


CRMتاریخچهی
اوایل دهه نود میلادی

Siebel Systemsتوماس سیبل، مدیر و مالک 

«  مدیریت ارتباط با مشتری»
نرم افزار تولیدی خود

رواج در ادبیات مدیریت و بازاریابی
کمک به فروش و خدمات اتوماسیون بازاریابیشرکتهای فعال در حوزه تکنولوژی اطلاعات 

نزدیک به حوزه تکنولوژی
نگرشی با تاکید بر ایجاد، حفظ و توسعه و تعمیق رابطه با مشتریان یتفعالان حوزه مدیر 

یا عدم استفاده از تکنولوژی های روزاستفاده



CRM:برخیازمتداولترینتعاریفمدیریتارتباطبامشترییا
:توماسسیبل

.مدیریت ارتباط با مشتری، راهی برای تشخیص و تعیین هویت مشتریان، جذب و نگهداری آنان است

:شرکتگارتنر
CRMدتعریف میکنیکاستراتژیکلانبرایتمامکسبوکارومستقل از بستر نرم افزاری را.

جملهایازپیتردراکر



:مایکروسافت
CRMفروش و خدمات در داخل که با هدف اتوماسیون فعالیتهای فروش و بازاریابی و نیز مدیریت فعالیتهای مرتبط بانرمافزاریاست

.یک سازمان مورد استفاده قرار میگیرد

:فرانسیسباتل
 Customer Relationship Marketingرا مخففCRMبعضی 

.میدانندبازاریابیارتباطبامشتری
:مدیریت ارتباط با مشتری متفاوت برای چهار شکل 

استراتژیک،عملیاتی،تحلیلیوتعاملی



CRM چیست؟
مدیریتارتباطبامشتریان

ابزار تکنولوژیکی قوی•
جمع آوری اطلاعات  از مشتریانکمک به 

افزایش سرعت عمل شما در پاسخگویی به آنها 

جلب رضایت مشتریان
فزایش میزان فروشا
هزینه هاکاهش استراتژی تجاری طراحی شده•

باعث افزایش منافع یک سازمان 



:CRMانواع
operational:APP سیستم های داخلی .... لازم و ضروری های

analytical: شامل داده ها.... مهمترین نوع
collaborative: نقطه ارتباط با مشتری ...prm



و همه در جهت رسیدن به هدفبه موازات همتکنولوژیو فرآیندها، مشتریسه عامل 

CRMاصطلاحاتجایگزینبرای
مدیریت روابط با مشتریان
بازاریابی روابط با مشتریان

بازاریابی میکرو
بازاریابی تک به تک



:یدریککمپانCRMپیششرطهایلازمبرایاجرایسیستم
CRMمشخص کردن مشکلات بهبودها و تغییرات به دنبال اجرای سیستم .1

انتخاب درست مسئول و مدیر پروژه.2
دادن قدرت به اعضای تیم جهت انجام کامل وظایف.3
انتخاب درست شرکت اجرای سیستم.4
استفاده از یک روش مرحله به مرحله.5
ارزیابی میزان موفقیتجهت شاخص های کلیدی تعیین .6



CRMممنافعاستفادهازسیست
صرفه جویی در زمان•
سازماندهی•
ارتباط برقرار کردن•
ایجاد سریع تر سرنخ فروش•
برقراری نظم•
مدیریت تلاش هایی که در بخش فروش صورت می گیرد•
مدیریت خدمات•
برنامه ریزی امور فروش•
شناسایی نیاز های مشتریان•



 CRMاهداف
افزایش درآمد حاصله از فروش•
افزایش میزان موفقیت در روابط با مشتریان•
افزایش سود•
افزایش میزان رضایت مشتریان•
صرفه جویی در هزینه های اداری و بازاریابی و فروش•
بهبود فرآیند ارتباط با مشتریان واقعی•
ارائه محصولات صحیح به هر مشتری•
ارائه محصولات صحیح از طریق کانالهای صحیح به هر مشتری•
ارائه محصولات صحیح در زمان صحیح به هر مشتری•
سفارشی سازی•
ارتباطات شخصی شده•
(خدمات پس از فروش)حمایت•



CRMاصول

هدف گذاری برای تک تک مشتریان•

جذب و حفظ وفاداری مشتری از طریق ارتباط شخصی•

انتخاب مشتری بر اساس مفهوم ارزش طول حیات مشتری•



CRMمفروضاتاساسی
اقدامات مبتنی بر عادت•

مشتریاناطلاعات فعلیصحت  •

رفتار،خدمات و کالاهای اختصاصیدرمشتریانتنوع تقاضای •



CRMتوهمهایرایج

موفقیت فرآیند بازاریابی را تضمین می کند،CRMسیستم مناسب•

تنها باید بر اساس بخشبندی مشتری و نه بخش بندی محصولات عمل کنندCRMبا استفاده از هاسازمان•

تمدیریت موفق ارتباط با مشتری نیازمند پایگاه داده ای متمرکز و عظیمی است که داده های کامل مشتریان را داراس•

مدیریت ارتباط با مشتری نوعی پروژه کلید خورده است•



CRMایهانواعفناوری

:مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی•

CRM :eCRM                                              مبتنی بر وب
CRMعملیاتی به دو گونه

:mCRM                                            CRMمبتنی بر موبایل

ردن امکان تحلیلی با استفاده استراتژیک،کارآمد و موثر داده ها به منظور فراهم آو CRMبرنامه های: مدیریت ارتباط با مشتری تحلیلی•
.تصمیم گیری به مدیران سر و کار دارند

.مدیریت ارتباط با مشتری مشترکو  (Data Mining)اوش داده ها،ک(Data Warehouse)اداده هانبار
.های به جا مانده قدیمی استعدم توانایی یکپارچه شدن آن با سیستم،CRMهایه یکی از دلایل عمده شکست پروژ 

Enterpriseکه مخففEAIهای کاربردی موسسات یا به اصطلاحسازی برنامهسیستم یکپارچهسازی،یکی از نرم افزارهای یکپارچه
Application Integration می باشد، است.



CRMسازمانو
 P:Product ،Promotion ،Place ،Priceبر پایه چهار

بازاریابی سنتی
مساله اصلی افزایش حجم مراودات مشتریان و فروشندگان

افزایش نگرش مثبت
امروزه اهداف این نگرش

گرایش به سازمان از طریق رضایت مشتری در سازمان ها
مشتریوهمهمدیریتهایسازمان

محصولات سازمانبرای مدیریت فروشنده 
مدیران سازمان، مسئول میزان فروش فعلی محصولات سازمان

مشتریان سازمان برایمدیریت فروشنده 
مدیران سازمان مسئول پاسخگویی به رشد ارزش های مورد نیاز این مشتریان

همه مدیریت های یک سازمان فارغ از شرح وظائف خود در مدیریت رفتار با مشتری مسئولیت یکسان دارند:نکته

یدر رویکرد سنت

CRM



Trusted Agentمشترینماینده امین

از دست دادن یک مشتری تنها به معنای محروم شدن از خرید و 
.درآمد تمام عمر از وی نیست

:تجاربسنتیبازاریابیدرسازمانها
اگر . .تا به فروشندگان دیگری مراجعه می کنند20تا از بین 14تا آن ها این موضوع را به شما نخواهند گفت، 19مشتری از خدمات شما ناراضی باشند 120
هر مشتری ناراضی به طور متوسط به . .نفر دیگر می گوید5نفر دیگر تجربه نا خوشایندش را می گوید و هر مشتری راضی بطور متوسط به 210
تا . .مشتریان ناراضی دیگر از شما خرید نمی کنند و علت آن را به شما نمی گویند% 390
.95 .       از مشتریان ناراضی اگر با سرعت و به خوبی به شکایتشان رسیدگی شود مشتریان وفادار خواهند شد% 4



CRM یکاقدامهمهجانبه
CRM ،حمایت از مشتریان، مدیریت بر یک سری تعاملات با مشتریان و سنجش میزان رضایت مشتری

:برای اجرای این فرآیند مراحل زیر باید طی شوند
شناسایی(1
متمایز سازی(2
تعامل(3
تطبیق(4

 CRMافزایشبهرهوریبا
Communicationارتباطات(1
Efficiencyکارایی(2
Effectivenessثر بخشیا(3
Decision-Makingتصمیم سازی(4



:کهبهکاربراناجازهمیدهدتاCRMنرمافزاریکهایعمومییدها
.نمایندبصورت برخط اطلاعات را وارد(1
.نمایندبصورت برخط اطلاعات را ثبت(2
.باشدبصورت برخط به اطلاعات دسترسی داشته( 3
.باشدمحافظت شده،های حفاظتیاطلاعات با پروتوکل( 4
.ها و اطلاعاتدارای کاربردهایی مانند ایجاد گزارش، محاسبه اطلاعات، تقویم و زمانبندی تماس( 5
قابل شاهده و مبه راحتی برای افراد منتخب قابل دریافت،و گردند های آینده ذخیره شده و مدیریت میها برای نسلاطلاعات و داده( 6

)تعریف توسط کاربر ارشد(دسترسی هستند



اطلاعات آن ۀذخیرCRM:یک نرم افزاره یترین جنبمهم
ه اطلاعات عدم توجه به امنیت، سرعت، گزارش گیری و برنامه ریزی و دستیابی راحت ب:عدم سرمایه گذاری بر روی این نرم افزارمهمترین عامل

:برخی از عملکردهای مفیدی که این نرم افزار خواهد داشت عبارتند ازو اطلاعات مرتبط وارد : مثال آقای الفبرای موجود
.  دسترسی به اطلاعات محدود بوده و وابسته به میزان دسترسی تعریف شده برای هر شخص خواهد بود(1
.دسترسی به اطلاعات می تواند به آسانی کنترل و مانیتور شود( 2
.  مشاهده گردد( دسترسی تعریف شدهبا)اطلاعات یک مشتری مشخص می تواند توسط هر شخص دیگر (3
.گیری به سادگی با فشردن یک دکلمه می تواند انجام شودتمام نیازهای گزارش( 4
.دسترسی سریع در هر مکان به اطلاعات(5
.ها می تواند مورد استفاده قرار گیردهای آینده و حفاظت و حمایت از آناین اطلاعات ثبت شده برای نسل(6



خودمیتواندسودآورباشد؟CRMچگونه
Up Selling                                                به مشتری قبلی ... فروش نسخ جدیدتر محصول، افزودنی ها، الحاقیات و

دو مفهوم در امر بازاریابی نوین
Cross Sellingفروش کالاها یا خدمات مکمل محصول خریداری شده به مشتری قبلی

در سازمان ها       راهکاری سودآور به صورت مستقل از رضایت مشتری و افزایش حجم سود آوریستCRMپیاده سازی 

بعنوان اولین محصول متصل به سیستم ارسال پیامک و ایمیل 
محصولی مناسب برای کمک به افزایش فروش و اجرای برنامه های تجاری شرکت ها 

CRMآگاهی از اهمیت آموزش های پس از نصب و راه اندازی نرم افزار 
لفنیسامانه های متعدد آموزش الکترونیکی مانند سیستم گفتگوی آنلاین و سیستم تیکتینگ را همراه با پشتیبانی ت

یک پشتوانه دائمی 
هرلحظه مشتری ازخدمات مشاوره و آموزش کارشناسان مسلط به سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان بهره میگیرد 

برند تجاری محصولی       تاثیربر نتیجه کار+نحوه استفاده +نوع خدمات 



:امکاناتنرمافزارمدیریتارتباطبامشتریانشاملمواردزیرمیباشد

دکه افراد و تیم های فروش با مشتریان و با همکاران خود قرارهای کاری شان را برنامه ریزی کنن:فروش مکانیزه

از طریق شبکه های تلفن و یا اینترنت :بازاریابی مکانیزه

مهمترین وظایف مدیریت ارشد :استراتژی فروش

ارائه بهترین خدمات به مشتریان و راهی هموار برای دست یابی به پیروزی در میدان رقابت :خدمات مشتریان



رضایتمشتریچیست

کالا یا احساس مثبتی است که در فرد پس از استفاده از؟رضایت چیست
دریافت خدمات ایجاد می شود 

باشدسطح خدمات و کالا بالاتر از سطح انتظارات مشتری:راضی
مشتری

سطح پایین تر خدمات و کالا نسبت به انتظارات:ناراضی

افزایش فروش:مهمترین چالش پیش روی هر سازمان اقتصادی
 مشتریانارتباط بهنگام و سازمان یافته با:مناسب ترین راه افزایش فروش
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:سوالات
1)CRM چیست؟

مدیریت ارتباط با مشتری یا بازاریابی ارتباط با مشتری

را نام ببرید؟CRMاستفاده ازمنافعچهار مورد از (2
برقراری نظم(5مدیریت خدمات (4برنامه ریزی امور فروش (3ایجاد سریعتر سر نخ فروش (2صرفه جویی در زمان (1

را نام ببرید؟CRMاستفاده از هدفچهار (3
افزایش میزان رضایت مشتری(4افرایش سود (3افزایش میزان موفقیت در روابط با مشتریان (2افزایش درآمد حاصله از فروش (1
سفارشی سازی(5

عملیاتی را نام ببرید؟CRMانواع (4
1)eCRM :CRM                   2مبتنی بر وب)mCRM :CRMمبتنی بر موبایل

."از دست دادن یک مشتری تنها به معنی محروم شدن از خرید و درآمد تمام عمر از وی نیست"جمله ی روبه رو به چه معناست؟ (5

یدا خواد کرد و اینخواهد داد و این زنجیره ادامه پطبق آمار وزارت بازرگانی ایالت متحده هر مشتری ناراضی حداقل به یازده نفر دیگر نظر خود را شرح 
.  مسئله می تواند باعث از دست دادن تمام مشتریان شود


