظهبى ثؿیبض 

ثِ  ؾٌگیي اؾز چطا وِ ًِ سٌْب زضآهس حبنل اظ ضاثغِ ایدبز قسُ ثب هكشطی ضا اظ زؾز ذَاّین زاز ثلىِ

 قْطر ؾبظهبى ضطض هی ظًین ٍ وؿت ٍ وبض آیٌسُ ذَز ٍ هكشطی ضا اظ زؾز هی زّین.

هكشطیبى یه ؾبظهبى زض ٍالغ ثْشطیي هجلغبى هحهَلار ؾبظهبى هی ثبقٌس چطا وِ ثسٍى ّیچ ّعیٌِ ای 

ثیبى وبلای قطوز ضا ثِ زیگطاى سَنیِ هی وٌٌس. ثِ ّویي زلیل لبػسُ ولی هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی چٌیي 

 هی قَز. 

 خصة هكشطی خسیس                     قْطر                       ًگْساضی هكشطی                              

  :03 / 83قاًَى 

زضنس اظ  03زضنس اظ هكشطیبى  23زض هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی ایي لبًَى حبوی اظ ایي هغلت اؾز وِ 

 ؾَز ضا سأهیي هی وٌٌس. 
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 :اصل کِ در هذیریت ارتباط با هطتری بایذ ّوَراُ ٍجَد داضتِ باضٌذچْار 

 اضائِ دیكٌْبز هٌبؾت 

 زض ظهبى هٌبؾت ٍ 

 اظ عطیك وبًبل هٌبؾت ٍ 

 ثِ هكشطی هٌبؾت ٍ 

 :CRMهسایای 

 ثسؾز آٍضزى زضن نحیح اظ هكشطیبى وِ احشوبل هی ضٍز ثعٍزی اظ زؾز ثطًٍس 

 ؾطیغغَض هإثط ٍ ثسؾز آٍضزى هكشطیبى خسیس ث 

 ًگْساضی هكشطی 

 ثطلطای اضسجبط ثیي ًیبظ هكشطیبى ٍ هحهَلار ٍ ذسهبر ؾبظهبى 

 زضن ٍ ثطآٍضزُ وطزى ًیبظ هكشطی 

  ظ ایٌىِ هكشطی اػلام ازضن ٍ سحز ًظط زاقشي ضفشبض ذطیس هكشطی ثطای فطٍـ هحهَلار دیف

 ًیبظ ثِ آًْب ضا ثىٌس. 

 :ابعاد هختلف هذیریت ارتباط با هطتری

 اظ زیسگبُ فٌبٍضی اعلاػبر هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی ثِ ؾِ زؾشِ ولی 

 الف ( ػولیبسی ة ( سحلیلی ج ( سؼبهلی سمؿین هی قَز وِ زض ازاهِ ثِ قطح ّط یه ذَاّین دطزاذز

 :هذیریت ارتباط با هطتری عولیاتیالف( 

ق هی قَز وِ ػولیبسی اظ لجیل زض ٍالغ ثِ ؾیؿشن ّبیی اعلا ،یطیز یب انغلاحب سوبؼ ثب هكشطیسایي ًَع ه

ضـ گیطی اظ هكشطیبى ٍ زاز ٍ ؾشس ولیِ ذسهبر فطٍـ ٍ دؽ اظ فطٍـ بؾف ،ضؾیس دطزاذز ،ضؾیس فطٍـ

ثبظاضیبثی یب ذسهبر ٍ دكشیجبًی دؽ اظ فطٍـ نَضر  ،ضا ثؼْسُ زاضز. ایي اضسجبط هی سَاًس زض هطحلِ فطٍـ

بز هی قَز ٍ قبهل ػولیبر هؿشمین ثب هكشطی اؾز. گیطز. ایي ًَع هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی نف ًیع ی
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ولیِ زازُ ّب ٍ اعلاػبر  Call Center، Email، Fax، Web Access، Direct Saleهَاضزی ّوبًٌس 

دكشیجبًی ٍ  ،ثبظاضیبثی ،هكشطی دؽ اظ خوغ آٍضی زض ؾیؿشن ّبی لؿوز ػولیبسی وِ قبهل اسَهبؾیَى فطٍـ

ذسهبر ضؾبًی ثِ هكشطیبى ّؿشٌس هسیطیز هی قًَس. ایي اعلاػبر زض یه دبیگبُ زازُ هطوعی ثٌبم دبیگبُ 

زازُ هكشطی خوغ آٍضی هی قًَس. ٍخَز ایي دبیگبُ زازُ ثیبًگط عطظ سفىط هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی زض 

بؼ فؼبلیز ّبی لؿوز ّبی هرشلف ثطاؾ ؾبظهبى اؾز. ثب ایي وبض دبیگبُ زازُ ؾبظهبى ثطاؾبؼ هكشطی ٍ ًِ

هبى ایدبز هی قَز. ثؼٌَاى هثبل ثب ٍاضز وطزى هكرهبر هكشطی ولیِ اعلاػبر هكشطی زض لؿوز ّبی ؾبظ

 هرشلف لبثل ضؤیز اؾز ٍ سوبهی اثؼبز هكشطی هَضز ثطضؾی لطاض هی گیطز.

 :هسایای سیستن عولیاتی در هذیریت ارتباط با هطتری

  افعایف ضضبیز هكشطی 

 وبّف ّعیٌِ ّب 

 ( SFA , CSS , EMA)  :اًَاع عولیات در هذیریت ارتباط با هطتری عولیاتی

(SFA)اتَهاسیَى فرٍش  .1
2

 

ثطای یه فطٍـ هَفك فطٍقٌسُ زض لسم اٍل ًیبظ زاضز اظ هَخَزی اًجبض اعلاع یبثس ٍ ّوچٌیي ؾبثمِ ذطیس 

اؾز ٍ دبیگبُ زازُ  ...فبوشَضّب ٍ ،فطٍـ هكشطی ثجز گطزز. ثؼٌَاى هثبل ثرف ّبی ّط ؾبظهبى ًیبظهٌس حدن

ای ثطاؾبؼ قوبضُ فبوشَضّب ایدبز وٌس. اظ عطفی ثرف ذسهبر دؽ اظ فطٍـ ًیع اعلاػبر هَضز ًیبظ ذَز ضا 

فطٍقٌسُ ثرَاّس ثطاؾبؼ زیسگبُ هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی ػول وٌس اظ هكشطی زضیبفز هی وٌس. اوٌَى اگط 

لاػبر یىذبضچِ ای اظ هكشطی زض آى ثجز قسُ ثبقس زض ایي نَضر عوِ ا ثبیس دبیگبُ زازُ ای سطسیت زّس

حدن ػظیوی اظ اعلاػبر دطاوٌسُ  SFAَاثك ّط هكشطی زض وٌبض ّن لطاض هی گیطز ٍ زض زٍ ثرف ؾ ولیِ

 هكشطی زض یىدب خوغ آٍضی هی قَز.

 

                                                           
2
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  :SFAعولکردّای کلیذی سیستن 

 آزضؼ ٍ  ،ثِ فطٍقٌسگبى اخبظُ هی زّس سب اعلاػبر ولیسی هكشطی اظ لجیل ًبم :هذیریت تواض

 فؼبلیز ّبی حؿبة اٍ ضا ثجز وٌس سب هدجَض ًجبقس آًْب ضا حفظ ًوبیس. 

 فطآیٌس ٍؾیلِ ای اؾز ثطای ّسایز فطٍقٌسُ زض عی وطزى لسم ّبی هرشلف  :هذیریت فرٍش

لیز ّبیی وِ یه ًوبیٌسُ فطٍـ ثبیس عی زض ٍالغ هسیطیز فطٍـ ؾلؿِ هطاست فؼبفطٍـ اؾز. 

 هبى هی قَز.ظوٌس ضا لسم ثِ لسم ثِ اٍ ًكبى ثسٌّس ٍ ایي اهط ثبػث یىذبچگی فطآیٌس فطٍـ زض ؾب

 ایي لبثلیز ضا ثطای فطٍقٌسُ ایدبز هی وٌس سب ثشَاًس هكشطیبى احشوبلی  :هذیریت حساب هطتری

ِ وبضهٌساى ثرف ثبظاضیبثی اعلاع زّس سب ایي قطوز ٍ سؼبهلار آًْب ثب ؾبظهبى ضا دیگیطی وٌس ٍ ث

 هكشطیبى ضا اظ عطیك وبًبل ّبی هٌبؾت خصة وٌس.

 ثِ ایي هؼٌی اؾز وِ ًوبیٌسُ فطٍـ ّط لحظِ ثشَاًس اظ هیعاى هَخَزی اًجبض آگبّی  :هذیریت اًبار

 دیسا وٌس سب ثساًس آیب ًیبظ هكشطی لبثل ثطآٍضزُ قسى اؾز یب ذیط ؟

 اًجبض ٍ هیعاى ههطف یب ؾفبضقبر اؾز. یؾیؿشن ًوبیكگط هَخَززض ٍالغ  :3داضبَرد 

 ثِ فطآیٌس سرویي لیوز وبلاّب ٍ هیعاى ّط اسَهبؾیَى حوبیز دیىط ثٌسی زض  :حوایت پیکربٌذی

سَلیس ّط وبلا ووه هی وٌس. لاظم ثِ شوط اؾز وِ حوبیز دیىطثٌسی ػوَهب زض ؾبظهبى ّبیی ثىبض 

 سدْیعار وبهذیَسط ػطضِ هی وٌٌس.هیطٍز وِ هحهَلار دیچیسُ هبًٌس 

 ثِ سوطوع ثرف زاضایی زاًف ؾبظهبى اقبضُ زاضز. ایي هَضَع ثِ ایي هؼٌی اؾز وِ  :هذیریت داًص

ًِ سٌْب اظ اعلاػبر زازُ قسُ زض ؾیؿشن زض ؾطاؾط ؾبظهبى اؾشفبزُ قَز ثلىِ اؾشفبزُ وٌٌسُ هی 

 سَاًس اعلاػبر خسیس ضا ثِ آى ًیع ثیفعایس ٍ زض اذشیبض ؾبیط وبضوٌبى لطاض زّس.

وِ یه ًوبیٌسُ فطٍـ اؾز هی سَاًس ثِ ووه ایي ؾیؿشن سطویت  SFAز ؾیؿشن ثغَض ولی وبضثط :ًکتِ

یه هحهَل ضا ثطاؾبؼ ًیبظ هكشطی سغییط زّس ٍ هحهَل خسیس ضا زض فطآیٌس فطٍـ ٍاضز ؾبظز. ثٌبثطایي 

SFA  هی وٌس. ثطای چطذِ فطٍـ ٍ اضائِ ثْشطیي ذسهبر ثِ هكشطیبى ووه 

 

                                                           
3
 Dashboard 
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(CSS) :خذهات پطتیباًی هطتری .0
4: 

ٌّگبم فطٍـ اضسجبط ثب هكشطی آغبظ هی گطزز ٍ ثبیس ثب ذسهبر ضؾبًی هغلَة ثِ هكشطی ثبػث ایدبز 

ثؿیبض اّویز  CSSٍفبزاضی زض اٍ قس. ثطای وبلاّبی ثب زٍام وِ هكشطی چٌسیي ؾبل اظ آًْب اؾشفبزُ هی وٌس 

هكشطی ضا  CSSَز ؾیؿشن خبثطار ٍ ثیوِ ثِ ایي ؾیؿشن هدْع ّؿشٌس. ٍزاضز نٌبیغ اضائِ ذسهبر هبًٌس هر

اظ هطاخؼِ حضَضی ثطای زضیبفز ذسهبر دؽ اظ فطٍـ ثی ًیبظ هی وٌس. اوثط ایي ؾیؿشن ّب زاضای لؿوز 

ؾَالار هغطح قسُ هی ثبقٌس. سب هكشطی دبؾد ذَز ضا ثسٍى هغطح وطزى حضَضی ثیبثس. زض ثطذی هَاضز ًیع 

كشطی ؾَال ذَز ضا زض لیؿز ؾَالار هغطح قسُ سب زض هَالؼی وِ ه اظ ًوبیٌسگبى هدبظی اؾشفبزُ هی قَز

دیسا ًىطز هبًٌس یه ًوبیٌسُ حمیمی لبزض ثِ دبؾد گَیی هكشطی ثبقس. ًوبیٌسگی هدبظی زض ٍالغ ػبهلیي 

َّقوٌسی ّؿشٌس وِ ثِ دبیگبُ زازُ ی هطوعی هشهل ّؿشٌس ٍ ثِ ؾَالار هكشطیبى زض سوبهی هسر قجبًِ 

 ّویي اهط هَخت افعایف ضضبیز هكشطی زض ثؿیبضی اظ هَاضز هی قَز.ضٍظ ٍ ّوِ ضٍظُ دبؾد هی زٌّس. وِ 

 تاٍتَهاسیَى بازاریابی ضرک .0
5
 (EMA) 

اسَهبؾیَى ثبظاضیبثی قطوز ثِ هٌظَض ثبلا ثطزى وبضایی فؼبلیز ّبی ثبظاضیبثی نَضر هی گیطز. زض ٍالغ 

اظ سؼساز هكشطیبى احشوبلی لؿوز اخطایی فؼبلیز ّبی ثبظاضیبثی زض ایي ثرف اًدبم هی قَز. ثطای آگبّی 

شذیطُ وطز  EMAیبى ضا زض ثرف هی سَاى اعلاػبر ایي هكشط ؛وبلاّبیی وِ ٌَّظ ثطای اضائِ آهبزُ ًكسُ اًس

ایي اهىبى ضا ثطای ؾبظهبى ایدبز هی وٌس وِ  EMAٍ زض نَضر ًیبظ ثِ آى ضخَع وطز. دكشیجبًی اظ ؾیؿشن 

سوبهی فؼبلیز ّبی دطٍغُ ذَز ضا زض قْطّب ٍ حشی وكَضّبی زیگط ثطای هحهَلار هشفبٍر زض ظهبى ّبی 

 هرشلف ؾبل ثطًبهِ ضیعی وطز.

 :با هطتری تحلیلی ب ( هذیریت ارتباط

زض ثحث لجل اقبضُ وطزین وِ اعلاػبر خوغ آٍضی قسُ زض هَضز هكشطیبى زض دبیگبُ زازُ هكشطی شذیطُ هی 

قَز. زض ایي هَضَع هغطح هی قَز وِ ثب اؾشفبزُ اظ اعلاػبر ثسؾز آهسُ زض هطحلِ لجل هی سَاى حدن 

الگَی ضفشبضی آًْب ضا سَلیس وطز.  ثب سؼییي ؿبثی ٍ ثس حؿبثی هكشطیبىثبلایی اظ زاًف هبًٌس سكریم ذَـ ح

                                                           
4
 Customer Support And Services 

5
 Enterprise Marketing Automation 
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زض ٍالغ ثب سحلیل اعلاػبر هكشطیبى ٍ زؾشِ ثٌسی هكشطیبى وِ یه الگَی ضفشبضی اظ ذَز ًكبى هی زٌّس 

 ؾیؿشن ّبی هسیطر اضسجبط ثب هكشطی سحلیلی اًدبم زاز.هی سَاى آًْب ضا ثرف ثٌسی وطز. ایي وبض اظ عطیك 

ػبر ؾبظهبى زض ثرف سحلیلی شذیطُ هی قَز. ثرف ػولیبسی وِ زض ٍالغ ّوبى گطاًجْبسطیي ٍ هْن سطیي اعلا

نف ثَز سَؾظ ثرف سحلیلی وِ ؾشبز اؾز ّسایز هی قَز. هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی سحلیلی ثطاؾبؼ 

 سحلیل ضفشبضّبی هدوَػِ ای اظ وٌف ّب ضا سَلیس هی وٌس. 

ثغَض هثبل دیكٌْبز ٍام ثِ هكشطی وِ زؾشَض آى زض ثرف سحلیلی نَضر هی گیطز یه وٌف ًبم زاضز ٍ 

ًشیدِ ایي وٌف زض دبیگبُ زازُ زیگطی سحز ػٌَاى دبیگبُ زازُ هكشطیبى شذیطُ هی قَز. ولیِ ثرف ّب ثِ 

 .فؼبلیز ّبی ذَز ثِ آى هطاخؼِ هی وٌٌسایي دبیگبُ زازُ ٍنل ّؿشٌس ٍ ثطای اًدبم 

 :کاربردّای پایگاُ دادُ تحلیلی

 ضًٍس سَلیس ًطم افعاضّب زض ؾبل ّبی اذیط ثؿوز ایدبز َّـ سدبضی اظ اعلاػبر خوغ  :بخص بٌذی

آٍضی قسُ زض ثرف ػولیبسی حطوز وطزُ اؾز یؼٌی ّوبى عَض وِ گفشِ قس ضفشبض ذطیس هكشطیبى 

ل آى ثرف ثِ ثرف دیكٌْبز ذبٍ ثٌب ثِ ضفشبض ّط سؼییي ٍ ثطاؾبؼ آى هكشطیبى ثرف ثٌسی قسُ 

آًْب زازُ قَز. ثغَض هثبل اگط زازُ ّبی یه هكشطی ًكبى زّس وِ ایي هكشطی زائوب زض حبل دؽ 

اًساظ اؾز لؿوز سحلیل فطهبى دیكٌْبز هؼطفی ثرف ّبی خسیس دؽ اًساظ ضا ثطای ثرف ػولیبر 

 نبزض هی وٌس.

 ثؼٌَاى یىی اظ وبضثطزّبی  :تحلیل سَدآٍریCRM  ًكبًگط آى اؾز وِ وسام یه اظ سحلیلی

 هكشطیبى زض عَل ظهبى ضاثغۀ قبى ثب ؾبظهبى ؾَزآٍض سط اؾز.

 ثؼٌَاى یىی اظ وبضثطزّبی  :ضخصی سازیCRM  سحلیلی ووه هی وٌس وِ اهىبى فطٍـ ثِ سه

 زض قطوز زاقشِ اًس هْیب قَز. مكشطیبى عجك ؾبثمِ لجلی وِ ّط وساسه ه

 یه هكشطی وِ هحهَلی هی وٌس چمسض احشوبل زاضز  هكرم :سٌاریَ اگر ایي آًَقت چِ ؟

 ذطیساضی وطزُ اؾز هحهَل قجیِ ثِ آى ًیع ذطیساضی وٌس.
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 ووه هی وٌس ثب سَخِ ثِ دبیگبُ زاًف هَخَز اظ هكشطیبى هَفمیز ثطًبهِ  :هذلسازی پیص بیٌی

 سَؾؼِ هحهَلار هرشلف ضا دیف ثیٌی وٌس

 :تحلیلی CRMرٍش ّای تحلیلی در 

 ؾذؽ ایي اعلاػبر ثسؾز آهسُ زض ظهیٌِ  زض ٍالغ اؾشرطاج اعلاػبر اظ زازُ ّبؾز :دادُ کاٍی ٍ

سهوین گیطی یب دیف ثیٌی ثىبض هی ضٍز. هثلا آهبظٍى اظ عطیك زازُ وبٍی هكشطیبى ذَز ضا زؾشِ 

ضا ثب زیگط ذطیساضاضى دیسا هی وٌس ٍ دیف ثیٌی هی وٌس  Xثٌسی هی وٌس یؼٌی قجبّز ّبی ذطیساض 

ثب سَخِ ثِ ضفشبض ذطیس زؾشِ ای وِ زض آى لطاض زاضز زض آیٌسُ ًعزیه چِ ًیبظی  X وِ ذطیساض

 ٍ ّوبى ًیبظ ضا ثِ هكشطی دیكٌْبز هی وٌس. ؛زاضز

 عجك سحلیل ّبی ؾطی ؾبظی ظهبًی هی سَاى ضفشبض هكشطی ضا سؼییي وطز. ضفشبض  :سری سازی زهاًی

وطزى آى ثِ یىسیگط  ٍنلی وٌس وِ ثب هكشطی زض ٍالغ ًمبعی ضٍی ًوَزاض زض عَل ظهبى هكرم ه

هی سَاى ضفشبض ثؼسی هكشطی ضا دیف ثیٌی وطز. ایي ضٍـ ثبػث هی قَز لجل اظ ایٌىِ هكشطی ثطای 

اػلام ًیبظ ثؼسی ذَز هطاخؼِ وٌس ) ثبظاضیبثی اًفؼبلی ( ؾبظهبى ثشَاًس ًیبظ اٍ ضا دیف ثیٌی وطزُ ٍ 

 دیكٌْبزـ ضا ثسّس. ) ثبظاضیبثی دیكشبظ (لجل اظ ایٌىِ هكشطی آًطا زضذَاؾز وٌس ثِ اٍ 

سحلیلی وبضثطز ٍؾیؼی ثطای سحلیل ٍ ثطًبهِ ضیعی ثبظاض زاضًس چطا وِ اظ عطیك اعلاػبر سحلیلی  CRM :ًکتِ

 ٍ آهبضی ثبظاض زض هٌبعك هرشلف هی سَاى ثطًبهِ فطٍـ هٌبعك ضا سٌظین وطز.

عاضـ هی زّس ٍ اگط ًؿجز ثِ ثطًبهِ ّب یب دیف گهثلا اگط آهبض فطٍـ یه هٌغمِ ذَة ثبقس ٍضؼیز ؾجع 

گعاضـ هی قَز. زض ایي حبلز  CRMثیٌی فطٍـ یه هٌغمِ دیف ًطٍز ٍضؼیز لطهع سَؾظ ثرف 

ثبظاضیبثی ثبیس السام ثِ سمَیز سجلیغبر زض آى هٌغمِ ثىٌس ثبیس ًوبیٌسگبى فطٍـ فكبض آٍضز وِ فطٍـ ضا 

  گؿشطـ زّس.

 :تعاهلیج ( هذیریت ارتباط با هطتری 

هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی سؼبهلی ػْسُ زاض اضسجبط هؿشمین ثب هكشطی اؾز ٍ ػولیبر اضسجبط ثب هكشطی ضا 

ّب سؿْیل هی وٌٌس. هكىلی وِ زض ؾبظهبى ّب ثبػث دبییي آهسى وبضائی ٍ اوثطا  Help Deskّوبًٌس 
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ًبضضبیشی هكشطیبى هی گطزز یب انغلاحب زؾز چخ ؾبظهبى اظ زؾز ضاؾز آى ذجطی ًساضز ثِ ووه 

CRM  سؼبهلی سب حس ظیبزی ثطعطف هی قَز. ایي ًَعCRM  ثِ سؿْین زاًف هیبى وبضوٌبى ثرف ّبی

هبر هرشلف ووه هی وٌس ایي ؾیؿشن زض ٍالغ فطآیٌسّب ٍ وبضوٌبى ضا زض وٌبض یىسیگط لطاض هی زّس سب ذس

سؼبهلی ثبلا ضفشي ؾَاز اعلاػبسی هكشطیبى ٍ  CRMاضائِ وٌٌس. ػلز ٍخَز ثرف ثْشطی ثِ هكشطیبى 

 ػلالوٌسی آًْب ثطای هكبضوز ٍ دیگیطی زضذَاؾز ّبیكبى اؾز.

ّط  ...ایٌشطًز ٍ ،ضازیَ ،سلفي ،ایویل ،سجبعی ثب هكشطی افعایف یبفشِ اًس. هبًٌس سلَیعیَىاهطٍظُ وبًبل ّبی اض 

وسام زؾشطؾی ٍ غٌبی اعلاػبسی ذبل ذَز ضا زاضًس. زض ؾبل ّبی گصقشِ ثطای زؾشطؾی ثِ هكشطیبى اظ 

سجلیغبر سلَیعیَى اؾشفبزُ هی وطزًس وِ ثؼلز فمساى سؼبهل اظ غٌبی دبئیٌی ثطذَضزاض ثَزًس اهب اهطٍظُ ثب 

شط ٍ ضز ٍ ثسل وطزى اعلاػبر سَخِ ثِ اضسجبعبسی وِ ایٌشطًز فطاّن وطزُ اؾز زؾشطؾی ثِ هكشطیبى ثیك

ف اظ ایي وِ دی Ebayغٌی ثِ آًْب اهىبى دصیط اؾز هبًٌس اهىبى ذطیس ٍ فطٍـ اخٌبؼ زؾشِ زٍم زض ؾبیز 

حلی نَضر هی گطفز. ثٌبثطایي زض الشهبز اعلاػبر هؼوَلا ثبیس ؾبظهبى ّب ثیي قبیس فمظ زض حطاخی ّبی ه

اًدبم زٌّس. یؼٌی آًدبیی وِ غٌبی ثبلا هی ذَاّس ثبیس ثِ زؾشطؾی ٍ غٌبی اعلاػبر سجبزل ّعیٌِ ٍ هٌبفغ 

 زؾشطؾی ووشط ضاضی قَز ٍ ثلؼىؽ. 

ایٌشطًز ثبػث گكبیف زض خسیسی زض الشهبز ٍ اعلاػبر قسُ اؾز. ایي هَضَع ثِ ایي هؼٌی اؾز وِ زض 

ثٌبثطایي فٌبٍضی  هی سَاى اظ غٌبی اعلاػبسی ثبلایی ًیع ثطذَضزاض قس. ؛ػیي زؾشطؾی ثؿیبض ٍؾیغ ثِ هكشطیبى

 سؼبهلی هسیطیز وبًبل ّبؾز. CRMثبػث سٌَع وبًبل ّبی اضسجبعی قسُ اؾز ٍ ٍظیفِ انلی 

ّط هكشطی وِ ثب ؾبظهبى سوبؼ هی گیطز زاضای قوبضُ  ؛ثؼٌَاى هثبل وبًبل اضسجبعی سلفي ضا زض ًظط ثگیطیس

سلفي ذبل ذَز اؾز وِ عجك ایي قوبضُ ؾیؿشن فبیل هرهَل ثطای هكشطی ایدبز هی وٌس وِ ایي فبیل 

هَضزی وِ هكشطی ثربعط آى  ،ؾبػز هىبلوِ ،سبضید ،ولیِ هكرهبر سوبؼ اظ لجیل هسر ظهبى هىبلوِ

هی وٌس ثٌبثطایي ّطگبُ اظ ایي قوبضُ سلفي ثب ؾبظهبى سوبؼ حبنل  ضا زض ذَز شذیطُ ...سوبؼ گطفشِ اؾز ٍ

 قَز. هكشطی ضٍی نفحِ هبًیشَض سىطاض هی قَز ولیِ اعلاػبر
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  :تعاهلی CRMکاربردّای 

  :ّای خَدیاٍر پَرتال .1

یه هطوع اعلاػبر ٍ ذسهبر ضؾبًی اؾز وِ هحشَا ٍ ذسهبر آى ثطاؾبؼ ًیبظّبی هكشطیبى قرهی ؾبظی 

 هی قَز سب هكشطیبى ثشَاًٌس ثِ ولیِ ذسهبر ٍ اعلاػبر هَضز ًیبظ ذَز زؾشطؾی دیسا وٌٌس. 

ٍ ثجز دطوطزى  ،ّب زض ون وطزى ّعیٌِ آضقیَ وطزى دَضسبلػوَهی اؾز. ایي  دَضسبلوِ یه  Yahooهبًٌس 

فطم ّبی زضذَاؾز ثؿیبض هَثطًس ّوچٌیي اظ ّعیٌِ سْیِ ٍ اضؾبل ثطٍقَض ثِ هكشطیبى یب ّعیٌِ ایدبز زفبسط 

 ًوبیٌسگی زض ًمبط هرشلف خلَگیطی هی وٌس. 

  :هرکس تعاهل هطتری .0

ضفغ هكىل هغطح قسُ سَؾظ هكشطی اظ عطیك وبًبل هطوع سؼبهل هكشطی یه ؾطی ذسهبر خبهغ خْز 

ز. ثطلطاضی یىذبضچگی ثیي ایي وبًبل ّب اظ هكرهِ ّبی انلی هطوع سؼبهل هكشطی اؾز. ّبی هرشلف اؾ

ایویل ٍ یب  ،ایٌشطًز ،ایي هطاوع ثبػث سؼبهل هؿشمین ثب هكشطی هی قًَس وِ ایي سؼبهل اظ عطیك وبًبل ًبهِ

 ضٍ زض ضٍ نَضر هی گیطز 

 :عولکردّای یک هرکس تعاهل

  دبؾد گَیی ثِ سلفي ّب 

 دیكطفز وبض هكشطیبى ثِ آًْب اعلاع ضؾبًی 

 سْیِ گعاضـ زض هَضز ًَع ٍ سؼساز هكىلار ثَخَز آهسُ ٍ اضؾبل آى ثِ هسیطیز 

  اضؾبل هكىل ثِ لؿوز هطثَعِ ٍ دیگیطی ضفغ آى 

 خسیس ٍ هَخَز ثِ هكشطیبى راضؾبل اعلاػبر اظ لجیل ذسهب 

 ثطًبهِ ضیعی ولاؼ ّبی آهَظقی وبضوٌبى 

وبّف ّعیٌِ ّب ٍ افعایف ضضبیز هٌسی هكشطیبى  ،خت افعایف زضآهسیه هطوع سؼبهل هَفك هَ :ًکتِ

 اؾز. 
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  :هذیریت خذهات هیذاًی .0

سىٌَلَغی  ،CRMهسیطیز ذسهبر هیساًی یب ثؼجبضسی اسَهبؾیَى ًیطٍی دبیِ وبض قبهل سطویجی اظ وبضثطزّبی 

 ثی ؾین ٍ زازُ ّبی هطثَط ثِ ؾبثمِ ذسهبر هكشطیبى اؾز. 

ًوبیٌسُ ؾبظهبى هكىل ضا ثِ  هكشطی ثطای اعلاع ًمیهِ ای ثب ؾبظهبى سوبؼ هی گیطزٌّگبهیىِ ثؼٌَاى هثبل 

هٌْسؼ وبضقٌبؼ هطثَعِ اضؾبل هی وٌس سب زض هحل حضَض یبثس ٍ ثطای سؼویط ٍ یب سؼَیض زؾشگبُ هطثَعِ 

ـ الساهبر لاظم ضا اًدبم زّس ٍ ؾذؽ ًوبیٌسُ ؾبظهبى هَظف اؾز وبضّبی اػوبل قسُ ضا ثِ هكشطی گعاض

 زّس.

 :راُ حل ّای هذیریت ارتباط با هطتری

ز ٍ طّوبًگًَِ وِ اقبضُ قس هسیطیز اضسجبط ثب هكشطی فمظ یه وبضثطز ًیؿز ثلىِ سطویجی اظ چٌسیي وبضث

 هی ثبقس.  ...دیگیطی ؾفبضـ هكشطی ٍ ،ؾیؿشن ذسهبر ضؾبًی ثِ هكشطیبى ،ًطم افعاض هبًٌس دبیگبُ زازُ

  :ضاهل هَارد زیر است CRMسِ ٍیصگی راُ حل ّای 

 ایدبز زیسگبُ یىذبضچِ اظ ّط هكشطی زض ّط سؼبهل 

 ایدبز یه زیس وبهل اظ ؾبظهبى ثطای هكشطی ثسٍى سَخِ ثِ ضٍـ ایدبز سوبؼ هكشطی ثب ؾبظهبى 

  فطاّن وطزى اهىبًبسی ثطای وبضوٌبى خْز فطٍـ ذسهبر ٍ اضائِ ٍظبیف ثبظاضیبثی ثهَضر سیوی ثب

 ّعیٌِ دبئیي سط 

  :رُ ّای هَجَد در اکَسیستن ّر سازهاىزًجی

 زٍ ظًدیطُ هدعا قبهل ظًدیطُ سأهیي ٍ سمبضب زض ّط ؾبظهبى ٍخَز زاضز. 

ظًدیطُ سأهیي قبهل سؿز لؿوز ؾشبز سب سأهیي وٌٌسگبى ذبضج ؾبظهبى ٍ سَظیغ وٌٌسگبى هی ثبقس. ظًدیطُ 

 گیطز.سمبضب لؿوز نف ٍ گؿشطـ آى سب هكشطی ٍ وبًبل سَظیغ ضا زض ثط هی 
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هٌبثغ اًؿبًی ٍ گبّی سَلیس زض گیط اؾز.  ،ؾشبز قبهل ثرف ّب ٍ فطآیٌسّبیی اؾز وِ ثب اهَض هبلی :ًکتِ

ثبظاضیبثی ٍ  ،اظ عطفی نف قبهل فطٍـ ...،سساضوبر ٍ ،حول ٍ ًمل ،حؿبة ّبی زضیبفشی ،هبًٌس هسیطیز اًجبض

 طی هی ثبقس.شولیِ ػولیبر هطثَط ثِ ذسهبر ضؾبًی ثِ هك

حبل سؼبهلار ظیبزی ثیي ایي زٍ ظًدیطُ ضخ هی زّس وِ ًیبظ ثِ ّوبٌّگی زاضز. هبًٌس ظهبًی وِ فطٍـ ثب ایي 

ؾذؽ  ،یه هحهَل ثِ هكشطی آغبظ هی قَز ٍ نَضر حؿبة آى ثِ ؾیؿشن هبلی هطثَعِ فطؾشبزُ هی قَز

ز ّبی هشؼسزی ایي هحهَلار اظ اًجبض ذبضج قسُ ٍ ثِ لؿوز حول ٍ ًمل فطؾشبزُ هی قًَس. ثٌبثطایي لؿو

 زض ثرف ؾشبز ٍ نف زض گیط هی ثبقٌس. 

ERPیکپارچِ سازی 
6  ٍCRM: 

ERP كشط زض لؿوز سَلیس سوطوع زاقز ٍلی ثشسضیح ثِ یزض اثشسا ثطًبهِ ضیعی هٌبثغ سَلیس ًبم زاقز ٍ ث

ؾوز ایدبز ػولیبر دبیساض وؿت ٍ وبض زاذل ؾبظهبى ؾَق زازُ قس سب سوبهی ػولیبر ثرف ؾشبز ضا 

 یىذبضچِ وٌس.

CRM ثٌبثطایي زض حبلی وِ عجیؼز  .وبهلا ثب فطآیٌسّبی ذبضج ؾبظهبى زضگیط اؾزCRM  ٍERP  وبهلا

 :هشفبٍر اؾز یىذبضچِ ؾبظی آًْب ضطٍضی ثٌظط هی ضؾس وِ ثطای ایي وبض زٍ ضاُ حل ظیط ٍخَز زاضز

ذطیساضی ٍ دیبزُ  ERP  ٍCRMّبی ثطای یىذبضچِ وطزى ؾیؿشن  یه ؾیؿشن یىذبضچِ ؾبظی :1راُ حل 

 ERP  ٍCRMؾبظی قَز. هْن سطیي ًمغِ ضؼف ایي ؾیؿشن ضاثظ زض ایي اؾز وِ ایي ؾیؿشن ثب ؾیؿشن 

آقٌبیی زاضز ٍلی ثب ؾبیط ؾیؿشن ّبی ؾبظهبى ّن ذَاًی ًساضز ٍ زض ًشیدِ فطضیِ دیبزُ ؾبظی وبهل آى 

 ثؿیبض ؾٌگیي ذَاّس ثَز.

اظ یه قطوز ثعضي ٍ دیبزُ  ERPایي ضاُ حل وِ اهطٍظُ هشساٍل سط اؾز سْیِ یه ؾیؿشن  :0راُ حل 

اؾز. ثسیي عطیك یىذبضچِ ؾبظی ػولیبر ضاحز سط ٍ ػولی سط  ERPهشؼلك ثِ ّوبى  CRMؾبظی ضاُ حل 

 هی قَز.

                                                           
6
 Enterprise Resource Planning 
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 :CRMبسرگتریي تْیِ کٌٌذگاى راُ حل 

Sap , Oracle , PeopleSoft , J - D - Edvards , Sied.el  

وِ زض زضٍؼ لجل هغطح قس ضٍ ثِ افعایف اؾز ٍ ثِ  CRMاهىبًبر ػولىطزی ّط یه اظ ضاُ حل ّبی 

ظیطوبضوطزّبیی قىؿشِ هی قَز سب ؾبظهبى ثشَاًس دىیح ّبی آًْب ضا ثب یىسیگط همبیؿِ وٌس ٍ ضاُ حل هشٌبؾت 

 ثرف ظیط سمؿین هی قَز:  12ثب ًیبظ ؾبظهبى ضا اًشربة وٌس. وِ ثِ 

ایي اهىبى ضا هی زّسوِ ثطای فطٍـ زض وبًبل ّبی هرشلف سب : ثِ سین فطٍـ فرصت هذیریت سیستن. 1

هطحلِ آذط سىویل ایي فطآیٌس ضاٌّوبیی لسم ثِ لسم زاقشِ ثبقس سب ثشَاًس فؼبلیز ّبی زضآهسظای فطٍـ ضا 

 هسیطیز وٌس. 

ثٌسی هحهَلار ، لیوز ّب ، : ثِ قطوز ّب ایي اهىبى ضا هی زّس سب قىل . سیستن پیکربٌذی فرٍش0

سجلیغبر ، ذسهبر ، ًحَُ ّبی دطزاذز ٍ ثؿشِ ثٌسی ّبی ثبظاضیبثی ضا اًدبم زّس. ایي ؾیؿشن ثِ وبضقٌبؾبى 

فطٍـ ایي اهىبى ضا هی زّس وِ زض سؼبهل ثب هكشطی، هحهَل ذسهبر هَضز ًظط هكشطی ضا ثب اؾشفبزُ اظ 

ٍ دیىطثٌسی وٌس ٍ ثطاؾبؼ ذَاؾز اٍ هحهَل ضا آهبزُ سوبهی اهىبًبر زض زؾشطؼ هغبثك ًیبظ ٍ ذَاؾز ا

 سحَیل ًوبیٌس.

لبثلیز سَؾؼِ قجىِ قطوب ضا ثطای ثطلطاضی ثبظاض ثْشط فطٍـ ثیكشط ٍ اضائِ : . هذیریت ارتباط با ضرکا0

 ذسهبر ثْشط ثِ هكشطیبى ایدبز هی وٌس. 

ثسٍى ًیبظ ثِ قرم یب اقربل : فٌبٍضی ووه ثِ هكشطی ثطای اًدبم اهَض . سیستن ّای فرٍش تعاهلی4

فطٍقٌسُ اؾز. ولیِ اهَض ذطیس اظ هطحلِ ؾفبضـ، نسٍض زضذَاؾز ذطیس، نسٍض فبوشَض فطٍـ، سىویل ٍ 

اضؾبل سأئیسُ حول ٍ ًمل ٍ ؾبیط وبضوطزّبی ذسهبر فطٍـ سَؾظ هكشطی اًدبم هی گیطز. زض ثؿیبضی اظ 

 ؼ فطٍـ ًیع هی سَاًس ثب هكشطی سؼبهل وٌس.هَاضز ایي ؾیؿشن ّب ثهَضر ذَزوبض ٍ ثسٍى زذبلز وبضقٌب

ثطای هسیطر ثطًبهِ ّبی خجطاى اظ لجیل لؿظ ثٌسی ٍ سغبثك آًْب عطاحی قسُ : . سیستن تعاهلی جبراى5

 اؾز.
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: زض ٍالغ گعاضقی اظ سلفي ّبی ثطلطاض قسُ ثب قطوز سْیِ هی وٌس ٍ آًْب ضا اظ اثشسا سب اًشْب . هذیریت تواض6

هسیطیز هی وٌس. اهطٍظُ هسیطر سوبؼ ثب هكشطیبى یىی اظ هْوشطیي ًیبظّبی ؾبظهبى ّب اؾز. سوبهی 

یٌی هی وٌٌس؛ ؾبظهبى ّب هبًٌس ثبًه ّب، قطوز ّبی ثعضي ثطای سوبؼ هكشطیبى ذَز ؾیؿشن ّبیی ضا دیف ث

زضذَاؾز هكشطی هوىي اؾز قبهل قىبیز هكشطی ًیع ثبقس ایي ؾیؿشن دیگیطی دبؾد ثِ ًیبظ هكشطی سب 

 خلت ضضبیز اٍ ضا زًجبل هی وٌس. 

قبهل دیف ثیٌی، ثطًبهِ ضیعی، هسیطیز لطاضزاز ٍ اػعام ًیطٍی : . خذهات هیذاًی ٍ اعسام ًیرٍی خذهات7

م هحهَلار هی ثبقس. ایي ؾیؿشن ًیطٍّبی ذسهبر دؽ اظ فطٍـ ضا وبضقٌبؼ ثطای دیگیطی ٍ ضفغ ًَال

 ظهبى ثٌسی ٍ ثطًبهِ ضیعی هی وٌس ٍ اػعام ًیطٍّبی ذسهبر ٍ وبضوطز آًْب ضا هسیطیز هی وٌس.

: زض ٍالغ فْویسى ػلایك هكشطی ًْبیی ثط حؿت ضفشبض ذطیس ٍ اٍلَیز ّبیف اؾز ٍ ایٌىِ ضخصی سازی

ایي هكشطی ضا ثهَضر خبهغ اضائِ زّس.ایي ؾیؿشن احؿبؼ ضفشبض اذشهبنی  ثشَاًس اهىبًبر ذبل فطٍـ ثِ

 ثطای هكشطی فطاّن هی وٌس.

سب ثِ ووه  : ثَؾیلِ ثبظاضیبثبى ٍ ؾبظهبى ّبی فطٍـ هَضز اؾشفبزُ لطاض هی گیطز. سیستن هذیریت کوپیي9

ب ضا دیگیطی وٌس. ثطای قطوز آى ثِ عطاحی ٍ اخطای ووذیي اظ عطیك وبًبل ّبی چٌسگبًِ ثذطزاظز ٍ ًشبیح آًْ

 ّبی ثعضي ّط ووذیي ثطای ذَز یه دطٍغُ اخطایی ثعضي ثب ّعیٌِ ّبی ذَال ذَز اؾز 

: سحلیل زازُ ّب ثوٌظَض حوبیز اظ فطآیٌس سهوین گیطی هی ثبقس ٍ ثب اؾشفبزُ اظ سىٌیه . تحلیل دادُ ّا13

 ؿْیل هی وٌس.ّبی آهبضی، زازُ وبٍی ٍ . . . فطآیٌس سهوین گیطی هسیطر ضا س

 . هذیریت هحتَا10     . خذهات الکترًٍیکی11

 CRMگبًِ ثبلا ثطای ثؿشِ ّبی ًطم افعاضی  12: قطوز ّبی هشؼسزی ّوِ ؾبلِ ثِ اضظیبثی وبضوطّبی ًکتِ

گبًِ ضا ثغَض وبهل زض  12ػطضِ قسُ زض ثبظاض هی دطزاظًس. سمطیجب ّیچ ثؿشِ ًطم افعاضی سوبهی وبضوطزّبی 

 .ف زض ایي وبضوطزّب ضلبثز هی وٌٌساذشیبض ًساضز ٍ ّوگی ثب قسر ٍ ضؼ
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