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   CRMلیهاو مفاهیم

 

 رفتار به نسبت تا کند می کمک ها رکا و کسب به يمشتر با طتباار مدیریت يها تکنیک از تفادهاس
 در. دگیر ارقر يمشتر به خدمت مسیر در تا بدهید تغییر ريطو را ريتجا تعملیا و یافته گاهیآ نمشتریا

 ها آن با طتباار دبهبو ايبر و دهبر پی نمشتریانشا ارزش به که کند می کمک هارکاو کسب به CRM قعوا
 نهایشا زنیا به نسبت طبیعتا باشید شتهدا دخو نمشتریا از يبیشتر شناخت چه هر. کنند اريگذ سرمایه

  .دبو هیداخو تر پاسخگو نیز
 زيسا دهپیا دخو مجموعه در را CRM يها سیستم تا نددار علاقه مانهازسا یرز لایلد به بنا ،کلی رطو به
  :کنند
 یابیزاربا عمیق و قیقد برنامه یک و نمشتریا عمیق شناخت به زنیا ،نتایج بهترین کسب ايبر همیشه -1
 اپید نمشتریا يها ستهاخو و هازنیا به نسبت ترق عمی شناختی تا می کند کمک مانهازسا به CRM. ستا

  .نماید ینوتد یابیزاربا يپویا برنامه یک و دهکر
از  یکی. شوند نمی نمازسا آوري دسو باعث ازهندا یک به و ندارند همیتا ازهندا یک به نمشتریا همه -2
  .هاست ي مشتر بهترین حفظ و دننمو بجذ دن،کر کشف CRM يها سیستم زيسا دهپیا یدفوا
 گرفته رکا به و هشد شناسایی ها روال ینا گرا. دشو می ارتکر نمازسا رد وشفر يها روال بعضی -3 
  .فتپذیر هداخو رتصو تر نقص بی و سریعتر فروش د،شو
 به منجر که شتدا هداخو تر بهینه يیندآفر ،CRM از دهستفاا با نمشتریا زنیا فعر و پاسخگویی -4 
  .شد هداخو يمشتر بیشتر ضایتر

 وشفر هزینه ایرز. نهاستآ از مددرآ کسب و فعلی نمشتریا به توجه ،مددرآ یشافزا يههارا از یکی-5 
  .ستا فعلی نمشتریا به وشفر برابر 6 ،جدید يمشتر یک به کالا
 6-CRM  ما  تتباطاار راهکار، ینا. بخشند می دبهبو را يمشتر به سانیر خدمت که هستند مدعی ها

 فمصر تطلاعاا ل،محصو تطلاعاا آوردن همافر :دزسا می تسهیل یلذ قطر به را يمشتر و نمازبین سا
 هبالقو تمشکلا شناسایی در کمک، شوند می معرفی هاییکه سایت وب طریق از فنی پشتیبانی و لمحصو
 مکانیسم آوردن همافري، مشتر تشکایا ثبت ايبر برپسندرکا مکانیسمی آوردن همافر، مشکلوزبر از پیش
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 خدمت تمشکلا فعر ايبر سریعی مکانیسم آوردن همافر  ت،شکایا و تمشکلا به سیدگیر ايبر سریعی
 بريمشتر هر ايبر سانیر خدمت يتژاسترا حیاطر و يمشتر هیدگاد از کیفیت تعریف هنحو شناسایی ،سانیر
 تعمیر اري،نگهد مانیز يیزر برنامه و مدیریت ايبر سریعی مکانیسم آوردن همافر ي وي،ها يمندزنیا سساا
  شرکت. با يمشتر يهااردادقر یابیرد ايبر مکانیسمی دنآور  هم، فراپشتیبانی و

  CRM تعریف

 

 مقطعی يها وشفر به و دبو تمد طولانی يها وشفر و تمد بلند بطروا لنباد به باید آوري، دسو ايبر
 ،توسعه د،یجاا رمنظو به که هایی مگا مجموعه:  از ستا رتعبا نمشتریا با بطروا مدیریت. دنکر کتفاا

  .دشو می شتهدابر نمازسا و نمشتریا بین شمندارز و تمد طولانی بطروا زيسا هبهین و ارينگهد
 دپیشنها و بخو حس یک دیجاا با و نکنیم کتفاا محصولی تک و مقطعی يشهاوفر به یعنی ت،مد بلند بطروا

  کنیم. گیردر نمازسا با را يمشتر ع،متنو تمحصولا
 حفظ و دیجاا یعنی يمشتر با طتباار دیریتم: گوید می يمشتر با طتباار مدیریت از یگرد تعریفی

 و تطلاعاا يها وريفنا از مناسب دهستفاا طریق از آور، دسو نمشتریا با هشد شخصی طتباار
  .تتباطاار

 جامع يتژاسترا ي،مشتر با طتباار مدیریت: می گوید يمشتر با طتباار مدیریت از يیگرد تعریف
 يمشتر لحو را رکا و کسب يها فعالیت متما و ندهایآفر وري،فنا که ستا یابیزاربا و رکا و کسب
  .زدسا می چهریکپا
 تنشا يمشتر با طتباار مدیریت به نسبت شنگر سه از نهاآ همه ،مکنی سیربر را CRM یفرتعا متما گرا

  :دشو دهگنجا دیکررو سه هر بالا یفرتعا در ستا هشد سعی که ندمی گیر
  .نندامی د يتژاسترا را CRMهیوگر. 1
  .ننددا می یندآفر را CRM هیورگ. 2 
 نند.دا می زيسا چهریکپا يها ارفزا منر و طللاعاتیا سیستم را CRM هیوگر. 3 
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   CRM فهد
 لیلد به فقط نه نمشتریا که ستا آن بر ضفر و ستا نمشتریا با بطروا بر مدیریت ،CRM در فهد
 ت،محصولا نکنندگا عرضه با نبطشاوار به خاطر تعلق لیلد به بلکه نهایشازنیا با منطبق و متمایز لمحصو

  .کنند می خرید نمازسا یک از
  

  CRM صلیا يها بخش

  

 را نهاآ باید CRM مدیر یک که می  شود ساخته مصالحی و ها يتژاسترا ،ها نقشه از هم CRM بناي
 تساخ ايبر که مصالحی. کند دهستفاا دخو نمازسا در مدرآکا اريبزا انعنو به CRM از ندابتو تا بشناسد

  .مدیریت  و تتباطاار  ي،مشتر: از تندرعبا ستا زنیا ردمو نمازسا در CRM يبنا
CRM ستا هشد تشکیل صلیا بخش سه از : 
 نقش ،فرینآ ارزش بطروا در که ستا نهایی هکنند فمصر ي،مشتر از رمنظو :)Customer( يمشتر
  .  باشد می دارا را هکنند حمایت
 دیا تباطیار طریق از مندتردسو و تردارفاو نمشتریا دیجاا ،بطروا از رمنظو:  )Relationship( بطروا
  .باشد می هگیرند

 ارقر و ارمد يمشتر رکا و کسب یندافر یک یتاهد و خلاقیت از ستا رتعبا :)Management( مدیریت
  .  نمازسا ربتجا و یندهاافر مرکز در يمشتر دادن

 crmههندد تشکیل ايجزا
 به تمایل که گویند می کسی به يمشتر یا ارخرید .ستا يمشتر CRM مهم پایه سه از یکی :مشتري

 .باشد يمعنو عموضو یک یا ،مشخص يکالا نداتو می ییدارا ینا. دارد يیگرد ییدارا با دخو ییدارا ضهومعا
کالاها  بابتو  کند می تعریفو  تعیین دشخو د را،خو ستاخوز و نیا که ستا کسی يمشتر ،یگرد رتعبا به
و کالاها در  کهدشو می متقبلرا  هزینه ینا مانیز لیو. دازدبپر را آن مبلغ ستاحاضر  ، نمازسا تخدماو 
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 عمتنود موجو تخدماو کالاها  بینو  نماید توجیهرا  هزینه آن ختداپر که ببیندرا  شیارز ، تحویلی تخدما
   .دارد بنتخاا حق
 آن يمشتر نمازسا قعیوا ییسر یترعبا به و نمازسا یک هستی متما از ستا رتعبا يمشتر ،CRM  در

 در عامل مدیر د،گیر می ارقر عامل مدیر از بالاتر یعنی راس در يمشتر مانیزسا رتچا ري که دربطو ،ستا
 بین در يمشتر همیتا هکنند ءلقاا ینا قعوا در که،یگرد يحدهاوا کلیه مهادا در رهمینطو و آن پایین

  باشد. می نمازسا يحدهاوا

  يمشتر اعنوا

  

 او که فهمید باید ابتدا ي،مشتر هر با دبرخو در.  دکر يبند تقسیم انتو می مختلفی قطر به را يمشتر
  ت.شداباید   را دشخو با متناسب ردبرخو و رفتار ي،مشتر هر با سپس. دمی گیر ارقر يبند ستهد چه در

 يندب تقسیم جیرخا نمشتریا و خلیدا نمشتریا کلی ربسیا ستهد دو به می توان  را يمشتر
  د.کر

 نددار همیتا جهت ینا از نمشتریا از ستهد ینا. هستند ن هامازسا نکنارکا نهما که :داخلی نمشتریا
  .کند همافر را جیرخا يمشتر ضایتر نداتو نمی ضیناراخلی دا يمشتر یک که

 ،قیقد ن،ساآ ،سریع خدمت لنباد به که ستا نمازسا جیرخا يمشتر  ، عجور بباار : جیرخا نمشتریا
  .ستا كپا محیط یک در کافی گویی پاسخ و مناسب تطلاعاا با و کتانز و ادب ،نظم ف،نعطاا با اهمره

 د:کر يبند تقسیم یرز يها ستهد به را دارد نمازسا از که ضایتیر انمیز نظر از را يمشتر می توان
 ستد یفتهش نمشتریا به انتو می ي،مشتر رنتظاا از بیش خدماتی ئهارا رتصو در : شیفته نمشتریا

 شما نمازسا يسو به را انیگرد ارصرا با و هستند شما نمازسا صپا قروپر و متعصب نمشتریا ینهاا. یافت
 شمندترینارز ینهاا. برسانند تشهر به را شما نمازسا تا کنند می هزینه نشادخو از حتی. کشانند می

 . هستند شما نمشتریا
 دنز شما از و دارد وربا را شما ایر،ز ستا بیشتر ماش به یشدارفاو انمیز يمشتر ینا :دشا نمشتریا

 ابتدا در باید که دارد نیز توقعاتی يمشتر ینا لیو. آورد می را يجدید نمشتریا و کند می تعریف ستانشدو
 ايبر ونمد و منطقی برنامه شتناند گرنهو نمایید او ينابجا ضابع تتوقعا ساختن آوردهبر دهماآ را دخو
 . کند لمبد ضیرانا يمشتر به را او نداتو می او ساختن آوردهبر
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 شیارز نمشتریا ءجز زهنو لیو دهبو ضیرا ،حاضر لحا در که ستا کسی ضیرا يمشتر : ضیرا يمشتر
 می ما قیبر و دهبو اجمز مدمید لیو شتهدا ارقر خوبی سطح در يمشتر ینا. نیست ما ئمیدا و دارفاو و
  هد.د تغییر را او نظر نداتو

 شما ایرز. داد ارقر شما نضیارانا و نمخالفا وهگر در متأسفانه دن،بو ضیرا يجا به او :اضیرنا يمشتر
 ئهارا با تا کنید شتلا ینابنابر ،ندا داده یسوسر او به شما از بهتر شما يقبار و یدا دهنکر آوردهبر را زشنیا

  . شوید نمشتریا ضایتیرنا مانع ابتدا از بنیانی تخدما
 و حترانا را نهاآ بلکه هنشد نهاآ ضایتر موجب تنها نه نمانتازسا و شما دملکرع :خشمگین مشتریان

 کنند می شتلا شما دينابو ايبر و دهبو يگیر منتقاا پی در نمشتریا عنو ینا. ستا دهکر خشمگین حتی
  . ستا صحنه از انتانمزسا و شما محو نهاآ ستهاخو کمترین و

  :دکر يبند تقسیم یرز يها ستهد به توان می هم رفتار نشناسیروا سساا بر را يمشتر
 هایشزنیا به نسیدر مسیر دشخو تا هیدد زهجاا ن،مشتریا از ستهد ینا با ردبرخو در :شباهو مشتري

  .یدا دهبر هبهر دخو مانیزسا افهدا به نسیدر راه در او شهو از رتصو ینا در. کند مشخص را
 لمیاا لیو .نداربیز اصد و سر پر نمایشی يهارکا و قبر و زرق از نمشتریا از ستهد ینا :انجدو با مشتري

 ، نکنند سحساا معامله به غبتیر حتی گرا که نچنا ، ستا دهلعاا قفو نمشتریا ینا ستانهدو ننساا تنیاو 
  .دکر هنداخو نحمایتتا

 به باید شما. ستا مند علاقه سیاسی يها لهدمجا و بحث به خیلی يمشتر ینا :ارسیاستمد مشتري
 ارگذوا ارانمد سیاست به را سیاست رکا هیدد می ترجیح و یدا کاسب یک تنها شما که بگویید او به تحاصر

  کنید.
 ايبر ست.ا میختهآ بلند و هکوتا ینوعنا و بلقاا از اي شتهر با نمشتریا ینا منا :هدکر تحصیل مشتري

 و شخصیت هکوتا نستادا حطر با و دهکر نظر فصر دخو هندارز تصفا و ینوعنا کرذ از نیشاا نگیختنابر
    هید.ار دقر تاکید ردمو را نهاآ نلاا

 رو ینا از. کنند عمتناا معامله تا از ، هستندلایلی د دنبال ارههمو نمشتریا گونه ینا :كشکا يمشتر
 پرسشی حطر با ، شتاند حاصلی نیشاا ترغیب در شما شتلا گرا.  نیست سانیآ و سهل رکا نهاآ نگیختنابر
  شوید. جویا دخو معامله منجاا ايبر را هانآ هنگیزا ،

 طلایی صلا ینا از ستا کافی تنها او ترغیب ايبر.  ستامبر هنیذ نعامو گونه هر از :مثبت مشتري
 ستد به را يمشتر فقاتو ، یدکن معرفی را آن ارید،بگذ نمایش به را دخو يکالا نگدر بی : کنید دهستفاا

    نید.برسا نپایا به را معامله تشکر رظهاا با و ید آور
 يچشمگیر تخفیف ، يهر چیز معامله ايبر که کوشند می نمشتریا گونه ینا :شکن قیمت مشتري

  .  کنید توجیه نیشاابر را تخدما عنو هر قیمت ،قاطعیت با باید شما رو ینا از. بگیرند
 پیشاپیش که دکنن می تفهیم شما به هر فرصتی از دهستفاا با نمشتریا عنو ینا :راضی دخو از يمشتر

 دنکر متقاعد ، نمشتریا گونه ینا با ردبرخو بهترین گاهند.آ شما عقاید یا و تخدما کیفیت و چگونگی از
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 از انیگرد به نسبت شما تخدما که کنند وربا باید نهاآ. ستا قتو تفو ونبد و یرکیز نهایت در نیشاا
  د.کن می فبرطر را نیشاا زنیا و ستردار ابرخو يبیشتر زاتمتیاا

 چگونگی و کیفیت از حصطلاا به که ستا ستیدو  يمشتر اههمر به ،قعامو از ريبسیا :اههمر و مشتري
 رشما به حمامز یک  قعوا در  و دازدپر ه میشندوفر ينظرها نقطه تکذیب با هم غلبا و دارد شتهرسر رکا
 ترغیب معامله به رافر ن دو هر دخو يترفندها به توسل با باید وشفر ورمشا یطیاشر  چنیندر . رود می
 عتناا بی اههمر به و داده ارقر توجه نکانو را يمشتر نسخنا فقط ،فقول تواحص از پس لحا عین در ،کند
 و حرفها به اچر و نچو بی ، يمشتر و ستا مؤثر ديفر ، اههمر که سیدیدر نتیجه ینا به چنانچه.  باشد
 تا باشد اههمر بیشتر باید شما توجه نکانو قعوا در و کنید توجه اههمر به حتما ، کند می شگو او اتنظر
  .يمشتر دخو

.  سنداهر در هشتباا بتکاار از و دهبو پا و ستد بی و تجربه بی غلبا نمشتریا گونه ینا :بیعص يمشتر
 عصبی تنش و دهکر رفتار نیشاا با ستدو یک مانند باید ، نمشتریا عنو ینا با اي معامله گونه هر از قبل
  د.نشان وفر را نهاآ

 دجووبا  می شود!1+1= 5که   می گوید او می شود 1+1 =2بگویید يمشتر عنو ینا به گرا :داننا مشتري
 و یدا گرفته ارقر او دخر و شهو و تاثیر تحت که کنید دنمووا عکس به.  نکشید خشر به را او هشتباا ینا
 او به را دخو تخدما بهترین یددار قصد ،یدا موختهآ وي از که اي نهاهوشمند يها نکته از نیرداقد سپا به

 دیجاا با و تخفیف گرفتن نظر در با هنگاآ.  گرفت هداخو ارقر او توجه ردمو که یددار نطمیناا وکنید  عرضه
  .هیدد خاتمهلهمعام به دشو نپشیما ینکها از قبل،یگرد اي هنگیزا

 او گیجی علت به السؤ چند حطر با که بکوشید نخستي، مشتر چنین با ردبرخو در :گمدرسر يمشتر
 در که هرمیا با ترتیب ینا به.کنید توجیه یشابر را علت ینا پاسخ و پرسش قالب در سپس و ببرید پی
  د.کر هیداخو یتاهد اردادهقر دنعقاا زمر تا را وي و هشد هچیر او هنیذ نعامو بر سهولت به،یددار رختیاا

 ینك ترکوچ یافتن با او ایرز ، ستا نیاوافر رتمها ممستلز يمشتر عنو ینا لکنتر :پرخاشگر يمشتر
 يمشتر با حق همیشه: گوید می گانیزربا و رتتجا در ساسیا صلا یک. دازدپر می لجد و بحث به اي بهانه

 به.  يمشتر هشتباا تثباا نه و ستا معامله منجاا شما فهد که نکنید شموفراکند  هشتباا گرا حتی ،ستا
 هر به نیست. اي حرفه هشندوفر فهد هرگز ، يمشتر دادن ستد از قیمت به ،حثهمبا در وزيپیر لحا هر

 در سپس. نکنید شرکت اش زيبا در هرگز لحا عین در و کنید کسب او رهبادر را طلاعاتیا بکوشید تقدیر
  هید.دمهادا نتیجه یک لحصو تا را گوو گفت ، تن داريخویش و شکیبایی نهایت

 دنکررمها ايبر تلاشی هرگونه. شوند می یافت جا همه در نیز نمشتریا زا ستهد ینا :کتانز بی يمشتر
 شخصی جنبه نهاآ بیاد بی گرا. نهاستآ کتیانز بی برابر در متومقا ، رهچا راه تنها. ستا ثمر بی نهاآ قاحتو

 دنکر تلافی از ،شد تحمل قابل غیر و گرفت دخو به تهدید و توهین يبو و نگر قتاصد به و دکراپید
  .بدهید فیصله اي گونه به را گوو گفت متانت با بکوشید و دهکر باجتنا
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 ه،شندوفر چاپلوسیو  تملق ضمن که گیرند میار قر طبقه ینا در نمشتریا ترینارشود :رفریبکا يمشتر
 عرضه هنحو و شما تخدما تاثیر تحت دهلعاا قفو که میکنند افعترا نهاآ .کنند می عمتناا يچیز هر خریداز
 لحا عیندر.  ستا شمندارز دهلعاا قفو آن به نسبت شما تخدما ندکهدار نعااذ و ندا گرفته اررق آن نبیا

 ؟ندارند خرید ناییاتو نمبرمشا زنیا غمر به یا و ستا زينیا بی از ناشی نهاآ متومقا یا. آ ثباتند بی خیلی
  .دشو شناختهو  سیربر باید السؤ ابجو حالت دو هر

 را او شخصیت فتاظر با باید رو ینا از. می شود ءضاار انیگرد تملق بااو  نیروا يهازنیا :متکبر يمشتر
  د.کر هیاخو نظر وي از ، ستا ممحتر اش هعقید و نظر که مسئولی نچو و دستو

  يگیر تصمیم يها پایه سساا بر نمشتریا يبند تقسیم
 در لبتها. ستا يگیر تصمیم يها پایه سساا بر يبند تقسیم ن،مشتریا يبند تقسیم مهمترین از یکی
 تیپ حترا خیلی ها آدم. ستا غالب نهاآ از یکی لیو دارد، دجوو یرز يها شخصیت از يصددر ادفرا همه

 يگیر تصمیم به انتو می اول تمکالما نهما در و اول ردبرخو نهما در. هندمی د لو را نگیریشا تصمیم
  .دبر پی ادفرا

 سساا بر و ستا تر نگر پر نهاآ در يگیر تصمیم طقیمن پایه که هستند مشتریانی :قیمنط نمشتریا
 خرید ايبر و میشوند حاشیه وارد کمتر منطقی نمشتریا. میکنند يگیر تصمیم بکتا و بحسا و منطق
  . میکنند تحقیق خیلی

 نمشتریا از ستهد ینا ايبر. میکنند يگیر تصمیم تحساساا سساا بر و بلافاصله :سیحساا نمشتریا
 خیلی نمشتریا از ستهد ینا. اردند تمشخصا به ريکا و برند تلذ تخدما یا لمحصو زا که ستا ینا مهم

 زود ن،مشتریا از ستهد ینا به لمحصو یا تخدما وشفر ايبر. هستند ديقتصاا يها بحث و لپرسیاحوا هلا
  .شد هنداخو زده نچو. نشوید بحث وارد

 همیتا نیشاابر نقانو و بخشنامه ، سنت  ف،عر  ،فرهنگ ن،مشتریا از ستهد ینا ايبر :فیعر نمشتریا
 ستهد ینا به تمحصولا یا تخدما وشفر ايبر د.هست ها بچو رچها لنباد به نمشتریا از ستهد ینا. دارد
  .ندا شتهدا خرید ما از شرکتها نفلا که بگویید. یدوبر فعر اغسر ن،مشتریا از

  :نددار نمازسا ايبر که ارزش ظلحا از نمشتریا يبند تقسیم
 از نیز نمازسا و کنند می یافتدر نمازسا از را ارزش بیشترین نمشتریا ینا :  پلاتینی يها يمشتر

  .کند دیجاا ديهبررا دتحاا باید نمازسا نهاآ رهبادر کند. می کسب را بیشترین نهاآ
 زملا جوهر ماا ،نددار همیتا پلاتینی نمشتریا ازهندا بها تقریب که هستند مشتریانی :طلایی نمشتریا

  ند.ارند دي راهبررا هسته دیجاا ايبر
 نیشاابر نمازسا از را تخدما و تمحصولا از تیومتفا عنو که هسستند مشتریانی :  اي هنقر مشتریان

 زيسا فرهنگ در نهاآ با و هشد اربرقر اوممد قلاحد بطهرا نمشتریا ینا با که ستا زملا کند. می عرضه
 .یدآ عمل به ريهمکا و شتلا یجیرتد
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 لحا در د آوريغیرسو سمت به د آوريسو سمت از نمازسان، مشتریا قشر ینا ايبر :يبرنز نمشتریا
 يها هزینه نمازسا يها يمشتر از رمچها سه تا مسودو  تنها که هدد می ننشا تتحقیقا. ستا حرکت
  د.هند می پوشش را آن متغیر و ثابت

 یا و شوند تبدیل آور دسو نمشتریا به نمشتریا ینا تا کنند اپید هیرا باید ها نمازسا  :قلعی نمشتریا
  .کنند اپید قسو یگرد هتامینکنند بنتخاا سمت به

MBTI  
 ايبر نشناختیروا اربزا یک   MBTI. باشد می MBTI ،حاضر عصر يها ژيتیپولو جدیدترین از یکی

 رد را دفر شخصیتی قیقد هجایگا ،پیشرفته مونیآز طی که باشد می ريکا يفضاها و دخو نیروا مدیریت
  .دکن می مشخص ،شخصیتی تیپ 16 بین
 توسط که ددمی گر بر یونگ وگوستا رلکا رفسووپر نقر رمشهو ونکاروا تمطالعا به اربزا ینا علمی سساا
 که گشت ديبررکا اريبزا به لمبد و یافت توسعه  Mayers و Briggs يها منا به مریکاییآ يبانو دو
 ايبر. کند می تعیین را قیقد شخصیتی تیپ 16 سساا ینا بر و کند می شناسایی را دفر هر ترجیح رچها
 می تلااسو به  ادفرا که اي قانهدصا پاسخ سساا بر که دارد نموآز یک MBTI اد،فرا شخصیتی تیپ یافتن

 قابل انمندرکا یعنی ن،مازسا خلیدا نمشتریا ايبر MBTI .ستا تشخیص قابل نشخصیتیشا تیپ ،هندد
  !بدهد  MBTIنموآز ش،خرید از قبل هیمابخو يمشتر از که اردند دجوو نیا نمکاا ایرز. ستا دهستفاا

    دارفاو نمشتریا

 

 نمشتریا یکی. میکنند جلب دخو به را نمازسا توجه بیشترین ستهد دو همیشه ن،مشتریا اعنوا نمیا از
 و ندزبسا دارافو مشتریانی ه،بالقو نمشتریا از کوشند می همیشه مانهازسا. ضیرانا نمشتریا يیگرد و دارفاو
 يبیشتر لپو ده،کر خرید بیشتر دارفاو نمشتریا. نندداگرزبا نمازسا به را ضیرانا نمشتریا ننداتو می تا

 نتیجهدر. شوندمی بمحسو مثبتی ردمو نهاد به نهاد رتصو به تتبلیغا اربزا لامعمو و نددازمیپر
 يبرتامهها نهاآ به که داري اندفاو دیجاا موثر يهاروش مدیریت و شناسایی دصددر وزيمرا يهانمازسا
  .گویند داريفاو
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 نظررد مو نمازسا کنند سحساا اقوی نمشتریا که فتدامی قتفاا مانیز داريفاو :يمشتر در داريفاو
 مجموعه از نمازسا نقیبار که ريطو به ،کند فبرطر را هاآن مربوطه يهازنیا ندامیتو ممکن جهو بهترین به

  د.نماین امقدا رينحصاا رطو به نمازسا از خرید به و هشد رجخازا مجا نمشتریا تملاحظا
  .میگیرند ارقر یرز وهگر سه در دموجو یفتعار
 که هرچند د،میگیر اقر مدنظر يمشتر خرید رفتار یافتن تغییر آن در که :معاملاتی داريفاو -1
 یکترنددنز ريتجا تایجن به ینکها جهت به داريفاو از ستهد ینا. باشد نامشخص ستا ممکن تغییر يهاهنگیزا
 -جدید يکالاها وشفر:دمیشو حاصل یرز قطر از معاملاتی داريفاو. ستا نمازسا بنتخااتریناولمتد از
  .ارصرا و خرید ارتکر -جانبی وشفر

 کیرمد عنو هیچ لیو د،میشو بمحسو يکلید ن،مشتریا عقاید و هاشنگر درآن که :کیادرا داريفاو -2
  .گاهیآ وضایتر: دمیشو حاصلیرز قطر از کیادرا داريفاو. اردند دجوو یدخر روي بر آن اتثرا بر مبنی

 :تحیا تمد ارزش: دمیشو حاصل یرز قطر از و ستا قفو عنو دو از ترکیبی که  :مرکب داريفاو -3
 ارزش. یدآ ستد به «تحیا تمد ارزش( ممفهو تا دمیشو محاسبه نماز طی يمشتر با طتباار ريتجا ةفاید
 به دهگستر دادن گاهیآ و دخو تتباطاار تقو برا غالب يقو ريتجا منا داراي يهارکا و بکس :ريتجا منا

  . نددار تکیه نناآ ساختن متوجه ايبر يمشتر

  يمشتر داريفاو بر موثر ملاعو

 

 ممکن رتن صویا غیر در ؛ندرو ترافر هاآن راتنتظاا از ستا زملا دارفاو نمشتریا کسب رمنظو به شرکتها 
 یافتیدر تخدما و کالا کیفیت ردمو در لاحتماا و هشد متمایل يیگرد هعرضهکنند سمت هب نمشتریا ستا

 از يمشتر ادراك هنحو با ینکها ظلحا به نیز نمازسا از رتصو. ندارگذ ثیرات نیز انیگرد رفتار روي بر دخو
 سترسید و محل. دمیشو بمحسو تبلندمد داريفاو ي ازیگرد عامل دمیشو عیاتد آن تمحصولا و نمازسا
  . ستا يمشتر خرید بنتخاا ايبر مهمی رمعیا نیز هکنند عرضه به حترا
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  داريفاو دیجاا يبرنامهها

  

 را يمشتر حفظ تخصصی يسیستمها هستند رناچا که میبینند ضعیو در را دخو وزيمرا يهانمازسا
 يهازاربا در جدید نمشتریا بجذ و کسب ههزین لهامس نهما شاید ريکا چنین لایلد از یکی. ندزسا دهپیا

 به رو دموجو طتباار تمد با ئمدا رطو به که ستا يمشتر هر دآوريسو یگرد لیلد ؛باشد قابتیر کاملا
 به داريفاو دیجاا يبرنامهها به دمیشو متمرکز نمشتریا تک تک بر که مانیز ینابنابر. گذاردمی یشافزا

 به توجه ،قیمت حساسیت شکاه ري،تجا علامت یک تنها به داريفاو یشافزا همحرک رموتو انعنو
 اراده کسانی رهمینطو و نهاد به نهاد يحمایتها و پشتیبانی ترغیب ن،قیبار ريتجا علائم/تمحصولا

  . نمیکند خرید را نمازسا تمحصولا که دشو

  يمشتر در داريفاو دیجاا يبرنامهها حیاطر
 دیجاا ايبر هینشدوتد يامههابرن. دبر رکا به را برنامهها از مختلفی اعنوا انمیتو داريفاو دیجاا ايبر
 يبرنامهها متما. دمیشو تقسیم مانیزسا يهازاربا و هکند فمصر يهازاربا وهگر دو به لمعمو رطو به داريفاو

 يمولفهها از برخی لحا ینا با.  ندامختلفی يمولفهها هبرگیرند در و میشوند حیاطر وتمتفا رطو به دموجو
  .دبرشمر کتاشر و تتباطاار يهاروش ي،مشتر ايه ادهد هپایگا شتندا انمیتو رانها آ كمشتر

 بنتخاا طریق از که ستا طلاعاتیا وريفنا اربزا نوعی يمشتر دادهاي هپاگا :يمشتر داده هپایگا -1
 و وشفر ،نسانیا منابع مثل عملیاتی يسیستمها متما و هشد تطلاعاا به سترسید باعث سیعیو يهاداده

 نمازسا و صنعت عنو به بسته نمشتریا يهاداده میکند. ترکیب را بییازاربا و خرید ت،تعاملا يسیستمها
 ینا بر وهعلا. میباشد نمشتریا عقاید و علائق ،فعالیتها مثل شناختیروان يهاداده شامل و دهبو وتمتفا
 خدمت تتعاملا و رجمخا  يلگوهاا ،خرید تراتو مثل وش،فر تطلاعاا شامل لامعمو نمشتریا دادهاي هپایگا
  . میباشد نمشتریا به

 نمشتریانشا به تا میکنند دهستفاا تتباطاار مختلف يهاروش از هانمازسا :تتباطاار يهاروش -2
 فکس و تتبلیغا س،تما کزامر ،نیکیولکترا پست ،ینترنتا. هندد ئهارا را يیگرد یدافو و تخدما ت،طلاعاا

 يبستهها اعنوا هانمازسا از خیبر ینا بر وهعلا. میباشند دهستفاا ردمو تباطاتیار يهاروش از نمونههایی
 عرضه را شرکت روز به عمومی تطلاعاا يمحتو تمجلاثلا م يیگرد تباطاتیار روش و ،مدگوییش آخو
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 تضمین که گرفت نظردر نمشتریا با طتباار روش یک انعنو به انمیتو نیز را وشفر از بعد تخدما. میکنند
  .  ستا حمتز از ريعا لمحصو از دهستفاا میکند

 که ندداده ا تشخیص مختلف يکتهااشر دیجاا و زيشبکهسا با هانمازسا از ريبسیا وزهمرا :کتاشر -3
 دیجاا يبرنامهها در. دارد اههمر به نتژیکشااسترا تحقق ايبر را ريبسیا یدافو مانیزسا جدیدتر شکل ینا
  . دارد هرشاا نمشتریا به مختلف تتشویقا عرضه ايبر هانمازسا بین ريبه همکا کتاشر داري،فاو

  داريفاو دیجاا يبرنامهها اجرا
. ستا زملا خاصی مانیزسا رساختا ن،مشتریا در داريفاو دیجاا يبرنامهها میزآ موفقیت ايجرا رمنظو به 
 معنی ینا به ندا هشد لمتحو ایندگرآفر سمت به ییاگر دکررکا از یجرتد به وزيمرا يهانمازسا که مرا ینا
 به گانهاجد يهادکررکاو ظایفو بر تمرکز ضعو در و هشد نهانگر کل یدگاهید صاحب لامعمو که ستا
 مفاهیم از پشتیبانی به درقا باید مانیزسا فرهنگ و رساختا. ندا هشد قفوا دخو يفعالیتها بین طتباار

  . باشد نمازسا کل در تطاتباار تمدیر
 نظردر را هعمد هنکت دو ایدب ،کند زيسادهپیا را داريفاو دیجاا هبرنام که دمیگیر تصمیم مانیزسا قتیو
 صخا حدوا یک در میبایست داريفاو دیجاا يبرنامهها یاآ که دشو گرفته تصمیم باید ابتدا. تشهباشددا
 که ستا ینا دوم نکته. دشو ترکیب حدهاوا متما در یا و دشو اجرا داريفاو دیجاا حدوا منا به مانیزسا
 نشدا تا هدد توسعه را هانتمارپاد سایر و داريفاو حدوا بین ريهمکا مستمر رطو به باید نظرردمو نمازسا
 منتشر و داده ارقر دهستفاا ردمو را نمشتریا در داريفاو دیجاا حدوا توسط همدآستد به شمندارز تطلاعاا و

 هارساختا داراي هانمازسا که قعیتوا ینا خاطر به و نددار ديیاز عتنو داريفاو دیجاا يبرنامهها ايجرا. نماید
  . دارد بستگی نیز هانمازسا دخو به نداتیومتفا

  داريفاو دیجاا يبرنامهها موفق ايجرا يهامگا
 نمشتریا به خدمت و وشفر ،یابیزاربا يحدهاوا در داريفاو دیکررو ینوتد ستا زملا :افهدا تعریف-1

 بهتر مدیریت به که طلاعاتیا هئارا از نمشتریا که معتقدند نمحققا. یددرآ CRM کلی حسابرسی از بخشی
 داده تطلاعاا از ببینند نمشتریا که ارديمو در صاخصو مرا ینا. نداضیرا د،میشو منجر هاآن با طتباار

 و صلافو در هاآن با ستما یا تخدما و کالاها یجوتر اريگذفهد نچو ايمربوطه مسائل در دخو هشد
  .کند می قصد دمیشو دهستفاا مناسب يهانماز

 داريفاو که دارد دجوو یطیاشر :دشو تژیکاسترا تتوجها باعث که داريفاو از تعریفی بنتخاا -2
 چنین در ؛نیستند متمایز خوبی به شرکتها و تمحصولا هازاربا برخی   در. نیست پذیرنمکاا حساسیا

  . ستا حلراه تنها داريفاو يهارفتار ترغیب جهت هاییقمشو از دهستفاا ارديمو
 ،هاآن يهازنیا ن،مشتریا به داريفاو دیکررو از دهستفاا:  هاآن داريفاو به میل و يمشتر درك -3
 بستگی خدمت یا کالا صخا نعرضهکنندگا از امهرکد به و عمومی رطو به خرید به نسبت ايپایه يهاشنگر
 ايبر ،نداهمیتا قابل تژیکاسترا نطر از هاوهگر امکد ینکها درك و داريفاو يهاحطر معرفی ینابنابر. دارد
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 ،یابیزاربا يهادیکررو به پاسخ ايبر هاوهگر ینازا امهرکد میل میبایست چنینهم. ستا حیاتی هانمازسا
 یدآ ستد به هاییرمعیا داري،فاو از هشدذتخاا تعریف سساابر و دشو تعیین نمشتریا به تخدما و وشفر
  . هدد ننشا را داريفاو و خرید رفتار در اتتغییر که

   داريفاو دیکررو تصریح و ینوتد-4

 نمشتریا در داريفاو دیجاا نیناقو
  :ستا داده ئهارا را یرز داتپیشنها )يمشتر داريقاو نقانو دوازده( انعنو تحت دخو بکتادر گریفین جیل

 داريفاو دیجاا حلامر -3 د.کنی لعماا را 80/20 نقانو -2کنید داريفاو دیجاا نمازسا نکنارکا در ابتدا -1 
 سپس کنید خدمت ابتدا -4. میکنند حرکت حلامر ینا در نمشتریا کنید حاصل نطمیناا ،شناخته را

 تقویت را پاسخگویی -6. کنید لنباد) نهاپیشگیر(تهاجمی رطو به را نمشتریا شکایت -5 شیدوبفر را کالایی
 يمسیرها از -9 نیدداگرزبا را فتهر ستد از نمشتریا -8 بشناسید را ارزش از نمشتریا تعریف -7. نمایید
 ییاجرا يهارتمها نمشتریا با ستما خط يعضاا به -10 کنید دهستفاا نیامشتر به خدمت ايبر ديمتعد
 داده هپایگا یک در را دخو يها داده -12. کنید ريهمکا دخو یعزتو يمسیرها يشرکا با -11 یدزبیامو را

 .کنید هخیرذ متمرکز

  داريفاو دیجاا يبرنامهها یابیارز
  :از ستا رتعبا داريفاو دیجاا يبرنامهها یابیارز يهاروش از برخی
Ø نتیجهدر. ستا هشد حمطر ده ايگستر رطو به يمشتر ضایتر همیتا :يمشتر ضایتر شاخص 

 را هاآن ةمدآ ستد به ضایتر حسطو تا میباشند دخو صخا يمشتر ضایتر شاخص داراي هارکشو بیشتر
 کسب ، یابیرزا روش انعنو به شاحص ینا از دهستفاا فهد.  نمایند تحلیل و تجزیه هانمازسا يهاشتلا از

 انعنو به را يمشتر ضایتر کافی تطلاعاا تا ستا هعرضهکنند و يمشتر بین تعامل در يعمیقتر بینش
 را يمشتر ضایتر شاخص که هایینمازسا .ندآور همافر هايتصمیمگیر و يیزربرنامه در مرجع داده یک
 دهستفاا مختلف يهانماز در نمشتریانشا ضایتر يگیرازهندا ايبر هیهاییانظرخو هاارشگز از میکنند اجرا

  . میکنند
Ø میشوند بمحسو  هارکا و کسب متما شدر نهایی منبع نمشتریا :يمشتر تحیا تمد ارزش .
. ستا رداربرخو ريبسیا ارزش از هاآن نمشتریا عنو شناخت که ندهاسیدر نتیجه ینا به هانمازسا از ريبسیا

 ظلحا به نمشتریا لحا هر به. شد هنداخو دهسا ربسیا هارکا و کسب ،باشند مشابه قیقاًد نمشتریا متما گرا
 به پاسخ ب،جذ يهاخنر ،هاآن به سانیر تخدما هزینۀ ،قیمت به حساسیت ت،ترجیحا نچو مشخصههایی

 . هستند عمتنو ربسیا زملا تباطاتیار يمسیرها از دهستفاا و وشفر و یابیزاربا يتاکتیکها
 هانمازسا از ستهد ینا. میکنند يگیرازهندا معامله هر سساابر را نمشتریا ارزش هانمازسا از ريبسیا

 تمد ارزش آرودبر رمنظو به .باشد دآورسو نهاآ تمعاملا که هستند شمندارز مانیز تنها نمشتریا معتقدند
: بجذ هزینه: دگیر ارقر دهستفاا ردمو ندامیتو یرز صلیا مولفه رچها نمشتریا قعیوا دآوريسو و تحیا
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 و یجوتر و تتبلیغا مث ً یابیزاربا يهزینهها شامل نمشتریا بجذ رمنظو به باید نمازسا که را مبلغی
 و کالاها خرید طریق از نمشتریا که را يمددرآ کل :مددرآ نجریا .نماید فصر وشفر رجمخا رهمینطو

 ات :بطهرا هازندا يمشتر به تخدما و کالاها هئارا ههزین :هزینه نجریا .میکند دیجاا نمازسا ايبر تخدما
 طتباار قعلی ارزش خالص میبایست یددگر ظلحا قفو ملاعو ینکها از بعد. میماند باقی يمشتر تمد چه
 به يمدتررآکا رطو به را دخو منابع نندامیتو تنها نه هانمازسا مرا همین ظلحا به. دشو آوردبر يمشتر با

   .مییابد تقاار نیز تبلندمد تاتباطار دیجاا بر تمرکز ايبر ها -آن ينمنداتو بلکه ،هندد تخصیص نمشتریا
Ø و کوچکتر هاوهگر به دهگستر زاريبا تقسیم یندآفر زاربا يبخشبند :نمشتریا يبند بخش 

 نندامیتو هانمازسا د بعدي،چن يهازاربا در. ستا نمشتریا مشابه تخصوصیا سساابر زاربا يمختلفبخشها
 خاطر به نمشتریا که ستا لیلد انبد ینا. هندد یشافزا زاربا يبخشبند از دهستفاا با را دخو دآوريسو
 تیومتفا پاسخها یجیوتر و تبلیغاتی مختلف يمسیرها به ن،مختلفشا يشخصیتها و ستههااخو ،هازنیا
 و دهکر شناسایی بخش را ترینابجذ نندامیتو يبخشبند طریق از هانمازسا سساا برهمین. هنددمی
 هازاربا کاتلر تنظریا سساابر. کنند ینوتد بخش نآ نمشتریا فظح و بجذ ايبر را مناسبی يهايتژاسترا
 نمشتریا. میشوند يبخشبند ريفتار و شناختیروان ،فیاییاجغر ،جمعیتشناختی يمتغیرها سساابر

 يبخشبند. میشوند تقسیم نندگیشاز محل سساابر مختلفی يهاوهگر به فیاییاجغر بخش
 رهشاا ادهخانو رساختا ،جتماعیا ديتصاقا ضعیتو ،جنس ،سن نچو مملوسی يمتغیرها به جمعیتشناختی

 متغیرهایی شامل دمیشو هنامید نیز ندگیز سبک يبخشبند که شناختیروان يبند بخش که حالی در دارد،
 .دمیشو يمشتر عقاید و علائق ،هاشنگر: نچو

 دجوو نمشتریا متوسط و دآورسو نمشتریا بین ريبسیا يهاوتتفا که نجاآ از :نمشتریا با طتباار
 به بسته. میباشند دخو دآورغیرسو نمشتریا شتناگذرکنا و قعیوا نمشتریا شناخت مندزنیا هانمازسا دارد
 تتباطاار ن،مشتریا تریندارفاوبا میبایست لمثا ايبر. ستا زملا تباطاتیتلف ارمخ يهاروش ي،مشتر عنو
 نمشتریا شناخت ن،مشتریا يهاوهگر شناسایی يها روش از یکی. برعکس و دشو اربرقر بالایی کیفیت با
 تنها و نددار کمی داريفاو و دهبو پیشبینی غیرقابل معاملاتی نمشتریا. ستا معاملاتی نمشتریا از ايبطهرا
  . کنند خرید ديپیشنها قیمت بهترین از تا نددار شتلا
 شیرسفا و دآوريسو فرصت بیشترین داراي که مشتریانی ايبر تک به تک :ارتباط تک به تک طتباار
 تتباطاار و مستقیم نیکیولکترا پست طریق از را نیابیشازاربا مث ً نندامیتو هانمازسا. ستا مناسب زيسا
  .کنند زيسا متناسب هشد شیرسفا

 شیرسفا تمحصولا توسعه کم فرصت شتندا دجوو با نمشتریا ینداري: افاو دیجاا يبرنامهها بر تمرکز
 ممرسو يهايتژاسترا ینوتد جهت فرصتهایی ةنمایند هاآن. ندابالایی دآوريسو داراي هشد متناسب و هشد
 يهزینهها دنبالابر فهد با که ندافعالیتهایی سایر و یزاجو يعطاا يبرنامهها داري،فاو يبرنامهها مثل بجذ

 . میگیرند رتصو هکنند عرضه تعویض
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  دشو می يگیر ازيندا چگونه يمشتر ضایتر

  

 ( تحلیل و يگیر ازهندا ثبح ISO 9001/2000 يها اردستاندا سیستم مهم نکاار از یکی
Measuring&  Monitoring(با باید خدمت ئهارا یا کالا عرضه و تولید از پس نمازسا هر در. ستا 

 نظر يها برنامه يیزر حطر با و مختلف يها سیستم و ها روش و اربزا از دهستفاا با و نگوناگو اتتمهید
 دگیر ارقر یابیارز و سنجش ردمو و همدآ ستبد مختلف دبعاا از يمشتر ضایتر انمیز آن، ايجرا و سنجی

 عرضه یا نمازسا یک نیز آل هیدا حالت در حتی یطیاشر هر در که ستا ضحوا نمشتریا تشکایا مدیریت. 
 ینا ینجاا در مهم نکته.  باشند ضیرا آن دعملکر از نمشتریا همه و دهبو ضیرانا ونبد نداتو نمی هکنند

 و سحساا دنکر منتقل با بلکه هدد نمی لنتقاا نمازسا به را دخو یتشکا ،ضیرانا يمشتربا غال که ستا
 عرضه یا نمازسا آن به نسبت را جامعه هنیذ جو و داده رتصو منفی تتبلیغا ن،فیااطرا به دخو ضایتیرنا

 ن،کلا یدد از که ستا همیتا حائز نکته ینا به توجه یگرد فطر از.  کند می فمنحر و ممسمو ه،کنند
 کند می گوزبا یشابر را نمازسا يها ضعف و تمشکلا ،هزینه یافتدر ونبد که ستا کسی ،یضرانا يمشتر

  .  کند یتاهد مستمر دبهبو يسو و سمت به را نمازسا باید و نداتو می تطلاعاا ینا بتازبا و
  .کند می اپید ورتضر یرز اردمو به سترسید ي،مشتر شکایت مدیریت سیستم یک در
v نمشتریا شکایت یافتدر ايبر سبمنا تباطیار پل یک دیجاا.   
v تباطیار پل اريبرقر با نمشتریا به سانیر گاهیآ.  
v نمازسا به شکایت لنتقاا جهت در شاکی نمشتریا تشویق ايبر هنگیزا دیجاا .  

  ؟دارد همیتا ،شاکی نمشتریا مسئله اچر
  شاکی يمشتر با طتباار گانه سه حسطو
  :فتدا می قتفاا سطح سه در شاکی يمشتر با طتباار

 هیمابخو يمشتر از. ستا دهفتاا تفاقیا چه که کنیم سیربر باید سطح ینا در: قعیتوا بر مبتنی سطح
 ،موثر ش دادنگو ه،نگا مدیریت از يگیر هبهر و دجوو متما با نمادخو و هدد توضیح کامل را عموضو که
  . کنیم توجه کامل رتصو به يمشتر به نبد نباز و داريبر شتددایا
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 رمجبو که هستیم ینا اننگر یاآ ؟هستیم چه اننگر ما بپرسیتم نمادخو از باید سطح ینا در :سیح سطح
 ینا ستا داده ننشا تجربه نچو ارد؛ند دجوو نیانگر يجا رتصو ینا در ؟هیمد رتخسا يمشتر به شویم

 دهسا با بایدن و ستا يمشتر زيسفیرسا و حفظ ايبر موثر اريگذ سرمایه نوعی ،بلکه نیست رتخسا تنها نه
 کنیم تبدیل ربکااخر به دخو غلط رفتار با را او و کنیم دداريخو يمشتر به بحق رتخسا ختداپر از رينگاا
 ستا مثبت نیانگر ینا ،بدهیم ستد از را يمشتر که هستیم ینا اننگر ماا. بفرستیم نمشتریا سایر دنز به و
 رفتار يمشتر با قانهدصا ستا بهتر. نشویمرچاد ورغر دام در ما دشو می سبب و ستا هندزسا مثبت نیانگر و

  . یما شتهاند را او به رت زدنخسا ضغر و قصد ههیچگا که کند وربا دل و نجا با او تا کنیم
 دموجو ضعیتو ستدر نیدد با و کنیم می توجه برند و رعتباا و هویت به ما سطح ینا در :هویتی سطح

 برند يتقااي اربر دموجو یطاشر از ب،مطلو ضعیتو نهایت در و مناسب ضعیتو به آن تبدیل ايبر شتلا و
 ايبر شتلا متما ،بلکه نیست گذشته يهارفتار روي تمرکز ف،هد باشد نمادیا.  کنیم دهستفاا نمازسا

 کنیم قتد بخو. ستا هفریدآ ما معلم را تکائنا متما نداوخد و ستا هیندآ و لحا در بیشتر يها موفقیت
 به یگرد نمشتریا موضوعاتی که از تا زدسا می مهیا ما يگیردیا ايبر را صتهاییفر شاکی يمشتر یک حتی
  .یمزسا عالیتر و نیک را نهایمارفتار و شویم هگاآ ،ندا نگفته ما

  موفق يمانهازسا و پاسخگویی فرهنگ
. ستا نمازسا آن در پاسخگویی فرهنگ نشد ینهدنها جهدر و انمیز موفق يمانهازسا يها نشانه از یکی

 لمسئو يمشتر مقابل در را نشادخو نمازسا رده بالاترین تا نگهبانی در از نکنارکا متما شما نمازسا در یاآ
 مشتاقانه و طلبانهداو انیگرد نباشد حاضر رشکا محل در دارد رکا او با يمشتر که ديفر گرا و ننددا می
 در عجور بباار ینکها ايبر محکمی للید را رهمکا آن دنبو و کنند می امقدا او به هگشارا پاسخگویی ايبر
  .ننددا نمی کند جعهامر يیگرد روز

  نمشتریا اضعترا مدیریت
 جدید داتپیشتها کسب ايبر فرصتهایی را نمشتریا تضااعترا ،شایسته وشفر ننمایندگا و وشفر انمدیر
 اي فاجعه هر ام هکوشید همیشه من: گوید می کفلررا دي نجا. کنند می شایسته ردبرخو آن با و ننددا می
  .کنم لبد فرصت یک به ندگیز در را

 ینکها ونبد ضیرانا نمشتریا صددر 95 از بیش. نددار ضیرانا نمشتریا هم شرکتها ترین موفق حتی
 معلاا ضیرانا نمشتریا صددر 5 کثراحد د،کر هنداخو بطهرا قطع ،کنند معلاا شما به را دخو ضایتیرنا
 هنمایند نچو ،کنید تشکر ینهاا از .ندا هشد قائل ارزش و امحترا شما ايبر ینهاا پس. کنند می ضایتیرنا

 انمیز ،کنید تبدیل ضایتر به را نمشتریا ضایتیرنا گرا. ندا دهنکر جعهامر شما به که هستند ديیاز جمع
  . ندا دهبو ضیرا شما از اول از که دبو هداخو مشتریانی از بیشتر ربسیا شما به نهاآ داريفاو
 اضعترا مدیریت تیرعبا به ؟کنیم رفتار چگونه نهاآ با یمدبر پی ضمعتر نمشتریا همیتا به که لحا

  :کنید مدیریت را يمشتر اضعترا یرز تنکا عایتر با ؟ستا چگونه نمشتریا
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v ما ًا که دشو می لقاا رطو ینا او هنذ در نچو. نکنید هیاخورعذ يمشتر از ارفو  فریبقصد  اول از شما حت
  .ستا دهنبو تفاقیا پیشامدها ینا و یدا شتهدا را او
v هید کهابخو او از و کنید سیربر هم با را عموضو که هیدابخو او از سپس و کنید مشآرا به تعود را يمشتر 

  .هدد توضیح کامل را عموضو
v مثبت  نیروا ربا که عموضو یا ،نکته رد،مو مثل کلماتی از دارد منفی نیروا ربا که اضعترا کلمه يجا به

  . کنید دهستفاا نددار
v واز پر از و یددار توجه نیشاا به کاملاً که هیدد ننشا او به و هیدد شگو يمشتر يها صحبت به قتد با

  . کنید يجلوگیر نهنتاذ
v نیشاا به کاملاً که هیدد می ننشا او به لعماا ینا با و کنید دهستفاا یستگاهیا تکلما و نبد حرکت از 

  ید.دار توجه
v رین طوا ،بله ،نه نظیر کلماتی از و کنید دهستفاا...  و بدهید مهادا ،بعد ،کنم می شگو مثل خنثی تکلما از 

  . نکنید دهستفاا جهو هیچ به...  و نیست
v می  لقاا را ینا او به تلااسو ینا ؛بپرسید را دخو تلااسو يمشتر زهجاا با عموضو کامل نشد شنرو ايبر

  و... باشد شتهدا توهین یا وتقضا جنبه ایدنب نلاتتااسو ماا هستید حقیقت کشف لنباد شما که کند

  شاکی نمشتریا اعنوا با رفتار در وتتفا
 یک. نیست زسارکا نهاآ متما مقابل در نیکسا رفتار یک و نددار تیومتفا يهارفتار شاکی نمشتریا

 می رتمها به تبدیل ارتکر و تمرین با که دارکر و رفتار نظر از يمشتر شناخت با ابتدا اي حرفه هیشندوفر
 شاکی نمشتریا. باشد باید چگونه صخا يمشتر آن با رفتار مفر که هدد می تشخیص كندا نماز در ،شوند

 که عمومی يهارفتار رکنا در را نهاآ از یک هر ختصاصیا رفتار عنو و کنیم می تقسیم ستهد دهسیز به را
  .بریم می رکا به یما گرفته افر نتاکنو

سر و  دارند دیاز زدن فحر به تمایل نمشتریا قبیل ینا :لقا و لپرقی و فپرحر شاکی نمشتریا -1
 از رینکاا ايبر. کنید مدیریت را هکرامذ یرکیز با ن،مشتریا ینا مقابل در. ستا دیاز نیز نناآ ايصدو 
 به نبد نباز يشایسته يگیررکا به و داريبر شتددایا با شما و کنند ئهارا را نشا تتوضیحا هیدانهابخوآ
 شگو او يها صحبت به قشتیاا با. ستا يمشتر دخو و نناآ عموضو روي بر نتمرکزتا که هیدد نانش نهاآ
 گرفتن زهجاا با و بجا تلااسو حطر و نشا شخصیت به امحترا عایتر با ماا ،نپرید نیشاا فحر سطو ،هیدد
  .کنید یتاهد را بحث ي،مشتر از

 نمشتریا قبیل ینا با لجد و بحث دام رد جهو هیچ به :مهاجم و عصبی ،پرخاشگر شاکی نمشتریا-2
 را او دهکرامذ صحیح مدیریت با ،کند نمی خرید شما از هم زبا کنید ممحکو را او گرا حتی نچو ،نیفتید
 ستدو نمشتریا قبیل ینا دارد، نیاوافر يهادبررکا که یریدر کا به را تسکو يتژاسترا گاهی کنید آرام
 حالت سر دنکر خم کمی با شد رجخا ادب هحیط از نناآ يهارفتار که تیرصو در. بشوند نیروا هتخلی نددار

. کنید دهستفاا کتاشر تکنیک از بدهید نهاآ به يتذکر ستیداخو گرا و هیدد ننشا نهاآ به را دخو تعجب
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 تکنیک. دارد دبررکا نسانهاا متما با طتباار در ،بلکه نمشتریا قبیل ینا مقابل در فقط نه کتاشر تکنیک
  کنیم وارد تذکر آن در هم را نمادخو ،هیمد تذکر انیگرد به هیماخو می قتیو ینکها یعنی کتاشر

 بدعنقا تذا نیناا ،هستند انگردرو و هنیذ بیشتر نمشتریا قبیل ینا :هسیا برا شاکی نمشتریا -3
 توجه لیخی نهاآ به هستند نشادخو يتو بیشتر نیشاا. ستا ترارشود نهاآ با دنکر اربرقر طتباار و هستند
 ضایتیرنا و کنید مدیریت بخوبی را نیشاا شکایت شوید موفق گرا .شوند می بجذ سختی به نیشاا ،کنید
 که ستا جهت همین به. شتدا هنداخو ديعا نمشتریا از يبیشتر منافع ،کنیدل مبد ديخشنو به را نشا
 . گوییم می هبرسیاا نمشتریا ینا به

 منتقد نمشتریا. شویم قائل تمیز ،منتقد نمشتریا و زن نق نامشتری بین ستا زملا :منتقد نمشتریا-4
 ،بگیرند ادیرا چیز همه از نددار علاقه زن نق نمشتریا ماا ،هندد می حل راه ،گیرند می که اديیرا مقابل در
 امحترا يحیطه از -1: کنند می عایتر را نکته سه منتقد ينسانهاا. کنند نمی ئهارا هم حلی راه مقابل در ماا
 و ستا من نظر ینا که کنند می تأکید و گیرند می ادیرا طرفین رفتار يملاحظه با-2. شوند نمی رجاخ

 نناآ يها صحبت به. کنند می ئهارا هم را خویش ديپیشنها رهکارا -3نهایت در و باشد هشتباا ستاممکن 
  شوید. جویا گیرند می که اديیرا نهما در را نناآ صلاحیا نظر و هیدد شگو

 چیز همه مقابل در و هستند شکاکها وهگر از نیز نمشتریا ینا :فبا منفی و بدبین شاکی نیامشتر- 5
ه کرامذ ،کنید فعر زملا اتمستند و اركمد ئهارا با را نناآ ينید ترسهاابتو باید ،هستند بدبین کس همه و
 شنگر علت شما ات دشو می سبب و زدسا می همافر را يبیشتر يصمیمانه طتباار مینهز نیشاا با بیشتر ي

  . کنید کشف را نناآ منفی
 می متوجه هندد می نمشتریا ینا که غلطی تطلاعاا و گوییها تناقض با :غگودرو شاکی نمشتریا-6

 و نکشید نخشار به را نغشادرو جهو هیچ به و باشید رهشیا نناآ مقابل در. میگویند دروغ نناآ که شوید
 حالت ینا در غگودرو ننساا نچو. کنید زبا را نناآ مچ وفمعر لقو به و کنید شخصی را ردبرخو نکیند سعی

 يکمتر همیتا از که را نناآ يحرفها از بعضی. دکر هداخو عفاد اي قیحانهو زطر به دخو شخصیت از
 ثالث شخص تکنیک از دشو شخصی ردبرخو ینکها ونبد نناآ به تثباا ايبر و بگیرید هنشنید ،ستا رداربرخو
 هنرساند شما ركمبا سمع به ستیدر تطلاعاا بگویید دفر به ینکها یعنی تکینیک ینا. دکنی دهستفاا لمجهو

  .ندا
 ند.دار گرفتن تخفیف به خاصی علاقه ها ننساا از بعضی :شکن قیمت و زن چانه شاکی نمشتریا-7
 انگر شما لمحصو که کند می عااد زبا باشند شتهاند طلاعاتیا هم لمحصو آن قیمیت ودحد از گرا حتی

 نمازسا تخفیف سیاست نیشاا مقابل در. هستند شاکی و حترانا ،ندا نگرفته تخفیف ینکها از و ستا دهوب
 ننشا متومقا ستا رفاکتو با و سمیر رتصو به که نیکسا و ثابت يقیمتها مقابل در نیشاا کنید حمطر را

  .دکر هنداخو اريدخری ،باشند شتهدا را شخرید رتقد و باشد نناآ میل ببال محصو گرا و هندد نمی
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 سعی نشا موقعیت و ممقا نکشید رخ به با شاکی نمشتریا از بعضی :هکنند تهدید شاکی نمشتریا-8
 به ضمن نیشاا مقابل در. کنند يگیرزمتیاا نناآ از و هندد ارقر تهدید موقعیت در را نشندگاوفر کنند می
   نید.دابرگر نشادخو به یرکانهز را نشارفتا، رکتانز و ادب يگیررکا

 هیدد رتخسا شما قبلی خرید از نچو ،ستا بحق نشکایتشا ن،مشتریا ینا :شکسته دل نمشتریا-9
 و رتخسا انجبر و مناسب ییاپذیر ستا وريضر شما بر عموضو نشد ثابت از پس ،بجا هیاخورعذ ،ندا

  . اییدنم کسب داًمجد را نیشاا دعتمااست در رفتار با. ستا موثر و شایسته نناآ به هدیه دادن
 نقیبتار يشرکتها با را شما تمحصولا و ر،فتار نمشتریا قبیل ینا :هکنند مقایسه شاکی نمشتریا-10

 قبیل ینا به. باشد کامل و جامع ستا زملا ماا ،شماست حق مقایسه بگویید نهاآ به. کنند می مقایسه
 ردمو هم با را هزینه متما و منافع متما ستا زملا ،عاملی تک يها مقایسه يجا که به هیدد ننشا نمشتریا

ده ستفاا ستدر نحو به نیست دوگر دي،گر هر رتعبا از نمشتریا ینا مقابل د.درگیر ارقر مقایسه و يسهاربر
  .  کنید
 هیچ ینا دجوو با ،شوند می شاکی نشادخو تنبلی لیلد به نمشتریا ینا :تنبل شاکی نمشتریا-11

 تا کنید ئهارا نناآ به يبیشتر تخدما و کنید يبیشتر وجهت نمشتریا ینا به قابتر عصر در اردند اديیرا
. ستا مهم خیلی نمشتریا ینا ايبر آن به بستهوا تخدما و لمحصو سایشو آ مشآرا ،باشند تر حترا

 ستا يمشتر فضااو ینا متما با ماا معامله فطر به هم و ندز می صدمه دشخو به هم تنبل شاکی يمشتر
  .ستا وملز قعامو زي درسا هگاآ ما ظیفهو و

 در جهو هیچ به ،هندد می بطر سیاست به را يهرچیز نمشتریا ینا :ارسیاستمد شاکی نمشتریا-12
 ندانتو که بیاجو یعنی ؛هیدد ابجو دگر نیشاا سیاسی اتنظر مقابل در و نیفتید نناآ با سیاسی مباحث دام
. نیددابرگر صلیا عموضو به را حثب پسس و کنید تسکو قعامو از بعضی در. بکنند آن از خاصی شتدابر

 ضعو هم ننظرشا دشو ضعو نجایگاهشا گرا که ستا قعیامو نمشتریا یناري اسیاستمد از یگرد حالت
  . ننددا می جحار طرفین منافع بر را خویش منافعن ناآ تیرعبا به. دشو می

 و بحق نشاادیرا ،کنند می قاضی را نشادخو انجدو ن،مشتریا ینا :انجدوبا شاکی نمشتریا-13
 نناآ وتقضا هنحو و انجدو ازکنند. می دگوشز هم را نشادخو اداتیرا و یهارکا کم طریق ینا از و بجاست

 از کنند می هنگا عموضو به جامع ینکها و از بپذیرید میل لکما با را نیشاا حق فحر ،کنید دیا نیکی به
   .کنید نیرداقد نناآ

  هارکشو ریگد در يمشتر ضایتر يگیر شکل يها لمد
 يبند طبقه مختلفی يها لمد در انتو می را يمشتر يمند ضایتر يگیر شکل مختلف يیندهافرا 
 شکل لمد معتبرترین کنند. می ترسیم را آن يمحرکها و يمشتر يمند ضایتر طتباار مدلها ینا که دکر
 م(عد نظریه یعنی يمشتر يمند ضایتر رمشهو يها نظریه از یکی سساا بر يمشتر يمند ضایتر يگیر

 شها لمد از اديتعد به ینجاا در ي،مشتر يضایتمندر يمدلها با شناییآ ايبر ستا هشد بنا رات)نتظااتایید 
  :میکنیمره شاا غربی يهارکشو رمشهو
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  يسوئد يمشتر يمند ضایتر لمد
  :ستا يمند ضایتر لیهاو كمحر دو شامل سوئد رکشو لیهاو لمد
v هشد درك ارزش  
v يمشتر راتنتظاا  

   يمشتر تحیا ارزش

  

 ستا آن مساله ینا لیهاو هیدا. ستا نمشتریا تحیا ارزش يمشتر با بطروا مدیریت در یندبنیا ممفهو یک
 وتقضا ردمو هندد می منجاا خرید مانیکهز کل در شرکت ايبر نهاآ دآوريسو يبرمبنا باید را نمشتریا که
 معمولاً دآوريسو. کنند می خرید نمازسا از نمشتریا که دارد مانیز کل به رهشاا تحیا دوره کلمه. داد ارقر
 از ناشی اتعاید از يمشتر حفظ و بجذ يها هزینه کسر با یعنی دشو می محاسبه خالص ارزش سساابر

 هنداخو دجوو ها هزینه ینا يمشتر دنبو و دبو رتصو در ایرز دشو نمی ظلحا ثابت يها هزینه. يمشتر یک
  . شتدا

  يمشتر ارزش ممفهو
 هزینه با مقایسه در صخا خدمت یا کالا یک یافتدر از هشد درك منافع از ستا رتعبا يمشتر ارزش

 ههندد ننشاي مشتر ارزش تر قیقد تیرصو به.  نمشتریا از هیوگر یا يمشتر یک يسو از هشد درك يها
 هزینه برابر در آورد می بدست کالا یک از دهستفاا و یافتدر ،یابیارز از يمشتر که ستا منافعی بین نهازمو

  .نیروا يها هزینه و نماز ژي،نرا ل،مانندپو) دمیشو متحمل که هایی
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  يمشتر  تحیا چرخه
 يمنددسو ینا. هستند مندتردسو شرکت ايبر رماندگا نمشتریا که ستا اي هشد پذیرفته وربا ینا

 ،نددازپر می که ضافیا يشهاداپا مانند یژگیهاییو به گوییم می هم دارفاو نهاآ به که را رماندگا نمشتریا
 ريبسیا در جویی صرفه از حاصل منافع ،یدآ می بدست انیگرد به نهاآ يها عجاار از که ضافیا يشهاوفر

 يمشتر یک دآوريسو. هندد می نسبت د،شو می نهاآ به که يها شیوفر گرد و بیشتر يخریدها و ها هزینه
 ضعیتو ینا با. باشد شتهدا تشرک از را بلندمدتی و رمکر يخریدها وي که دشو می تضمین تیرصو در
  .دشو می انچند دو شرکت به يمشتر داريفاو همیتا

  يمشتر تحیا چرخه صلیا حلامر

  

  :ددمیگر تقسیم یرز مرحله رچها به يمشتر تحیا چرخه کلی رطو به
از  مرحله ینا. ستا تخدما یا کالا به ي،مشتر توجه جلب معنی به ستیابید ):Reach( ستیابید -1

  . ستا میسر تبلیغاتی برنامه ئهارا و فهد نشتریام شناخت طریق
 جلب را نتوجشها یما نستهاتو که ستا اديفرا ادتعد به طمربو قبل مرحله ):Acquisition(بجذ -2
 مرحله لیو. زدسا فبرطر را او يهازنیا ندابتو شاید ما نمازسا که دهکر حس يمشتر که جایی تا. کنیم

) Acquisition(بجذ مرحله. کند بنتخاا را ما قبار هنبوا نمیا در ي،رمشت که نیست معنی ینا به ستیابید
 بنتخاا را ما نمازسا دارد، بنتخااي ابر که هایی گزینه بین از و قبار بین از يمشتر که ستا مانیز به طمربو
  .کند می
   )Inspire( نبخشید ملهاا -5) Retention( ارينگهد -4 )Development( توسعه -3

 يبند تقسیم قلعی نمشتریا و اي هنقر نمشتریا ،طلایی نمشتریا ،پلاتین نمشتریا ستهد 4 به نمشتریا
  .شدند

 دسو از صددر 25 لحا عین در ،وشوند می تشکیل را ها يمشتر کل از صددر 10 پلاتینی يها يمشتر 
 را دسو از صددر 25 و هستند کل از صددر 16 طلایی يها يمشتر. یدآ می بدست ها يمشتر ینا ناحیه از
 يمشتر. کنند می دیجاا را دسو از صددر45 و هستند کل از صددر 35 اي هنقر يها يمشتر. کنند می دیجاا

 از صددر 25 که هستند قلعی نمشتریا هبالاخر و نددار دسو صددر 5 تنها و هستند کل از صددر 20 يبرنز
  .کنند می تلف را دسو از صددر 15 و هستند کل
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  CLVيرمشت عمر دوره ارزش محاسبه
 عمر دوره ارزش محاسبه دآور،سو يمشتر با طتباار مدیریت به نسیدر جهت در مهم يهااربزا از یکی
 نمازسا دشو می باعث که ستا)  CLV( خلاصه رطو به یا)  Customer Lifetive Value(يمشتر

 که ستا شیارز ارمقد CLV. کند متمرکز بیشتر دآوريسو با نمشتریا حفظ ايبر را دخو شتلا بیشترین
 ینا شک ونبد که باشد شتهدا اههمر به نمازسا ايبر معین مانیز فقا یک در يمشتر یک ودمیر رنتظاا

  .دارد مستقیم طتباار دشو می شرکت عاید نمشتریا ستهد ینا از که منفعتی انمیز با ارزش
) CLM( خلاصه رطو به یا )Customer Lifetime Management (يمشتر عمر دوره مدیریت

 به و دشو می وعشر يمشتر يهارفتار تعریف رمنظو به يمشتر طلاعاتیا مدیریت از که ستا اي چرخه
 یک حفظ و يمشتر به تخدما -لمحصو ختنوفر تا يمشتر بجذ از را شرکت یک يیندهاآفر کامل رطو
 دپو و رتا در عمیق رطو به ها يمشتر دنکر رمحصو CLM فهد. دمیگیر بر در آن با تمد بلند بطهرا
  . بمانند باقی ده دسو رتصو به همیشه ايبر و هشد بجذ نهاآکه  ريطو به ،ستا نمازسا

 مشخص يمشتر به منابع تخصیص رمنظو به يمشتر از نیوز شتدابر یک دیجاا CLV محاسبه صلیا فهد
 از دهستفاا ديمتعد تتحقیقا. ندا دهبر پی يمشتر عمر دوره همیتا به پیش از بیش مانهازسا وزهمرا. ستا

CLV یطاشر به بنا نمازسا هر که ستا رمنظو بدین ها يگیر ازهندا ینا معمو. ستا داده ارقر مطالعه ردمو را 
 يبند ستهد يهارمعیا لبتها. کند يبند ستهد را دخو يها يمشتر ندابتو دشفر به منحصر يیژگیهاو و دخو
  .ستا هشد متنوعی ياه روش دیجاا سبب عموضو همین و ستا وتمتفا یگرد نمازسا به مانیزسا از

  CLV محاسبه اولمتد يها روش

  RFM روش
 طریق از که) NPV( خالص فعلی ارزش به ي،مشتر عمر دوره ارزش هکنند محاسبه تتحقیقا بیشتر

 يمشتر حفظ طریق از CLV تا نددار سعی و نددار تاکید یدآ می بدست نعمرشا لطو در نمشتریا تلاومعا
 ي،مشتر عمر دوره ارزش محاسبه هعمد يشهارو از یکی. نمایند زيسا لمد نمشتریا مهاجرتی يهارفتار و

 عناصر .میباشد يمشتر عمر لطو ارزش یابیارز ايبر يموثر روش RFM ارمقد محاسبه. ستا RFM روش
RFM دمیشو تعریف یرز شکل به:  

   )Monetary( لهدمبا حجم -3 )Frequency( لهدمبا ارتکر ادتعد -2 ) Recency(لهدمبا گیزتا-1

  SOW روش
 يمشتر ارزش محاسبه يمبنا د،میشو هنامید)Share of Wallet  )SOW منا به که یگرد شیرو در

 کلدر  لمحصو نهما از يمشتر خرید کل انمیز به نمازسا توسط مشخص محصولی وشفر انمیز نسبت
 را يمشتر يهازنیا نشد آوردهبر از اي جهدر روش ینا یگرد نبیا به. ستا معین مانیز دوره یک در و زاربا
  . دمیگیر نظر در رمعیا انعنو به نمازسا در
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  تتباطاار

  

CRM مدیریت و تتباطاار ي،مشتر. ستا هشد تشکیل صلیا بخش سه از .  
 شناختی به توجه با بایست می مانهازسا.ستا وتمتفا نمازسا هر ايبر تباطیار يها لکانا بهترین بنتخاا

. کنند ريگذ سرمایه آن زيسا دهپیا ايبر و شناخته را تباطیار يها لناکا بهترین نددار دخو نمشتریا از که
 ها ژيتکنولو ینا به را دخو میبایست مانهازسا ت،تباطاار ژيتکنولو پیشرفت هیندافز سرعت توجه با لبتها

  .  نمایند مجهز
 سساا بر و هشد جویا را دخو نمشتریا تنظریا میبایست ،تباطیار يها لکانا بهترین یافتن ايبر مانهازسا
  .نمایند ها لکانا بهترین بنتخاا به درتمبا نیشاا حتیرا

  :دمیگیر ارقر نظر مد یرز يها رفاکتو ،بخش ضایتر تباطیار يها لکانا بهترین بنتخاا در معمولاً
   بهتر پاسخگویی انتو §
  بهتر يگیر رکا به سانیآ §
   کمتر نماز فتلاا §
  کمتر هزینه §

  تباطیار يها لکانا اعنوا
   :ندا همدآ یرز در می کند اربرقر طتباار مشتریانش با نمازسا یک که اییکاناله

 -هکوتا مپیا -سایت وب - نتلویزیو -عمومی بطروا -نیکولکترا پست -رو رودر و شخصی طتباار - تلفن 
  چت. -یو راد -خبرنامه - رنگادور -نامهروز

  رو در رو و ريحضو تجلسا
 کثرا در نیز وزه،مرا. دبو تباطیار لکانا تنها ملایاا قدیم در. ستا ريحضو تجلسا ،تباطیار لکانا مهمترین

  .باشیم شتهدا نمشتریا با ريحضو جلساتی که ستا زنیا ،ینترنتیا و تلفنی تتباطاار از بعد حتی ارد،مو
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 ینا از امکد هر که دهبو مهم و دیاز ربسیا د،شو عایتر ريحضو تجلسا در بایست می که نکاتی و لصوا
 یک در بایست می که مطالبی سئور وار، تیتر رتصو به یرز در. ستا نشگاهیدا شتهر یک دخو ،ها زهحو

 با نندامیتو انمند علاقه. ستا هشد آورده سیدر CRM افهدا به تا دکر عایتر يمشتر با ريحضو جلسه
  .شوند مسلط مباحث ینا از امکد هر به بیشتر تتحقیقا و تمطالعا

 . یدآ جدو به هم يمشتر تا کنید صحبت قشتیاا با. گیرید افر را ريسخنو هنر و لصوا-1
  . نیست ريتجا ارشلو و کت مناسب نگیر هر. گیریدافر را ريتجا تیپ و ظاهر س،لبا نپوشید  لصوا -2
 . گیریدافر را نبد نباز لصوا -3
  استفاده نشود. هکنند حترانا يها متلک و تخصصی ربسیا فنی تکلما از -4
  .بگیرید افر را تملاقا محل نچیرما و نوسیراکود لصوا -5
  . گیرید افر را تتشریفا لصوا-6 

  CRM يها آوري نف

  

 نگوناگو يهاوريفنا از متشکل طلاعاتیا یرساختز به يمشتر با طتباار مدیریت مانیزسا يهايتژاسترا
 را نمشتریا به طمربو يهاداده از عظیمی حجم تا ندزمیسا درقا را هانمازسا هاوريفنا ینا. ستا بستهوا
 CRM زيسادهپیا ايبر, نددار ديیاز نمشتریا که هایینمازسا غلبا. نمایند لکنتر و تحلیل, زيساهخیرذ
 با طتباار مدیریت در وريفنا نقش سیربر ضمن ینجاا در. میباشند هپیچید يهاورينا از ترکیبی مندزنیا

 تندرعبا ملاعو ینا. دمیشو ختهداپر CRM موفق يزسادهپیا در وريفنا مهم عاملر چها سیربر به يمشتر
   :از
 داده رنباا. 1
  داده هپایگا مدیریت يسیستمها. 2
 ويکاداده. 3 
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  رکا و کسب تحلیل ارفزا منر. 4

  داده رنباا
 لساار, وشفر, هاستما قبیل از يمشتر با مرتبط يهاادیدرو ثبت با رمحويمشتر يهانمازسا وزهمرا
 يگیردیا ايبر فرصتی انعنو به هاآن از..  و شرکت سایت وب از يمشتر یدزدبا, شرکت تمحصولا رشووبر
 از ريبسیا قعوا در, ستا داده فصر دآوريگر از ترافر يچیز يگیردیا لیو ؛میکنند دهستفاا نمازسا

 ديیاز چیز نکهآ ونبد میکنند آوريجمع دخو نمشتریا رهبادر داده بایتاتر یا بایتگیگا صدها شرکتها
  .نندابد هانآ رهبادر

 اجستخرا لاتیدمبا يهاداده از که ستا طلاعاتیا به سترسید نمکاا ههمکنندافر, مناسب داده رنباا یک
 مهمترین به را تطلاعاا نداتو می و دهبو نمشتریا با تک به تک بطروا اربرقر زپیش نیا داده رنباا. دمیشو
 يچالشها مهمترین از یکی CRM ارستقرا ايبر مناسب داده رنباا حیاطر. کند تبدیل هانمازسا ايبر منبع

   .ددمیگر بمحسو CRM وژهپر زيسادهپیا لمسئو يتیمها ايبر ساسیا

  داده رنباا يیژگیهاو و افهدا
  :از تندرعبا هاداده زيسارنباا افهدا

 لقبو قابل هزینه با و مناسب نماز در را, موقع به تطلاعاا ئهارا نمکاا که مناسب طلاعاتیا یرساختز دیجاا •
  کند دیجاا

  يمشتر داده از ديفر به منحصر نسخه دیجاا •
  هشد تعیین قبل از يهازنیا سساابر موضوعی يهاداده از دهستفاا نمکاا •

  . ستا نهفته يمشتر رفتار از نمازسا درك دنبر بالا بر آن ناییاتو در داده رنباا ارزش
 رچها از داده رنباا که ستا معتقد, دشومی دهبر منا داده زيسارنباا رپد انعنو به وي از غلبا که نینماا بیل
  :از تندرعبا یژگیو رچها ینا, میکند متمایز عملیاتی يسیستمها  سایر از را آن که ستا رداربرخو یژگیو
  .عموضو يبرمبنا هاداده يطبقهبند و زيساهخیرذ: دنبو رمحو -عموضو. 1
 .مترهاراپا تعریف در چگیریکپا و تثبا: چگیریکپا. 2
 .وتمتفا مانیز يهاداده به سترسیدنیماز عتنو. 3
  .هاداده زيساهخیرذ در یهرو تثبا و اريپاید: تثبا. 4

 هیندمازسا عموضو سساابر ها داده که درد تاکید نکته ینا بر داده رنباا در هاداده دنبو رمحو -عموضو
 ارقر تأثیر تحت را داده هپایگا در دموجو يهاداده زيسا دهپیا و حیاطر ندامیتو یژگیو ینا که میشوند

  . هدد
 يهادکررکا از هاآن از امکد هر که ستا هاییداده چگیریکپا, عملیاتی دادة رنباا یک يیژگیهاو از یگرد یکی
   .ندردابرخو تیومتفا
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  داده نمخز با داده رنباا يها وتتفا
 شتیبانیپ يها داده به سترسید يهادیکررو از متنوعی هگستر ردمو در انتو می را داده رنباا حصطلاا

 رنباا یا موضوعی يهاداده رنباا نوعی قعوا در ها داده نمخز که حالیدر. دبر رکا به رکا و کسب تتصمیما
 سمقیا در هاییداده هبرگیرنددر داده نمخز یگرد رتعبا به. میباشد رکا و  کسب حدوا یک به ودمحد داده
 از بهشی نداتو می که باشد می مالی یا یابیزاربا, تولید مانند نمازسا از خاصی ظیفهو بخش در ترودمحد
 رنباا ینا که دهبو داده رنباا یک داراي مانیزسا هر گفت انتو می ینابنابر. دشو تلقی مانیزسا داده رنباا یک
, دارد ها داده به بخشی کاملاً نگرشی داده نمخز. باشد می داده نمخز اديتعد از متشکل دخو سهم به داده
  .دارد رکا و کسب يهاداده به تژیکاسترا و مانیزسا کاملاً گرشین داده رنباا حالیکه در

  بییازاربا يها برنامه در داده رنباا و داده نمخز همیتا
 تتباطاار و تلفنی یابیزاربا, مستقیم یابیزاربا قبیل از فعالیتهایی, ها نمازسا غلبا یابیزاربا حدوا در
 نقش, هددا يهارنباا و داده نمخز که باشد می نجریا در لمحصو وشفر مهنگا نمشتریا با نشندگاوفر

 و شناختی جمعیت یژگیو, وشفر بقاسو انتو می نهاآ از دهستفاا با ایرز. میکنند یفاا مینهز ینا در مهمی
 کامل تطلاعاا دجوو ونبد. دکر يبند بخش را فهد زاربا و دهنمو یابیارز را نمشتریا نشناسیروا يهادارنمو
 تشخیص نمکاا ینکها ضمن  داده منجاا را ها فعالیت ینا از امکد هیچ انتو نمی دجومو و هبالقون مشتریا از
  .اردند دجوو, خیر یا دارد تعلق شرکت فهد زاربا به ديفر یاآ ینکها
 دکر خلاصه یرز حشر به ردمو رچها در انتو می را مختلف يهارکا و کسب ايبر داده رنباا صلیا يهادبررکا

  :دمیشو طمربو نمشتریا بطروا مدیریت در هانمازسا قابلیت به غیرمستقیم یا مستقیم رتصو به اکه عمدت
 .رکا و کسب تحلیل در يپذیر فنعطاا و سرعت یشافزا. 1
   .ها داده به سترسید تسهیل و زيسا چهریکپا يبر يیزر پایه. 2
 رکا و کسب يیندهاافر فرینیزآبا یا دبهبو. 3
  يمشتر رفتار از شنیرو درك دیجاا. 4
 مندزنیا وژهپر قیقد برنامه یک از رداريبرخو بر وهعلا که ستا هپیچید يیندآفر, داده هپایگا یک دجایا

  :  از تندرعبا منابع ینا ستا نمازسا رجخا و خلدا از عما نشدا منابع يگیرربکا
 مدیریت تعهد. 1
  مهم ريتجا تلااسو به پاسخ ايبر رکا و کسب و تطلاعاا وريفنا يحدهاوا ريهمکا. 2
 مناسب ارفزا منر و ارفزا سخت, داده هپایگا, وريفنا .3
  ورهمشا و شناسیرکا تخدما. 4

 با تا ستا زملا یطیاشر و باشد نمی نمازسا سطح در CRM تماالزا يگو پاسخ دخو ديخو به داده نمخز
  :از تندرعبا یطاشر ینا یدآ بحسا به داده رنباا ايبر مفید و وريضر جزئی انعنو به نهاآ ازحرا

 داده نمخز پشتیبانی جهت داده رنباا کامل تطلاعاا به سترسید .1
 ها داده به نهایی انبررکا سترسید. 2
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  دموجو تطلاعاا ترین جزئی از دهستفاا با داده زنمخا يبند جمع و زيسا خلاصه. 3

  )ODW(عملیاتی داده رنباا
 متغیر يهازنیا به زدسا می ردقا را نمازسا که ستا رمحو-داده حیاطر نوعی قعوا در عملیاتی داده رنباا

 غلبا که يجدید چالش ..هدد ننشا کنشوا مناسب نماز در مالی مسایل و عرضه ةنجیرز يتقاضا نمشتریا
 تطلاعاا سساا بر امقدا و نمشتریا شناسایی ن،مشتریا رفتار ندرو یابیارز هستند جهامو آن با ها نمازسا

 نقش مینهز ینا در نداتو می عملیاتی داده رنباا. باشد می...  و تلفن ،یمیلا وب، شبکۀ از دهستفاا با ايلحظه
 مانیزه زبا یک در جدید يها سیستم دیجاا نمکاا عملیاتی داده رنباا يمزیتها از یکی. کند یفاا ساسیا

  :دارد دجوو یرز حشر به عملیاتی داده رنباا عنو سه. باشد می )ساعت 24 از کمتر(هکوتا
به  مرتبط تمحصولا وشفر نمکاا, يمشتر و لمحصو تطلاعاا از ريبسیا هدبرگیرن در ر؛محو يمشتر -1

  .نمشتریا ريماآ تطلاعاا طریق از يمشتر تجربه زيسا شخص نمکاا د،موجو نمشتریا
اران خرید و نشندگاوفر نمیا سطهوا و بطرا انعنو به يمشتر نهایی تطلاعاا :تولید/عرضه هنجیرز-2
  .دگیر می ارقر دهستفاا ردمو
دة ستفاا ءسو شناسایی جمله از مالی تموسسا در مالی يها ییدارا مدیریت :ییدارا/لما یتمدیر -3
  .حتمالیا

  )EDW(مانیزسا داده رنباا
 ؛باشد می يمشتر يها داده منابع سایر و مانیزسا منابع از هایی داده ويحا مخزنی, مانیزسا داده رنباا
 طمربو تطلاعاا و يمشتر تتعاملا به طمربو يها دهدا ن،مشتریا شناختی جمعیت يها داده لمثا انعنو به
  .گیرند می ارقر وهگر ینا در يمشتر ستما به

  :باشد می یرز حبشر مانیزسا داده رنباا يها مزیت از برخی
 .يمشتر نیکسا يها داده ئهارا. 1
  .رکا و کسب نیناقو و یندهاآفر از اي مجموعه ئهارا. 2
  .كمشتر و حدوا معانی يگیررکا به. 3 
  .چهریکپا و متمرکز محیطی از رداريبرخو. 4 
  .کوچکتر داده زنمخا دیجاا در تسهیل. 5 

 هزینه قبیل از هایی یتودمحد از داده رنباا عنو ینا گرفت ارقر رهشاا ردمو بالا در که مزیتهایی غمر علی
  .ستا رداربرخو حدوا نمکا یک در مانیزسا يها داده ارينگهد یسکر و دنبر بو

  تصمیم پشتیبانی يها سیستم در داده رنباا نقش
 پشتیبانی يها سیستم مینهز در محصولاتی اريفزا منر تخدما هکنند عرضه يها شرکت از برخی
 به مینهز ینا در دموجو يها وريفنا از برخی سیربر ضمن قسمت ینا در ؛کنند می ئهارا )DSS(تصمیم
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 از یرز ممفهو سه رمنظو ینا به یمدازپر می میسیست دیکررو با CRM وژهپر در ها داده زيسارنباا تماالزا
  .دگیر می ارقر یابیارز ردمو تصمیم پشتیبانی در داده رنباا دبررکا نظر نقطه

 تباطیار نلاینآ تحلیلی دازشپر -MOLAP(3(يبعد چند نلاینآ تحلیلی دازشپر -2 زيمجا داده رنباا-1
)ROLAP(  

  زيمجا داده رنباا
 تمشکلا و فعالیت انمیز که وتتفا ینا با ،ستا رداربرخو قعیوا رنباا شابهم يیاامز از زيمجا داده رنباا
 تحلیلی دازشپر رنباا و مونیاپیر داده رنباا قالب دو در انتو می را زيمجا داده رنباا ممفهو ،ستا کمتر آن
 وندب که ندا هشد حیاطر اي گونه به دموجو يها سیستم مونیاپیر داده رنباا یک در د،کر سیربر نلاینآ

 از یکی حالت ینا در قعوا در شتدا سترسید ها داده به انتو می ،عملیاتی يها داده در ساسیا تغییر
 می ريتجا افهدا تحقق ايبر عملیاتی يها داده زيچهساریکپا که قعیوا داده رنباا يها یژگیو مهمترین

 با تناسبی که ستا اي نهگو به زيمجا داده رنباا یک در هاداده رساختا علاوهبه  د،شو می خنثی باشد
  . اردند تصمیم پشتیبانی سیستم

  هداد رنباا یک ارستقرا و حیاطر
 شناسایی و يیزر برنامه با یندآفر ینا. ستا هشد تشکیل صلیا بخش سه از داده رنباا دیجاا و حیاطر یندآفر
 داده شمندرو زياس لمد هازنیا ینا کشف از پس مرحله ینا در. ددگر می وعشر نمازسا طلاعاتیا يهازنیا
 برنامه مرحله ینا در. باشد می داده رنباا زيسا دهپیا و حیاطر شامل یندآفر در يبعد مگا. دگیر می منجااها 
 می زغاآ مانیزسا يها داده لنتقاا عمل ،فیزیکی داده هپایگا حیاطر از پس و هشد دهماآ زملا اريفزا منر
 ينگرزبا آن با نهمزما و دشو می گرفته رکا به نمازسا سطح در هشد دیجاا داده رنباا ،پایانی مرحله در. ددگر
  .دگیر می منجاا سیستم يتقاار و ردخوزبا خذا جهت فیزیکی ينگرزبا و داده هبعد پایگا دو در
 که اي هعمد تتصمیما ؛ستا رساختا يمتغیرها به توجه داده رنباا حیاطر ردمو در مهم تنکا جمله از
  :از تندرعبا شوند می ذتخاا داده رنباا ريساختا حیاطر با طتباار در
 .تیآ يها جیوخر پیشبینی و ها همبستگی و ندهارو اجستخرا ،یخیرتا يها داده تحلیل ؛صلیا دکررکا-1
و  دهبو تحلیلی يها ينمنداتو از ناشی بیشتر بصیرتی چنین از رداريبرخو ر؛کا و کسب هبالقو بینش -2

 ترین جزیی به یابی ستد قابلیت ؛ها داده عمق -3 .دشو می مشتق سیستم از که ستا طلاعاتیا بر مبتنی
 در ها داده تغییر چگیریکپا و پیوستگی از نطمیناا لحصو ن؛گوناگو منابع از ها داده دآوريگر -4 .ها داده
  .نمازسر سااسر

  يمشتر با طتباار مدیریت افهدا با داده رنباا زيسا هنگهما
 اهدا بین بایستی می وري،فنا زيسا دهپیا و بنتخاا يها یندآفر نجریا رد و ها داده دنکر رنباا مرحله در
 اردمو به توجه رمنظو به. ددگر اربرقر زملا هماهنگی مدیریت سنتی يیندهاآفر و CRM زيسا دهپیا وژهپر
  ستا وريضر یرز
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 .نهاآ از داريبر هبهر و آور دسو يهادکررکا شناسایی. 1
 ).ROI(اريفزا منر رنامهب هر سرمایه گشتزبا خنر تعیین. 2
 .وملز رتصو در نهاآ لنتقاا یا فحذ و زا هزینه يهادکررکا شناسایی. 3
 .مالکیت کلی هزینه يگیر ازهندا. 4
  .شرکت اريگذ سرمایه از حاصل نتایج ردمو در سالیانه و فصلی يها ارشگز ئهارا. 5
  :دکر دهستفاا یرز يهارمعیا از انتو می CRM يتژاسترا در داده رنباا زيسا دهپیا ارزش تعیین رمنظو به
  .رکا و کسب دآوريسو نیز و مدهادرآ یشافزا به کمک ،ها ییدارا از ثربخشا دهستفاا: هزینه کاهش-1
 .جدید يهازاربا و تمحصولا شگستر ايبر مانیزسا يها برنامه منابع تأمین: فرصت شناسایی -2
 ...و یزاجو ت،تخفیفا با نهاآ ايبر تشویقی و یتیحما برنامه و دارفاو نمشتریا شناسایی: يمشتر حفظ-3
 نمازسا دعملکر مقایسه وت،متفا مانیز يها دوره دعملکر با ريجا دعملکر مقایسه: رکا و کسب مدیریت -4
 .هزینه دآوري،سو ن،مازسا جهدبو اف،هدا با مقایسه در نمازسا ريجا دعملکر مقایسه و قبار با
 به....  و تتخفیفا ،قیمتها موقت کاهش ،خریدها ت،تبلیغا ردمو در هشد فصر رجمخا یابیارز: تشخیص-5

  سیستماتیک. يخطاها منابع تأمین و دآوريسو یشافزا رمنظو
موفق  يها سیزربا به توجه با هبالقو تتخلفا شناسایی ايبر مانیزسا يها داده تحلیل: تتخلفا سیزربا-6

 گذشته.

  داده رنباا رساختا حیاطر
 مشخص را داده رنباا یک کلی حطر روساختا بایستی ر،کا و کسب يها يمندزنیا و تماالزا شناسایی از بعد
 جامعی حطر نهایت در تا دشو می طی داده رنباا رساختا تعیین ايبر چندگانه يیندهاآفر مرحله ینا در. دکر

  :ددرگ می یرز يها جنبه به طمربو دشو می گرفته مرحله ینا در که اي هعمد تتصمیما. دیرگشکل 
  داده رنباا ترکیب و موقعیت-1
   ريتجا عداقو ،ها داده چگیریکپا ،ها داده منبع -2
  و... ارفزا منر و ارفزا سخت به طمربو تلزلماا و ها يمندزنیا داده، رنباا مدیریت -3
  هادکررکا اعنوا و سترسید يها روش دي،کررکا يهااربزا-4
  یاضیر زيسا لمد-5

  داده رنباا زيسا دهپیا
 با طتباار مدیریت سیستم ارستقرا یندآفر در هشد فصر يها هزینه از منافع کثراحد کسب رنظوم به
  :داد ارقر سیربر ردمو ستا همدآ یر در که را یندآفر ینا درگیر در يکلید عناصر ارههمو بایستی يمشتر

 تعامل سیستم. 4 تیعملیا يها سیستم با طتباار. 3تحلیلی يهااربزا. 2يمشتر داده نمخز یا داده رنباا. 1
 داده رنباا زيسا دهپیا مدیریت جهت زنیاردمو نکنارکا. 5يمشتر یترمحو با
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 از حاکی ندا دهنمو يمشتر با طتباار مدیریت زيسا پیاده به امقدا که گیربز يها نمازسا از برخی تجربه
 وعشر از قبل ایسیتیب که پیوندند می عقوو به داده رنباا توسعه یندآفر در ساسیا يخطا هفت که ستا آن
  :از تندرعبا رختصاا به خطا هفت ینا د؛گیر ارقر توجه ردمو وژهپر
 هشد تعریف افهدا انفقد -3ريتجا انبررکا و IT وهگر مابین فختلاا وزبر -2ها تحلیل جامعیت معد -1

 و ويکا بهینه به حد از بیش تاکید -5 ندا هنشد تایید که هاییارفزا سخت و ارفزا منر به تکاا -4تمد هکوتا
 زشموآ بهتر را داده ربناا یک دیجاا چگونگی زمودآخو يها برنامه ینکها به دعتماا -6د. عملکر/قیمت یابیارز
  ند.دار زنیا داده رنباا از ثربخشا دهستفاا ايبر ريتجا نبارکا که هاییاربزا تعریف معد -7 هند.د می

  مختصر يها داده يها یتودمحد
 ینا که اچر نمایند می ئهارا رکا و کسب یک از وديمحد یدد مختصر و خلاصه يها داده قعیوا ينیاد در
 مهم از برخی. نددگر می ها داده سایر با ها آن نیاهمخو باعث که هستند مترهاییراپا فاقد ها داده قبیل
  :ستا یرز حشر به ها داده ینا يها یتودمحد ترین

 لف.مخت مانیز يها دوره هب طمربو اي داده بین يندهارو تحلیل نمکاا معد -1
 ف.مختل يها بخش تفکیک به ا داده تحلیل نمکاا معد -2
  .باشند می جهامو آن با ها نمازسا که ساسیا تلااسو به گویی پاسخ نمکاا معد -3
  .نهایی انبررکا ايبر ها داده دننبو دهستفاا قابل -4

  هداد هپایگا مدیریت يها سیستم
 ینا ؛شوند می گرفته رکادخو يهااربزا و دهموآزنا انبررکا توسط سنتی یطاشر در ییاجرا تتصمیما بیشتر

 را CRM سیستم افهدا که دهبو تررگبز نلاینآ محیط ممستلز جامع يها داه دازشپر که ستا حالی در
 رچها به, تطلاعاا از دهستفاا در )RDBMS(تباطیار داده هپایگا مدیریت سیستم یک قابلیت. ندزسا آرودهبر
. 4ها داده حجم. 3نماز هم انبررکا ادتعد. 2 داده آوري جمع لمد پیچیدگی. 1 :دارد بستگی یرز یژگیو

 وي.کا داده نفنو دازش.پر محیط پیچیدگی انمیز
 عداقو و لگوهاا اجستخرا رمنظو به ،ها داده از عظیمی حجم تحلیل و فکتشاا از ستا رتعبا ويکا داده
 يبند طبقه. 1 :باشند می یرز حشر به ويکا داده تعملیا در یتحلیل نفنو ترین اولمتد از برخی دار،معنا

  .آوردبر.5 زيسا خوشه. 4 لیاتو تحلیل. 3 زيسا مرتبط. 2
 سیعو سمقیا در ها داده يبند طبقه لمد دیجاا ايبر که دهبو ويکا داده روش ترین اولمتد :يبند طبقه

 هشد يبند طبقه قبل از يها کنشاتر از اي نمونه با يبند طبقه يیتمهارلگوا از دهستفاا رود؛ می رکا به
  . دشو می وعشر

 که رود می رکا به هایی کنشاتر و هاردکور م،قلاا از اي مجموعه ردمو در که ستا شیرو :زيسا مرتبط
 اكشترا دجوو ینا به بیشتر سیستم حالت ینا در. باشند می نیکسا يها یژگیو و اكشترا هجوو داراي در
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 دهستفاا زيسا مرتبط يها روش از که ستا ارديمو ترین اولمتد از یکی زاربا دسب تحلیل. کند می توجه
  .کند می

 طلاعاتیا آن در که دگیر می ارقر دهستفاا ردمو زيسا مرتبط از يیگرد شکل انعنو به غلبا : لیاتو تحلیل
. دگیر می ارقر انربرکا رختیاا در نیز...  و ريعتباا رتکا ب،جسا رهشما ه،شد منجاا يخریدها لیاتو قبیل از
   دکر دهستفاا هیندآ در صخا مقلاا خرید بینی پیش ايبر انتو می آن از ناشی عداقو و تحلیل ینا از

 شناسایی زيسا خوشه فهد. کند می يبند بخش مختلفی يها وهگر به را داده هپایگا یک :زيسا خوشه
  . هستند وتمتفا یکدیگر با که ستا هایی وهگر تفکیک و
 دبعاا به توجه با که ستا تیزامتیاا هبرگیرند در و دهبو يبند طبقه از يیگرد شکل :خیمنت یا آوردبر

  . دگیر می تعلق ها داه به نوناگو
 هپایگا مدیریت يها سیستم و داده نمخز داده، رنباا يها وريفنا تأثیر تحت که ستا يیندآفر ويکا داده
 داده يها هپایگا در ناشناخته بطروا و لگوهاا شناسایی ايبر و دهبو رکا و کسب تحلیل يهااربزا نیز و داده
 تحلیل از دارمعنا و جامع نتایج کسب ويکا داده از نهایی فهد. دمیگیر  ارقر دهستفاا ردمو ركبز ربسیا
  . باشد می تطلاعاا گسترده يها

  ويکا داده يیندهاآفر
 کهبه باشد می نهاآ تفسیر و حلیلت و ها داده زيسااجد و بنتخاا مرحله دو شامل ويکا داده يیندهاآفر

  .ددگر می ئهارا توضیحاتی یک هر رهبادر رختصاا
 یک که ستا ريکا داده یندآفر در مهمی مگا مناسب داده هپایگا یک دیجاا: ها داده زيسااجد و بنتخاا

 ندگیز بکس به طمربو يها داده ،خرید ةشد ثبت يها داده ولجد هبرگیرنددر نداتو می یابیزاربا داده هپایگا
  .باشد شناختی جمعیت تطلاعاا ترین پیشرفته و نمشتریا
 سیستم با تلفیق از بعد ها تفسیر و ها ارشگز داده، رنباا وي،کا داده محیط یک در: ها داده تفسیر و تحلیل

 به. رود می رکا به هستند نپنها و ناشناخته زهنو که همیتیا با يها داده اجستخرا ايبر کتشافیا يها
  .ستا وريضر یرز تمااقدا منجاا ويکا داده یندآفر تز کامل دهستفاا رمنظو

 يها هپایگا يبند بخش -3 .پیوندها و تتباطاار تحلیل -2.يبند طبقه و بینی پیش يها لمد دیجاا-1
  .تفاانحرا شناسایی -4 .هاداده

  ويکا داده يهااربزا
  :هستند یرز ارقر به دشو می تهخداپر نهاآ توضیح به مهادا در که ويکا داده هعمد اربزا رچها

  .ها داده به بخشی عینیت -4 عداقو اجستخرا -3 تصمیم يها ختدر-2 عصبی يها شبکه-1

  ويکا داده يهادبررکا
 نمشتریا ايبر لگوییا به نمشتریا داده، هپایگا دموجو يلگوهاا طریق از انتو می ويکا داده از دهستفاا با
 منجاا به يتر قیقد رتصو به را نمشتریا بجذ اريگذ فهد انتو می طریق ینا از و یافت ستد هبالقو
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 لساار نیز و یمیلیا تتبلیغا ايبر مناسب ادفرا شناسایی با ننداتو می یابیزاربا انمدیر لمثا انعنو به. ساندر
  .هندد یشافزراا دخو وشفر به منجر تمااقدا داده، کاهش را مربوطه يها هزیه....  و گکاتالو
  . ستا حتمالیا يها دهستفاا ءسو تشخیص ويکا داه يهادبررکا از یگرد یکی

  eCRM یا يمشتر با نیکیولکترا طتباار مدیریت

  

eCRM اردمو فحذ و فعر و ديقتصاا نظر از شمندارز نمشتریا حفظ و بجذ اربزا مختلف یفرتعا در را 
 متما ، مدیریت اتتعهدو ديبررکا يها برنامه ،یندهاافر ارفزاسخت ارفزا منر ترکیب ، ديقتصاا شمندارز غیر
 رکا و کسب نیکیولکترا تعملیا طریق از يمشتر با طتباار ظ حو دیجاا و رکا و کسب ايبر زملا يیندهاافر
  .باشد می یرز یدافو داراي که ندآور می بحسا به نیز
Ø نمشتریا ايبر تلادمبا منجاا دنکر دهسا.  
Ø تخدماو تمحصولا نهایی نمشتریا بر تمرکز.  
Ø نهایی نمشتریا با جهامو ريکا يیندهاافر دمجد حیاطر.  
Ø آوري دسو به نسیدر جهت شدر لحا در و جامع نیکیولکترا رکا و کسب ريمعما حیاطر.  
Ø ستا یکیولکترا رتتجا در آوري دسو کلید که يمشتر در داريفاو دیجاا.  

  CRM اعنوا
 وريضر و زملا CRM ايبر که دشو می هایی application از بخشی شامل :)operationalملیاتی(ع
 که سدر می نظر به رینطوا. نماید می دهماآ يمشتر لقبا در لیتهایشومسو ايبر را شرکت تیرعبا به.  ستا

 شرکت یک يبخشها متما کنید ضفر مثلا.  گیرند می ارقر بخش ینا در شرکت یک خلیدا يها سیستم
   .گیرند می ارقر بخش ینا در... و بحسا رتصو ، رشسفا ت،خدما مانند

 هایی داده شامل که رتصو ینا به.  باشد می CRM از عنو مهمترین سیستم ینا :) analytical(تحلیلی
 در مخا يها داده ینا یگرد رتعبا به.  نددار زنیا آن به يمشتر با طتباار اريبرقر جهت ها برنامه که ستا
 شرکت رختیاا در مناسب نتیجه ، ها داده ینا روي بر رکا از پس و گیرند می ارقر CRM يها برنامه رختیاا
  .  دشو می داده ارقر يمشتر و

 هنحو که نیست مهم ینا. باشد می يمشتر با طتباار نقطه ، قسمت ینا :)collaborative( كمشتر
 ینا... و سایت وب ، تلفن ، فکس ، نیکولکترا پست:  باشد وبررو يکانالها از یک امکد از يمشتر با طتباار
    نامند می) partner relationship management( یا prm را هاارفزا منر
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  CRM زيسا دهپیا

 

  CRM ايجرا ايبر ها نمازسا گیدماآ یابیارز
 نهورافنا و جتماعیا ي،فکر بعد سه از که نددهاکر حیاطر رمنظو بدین را اي نظریه لمد مبیدامو و کراو
 بعد ي،یزربرنامه و رساختا ي،تژاسترا يهاوهگر شامل يفکر بعد لمد ینا در. ستا هشد تشکیل وهر نه در و
 ةبرگریرنددر نهورافنا بعد هبالاخر و ريکا وقلمر نشدا و ننفعاذي تتعاملا ،فرهنگ يهاوهگر شامل جتماعیا

 .دشو می نشدا مدیریت و IT يها ينمنداتو ،CRM ديبررکا برنامهيهاوهگر
 يفکر بعد -1
 عین در و ،هزینهها کاهش ايبر را هاییرفشا وزيمرا ياهزاربا قابتیر ربسیا جهانی : محیطيتژاسترا1-1
 ضفر. میکنند لعماا مددرآ کسب جهت در نمشتریا به تخدما دبهبو طریق از دخو زيمتمایزسا لحا

CRM وريبهر یشافزا آن نتیجه ،هدد دبهبو را مشتریانش با طتباار مدیریت ةنحو مانیزسا گرا که ستا ینا 
 هدابخو که مانیزسا یابیزاربا يها نظریه سساابر. ستا بهتر يهادملکرع به نسیدر و يمشتر ضایتر و

 . هدد قسو نمشتریا يها ستهاخو و هازنیا يضاار سمت به را دخو شتلا متما باید باشد موفق
 نمازسا عالی مدیریت که مانیز و دهبو آورينو از دهگستر ضمانت رتصو به نمازسا عالی مدیریت حمایت
 ،هدد ننشا CRM ايجرا مقابل در را تیاتعهد نیز و) CRM يهاحطر بستر در( تغییر مقابل در را تیاتعهد
 . شوند می حاصل موفقیت با آورينو زيسادهپیا

 رشما به موفقیت يکلید عامل CRM نچو يجدید يهاحطر پذیرفتن مهنگا نیز نمازسا يهبرر سبک
 ،مهندسی سبک ،هیردستود سبک رتصو به را تغییر مدیریت يهبرر سبک رچها نمحققا از برخی. رودمی

 . نددهابرشمر قفو يها سبک از ترکیبی یا يجامعهپذیر سبک و هید زشموآ سبک
 از و ساخته چهریکپا نوعی به را رکا و کسب يیندهاآفر باید يمشتر با طتباار مؤثر : مدیریترساختا2-1
 نمازسا کل ري،کا يیندهاآفر ینا. دشو نمازسا با نمشتریا مثبت تتجربیا دیجاا باعث که کند حمایت آن

  .دمیشو شامل را... و نمشتریا به خدمت و وشفر ،یابیزاربا ن،مشتریا با تعامل يیندهاآفر یعنی
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 داراي مرتبط يهاحطر از ايمجموعه آن در که نستدا عملی انمیتو را يیزر: برنامهيیزربرنامه3-1
 برنامه. یدآمی دجوو به IT يهاحطر و نمازسا کل يهاحطر ري،تجا حدوا يهاحطر نچو بالایی کیفیت

  .باشد IT يهاحطر و ريکا يحدهاوا يهاحطر كمحر باید نمازسا کل تژیکاسترا
 جتماعیا بعد-2
 و هشد متمایز فرهنگ ،چهریکپا فرهنگ هیدگاد سه از را مانیزسا فرهنگ اننظر صاحب:  فرهنگ 1-2

 ،هاارزش لحو مشترکی نظر عجماا رايدا مانیزسا چۀریکپا فرهنگ. میکنند تفسیرهشد ءجزءجز فرهنگ
 در آن موجب به که فرهنگهاست دهخر از ايمجموعه مانیزسا ةشد متمایز رهنگ. هاسترفتار و تفرضیا
 دسناا هاآن رگازسا منافع به ننفهاذي بین رضتعا و یدآمی دجوو به مانیزسا متجانس فرهنگ وه،گر هر
 مبهنم و متناقض يهارفتار و نشانهها از پر فرهنگی محیط مانیزسا هشدءجزءجز فرهنگ در. دشو می داده
  . دشو می
 و شتهاگذ تأثیر نمازسا افهدا تحقق بر ندامیتو که ستا ديفر یا وهگر ،نفع: ذيننفعا ذي تتعاملا2-2
 ايسیلهو که دشو می محقق جهو بهترین به )ننفعاذي تحلیا و تجزیه(اربزا با گاهیآ ینا. دپذیر تأثیر آن از
 به نسبت نفعذي هر ةبالقو نقش تحلیل و تجزیه ن،مازسا درون يکلید انیگرزبا یاننفعاذي شناخت ايبر
  .ستا ننفعاذي با طتباار لفعا قفو مدیریتايبر حیاطر ینوتد و CRM يهاحطر
 که دشو می قطلاا نشیدا به ريکا وقلمر كمشتر نشدا ،CRM بچورچا : درريکا وقلمر نشدا 3-2

 درك رطو همین ،یکدیگر يهاحطر و افهدا ،سالتر به که نداجهامو ريکا و کسب يحدهاوا یا نمشتریا
 موثره مقدم را ريکا وقلمر كمشتر نشدا انصاحبنظر از برخی .ندگذارمی امحترا نمازسا از هاآن گیرافر
 كمشتر نشدا نهاآ در که را هایی روش که هندد می دپیشنها انمدیر به و ننددا می ازيهمتر و تتباطاار

 .کنند سیربر د،شو می دیجاا رياک وقلمر
 نهورافنا بعد-3
 را هاوريفنا از جامعی مجموعه CRM بخشی سه اريفزمانر يها : بسته CRM يبررکا يبرنامهها1-3
 ونبد ي،مشتر به تخدما وش،فر ،یابیزاربا در نمازسا يشرکا هبالقو فعل نمشتریا بقا تباطرار مدیریت ايبر

 و پیچیدگی وژه،پر حیطۀ کاهش به بستگی موفقیت لحتماا. ندآور می همافر تتباطاار لکانا به توجه
  . دارد ديبررکا برنامۀ زيسا شیرسفا
 مرکب هاییوهگر دجوو ،CRM يهاحطر موفقیت ايبر ستا داده ننشا ت: تحقیقا نمازسا IT ظرفیت2-3
  . ستا یاتیح نشندگاوفر و ورانمشا از متخصصانی رهمینطو و IT ر،کا و کسب يحدهاوا متخصصین از

 و تطلاعاا( ساختن دموجو و نماییزبا آوري،مدیریتجمع یندآفر ،نشدا : مدیریت نشدا مدیریت 3-3
 حاصله يهاداده مدیریت يهاروش حصلاا و جستجو مندزنیا هانمازسا. ستا نمازسا در دموجو يتخصصها

  .ندآورد ستد به نمشتریانشا از را يشمندارز تطلاعاا تا باشند می CRM از
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 يمشتر با طتباار مدیریت سیستم موفق حیاطر يهامگا
 و سیربر هجلس اريبرگز با CRM سیستم حیاطر وژةپر لیناو: هايمندزنیا تحلیل و تجزیه: اول مگا
 منجاا یرز ظایفو باید مگا ینا در د،میشو وعشر بالا سطح ردرکا و کسب وژه،پر هحیط و افهدا سر بر فقاتو
 :دشو

 .فرصتها و نعامو شناسایی اف،هدا بینیزبا هتج مدیریت با ايجلسه اريبرگز •
 .يمشتر به تخدما و وشفر ر،کا و کسب فعلی يیندهاآفر زيمستندسا و بینیزبا •
 .یعزتو و قتو تنظیم د،سناا يقالبها ،ستهااخودر ت،شاارگز شناسایی •
 .يمشتر تاییدیۀ خذا ،حلراه دیکررو تهیۀ ،هاآن حصلاا و هافشکا شناخت •
 .سیستمها سایر با CRM سیستم زيچهساریکپا طنقا زيمستندسا و شناسایی •
 .همگامی و تسرسید ايبر دور راه انبررکا يهازنیا شناخت •
 محیط یابیارز  زملا زيسا ختصاصیا يهاحطر زيمستندسا و بررکا با ینترفیسا حیاطر تجلسا اريبرگز •

 .سیستم يتقاار ،خرید يتوصیهها تهیۀ ،فعلی فنی
 و....تاییدیه خذا ي،جهبنددبو و وژهپر نهایی حطر وژه،پر حیطۀ هب طمربو اتمستند ئۀارا ،تهیه •

 هر ايبر آن زيسا ختصاصیا و ارفزمانر نصب مگا ینا فهد :زيسا نمونه و زيسا ختصاصیا: دوم مگا
 سیستم سایر با زيسا چهریکپا و هاداده لنتقاا ،تست ةبرگیرنددر مرحله ینا. ستا نمشتریا يهازنیا ستهد
 دخو ريکا زةحو در را نمازسا يهازنیا که ستا CRM جامع سیستم مرحله ینا نتایج. باشد می نیز ها
  :میشوند لعماا یرز ظایفو باید مرحله ینا در. زدسا آوردهبر
 .هاداده هپایگا ار،فزاسخت ارستقرا §
  .لیهاو یمنیا تتنظیما منجاا و ارفزا منر نصب §
  .دازشپر ريکا نیاجر و هاولجد ،بررکا با ینترفیسا زيسا ختصاصیا تکمیل §
 .وملز رتصو در ستهااخودر و تشاارگز تنظیم/تهیه §
  . قبلی يسیستمها با زيچهساریکپا جهت زملا برنامهنویسی هرگونه ايجرا §
 و....يمشتر تاییدیه خذا و ديبررکا برنامه تست §

 انبررکا ،گرفته ارقر دخو محیط در هشد حیاطر ديبررکا برنامۀ مرحله ینا در: برنامه ارستقرا: مسو مگا
 یرز ظایفو مرحله ینا در. میشوند تکمیل رکا نتایج شپذیر يهامفر متما و شوند می داده زشموآ نهایی

  شوند: می لعماا
 نهایی بررکا به زشموآ ئۀارا §
 خلیدا عملیاتی يها روش از دمجد یدزدبا §
 نساکنفر قتاا در مایشآز/بررکا شپذیر تست ايجرا §
  حطر خاتمه ايبر نشد هدماآ و توقف/رکا مهادا يتصمیمگیر §
  پشتیبانی يهارکا و زسا و تیم معرفی و پشتیبانی حطر ینوتد §
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 و... نهایی يهاداده زيساكپا و لنتقاا رکا ايجرا §
م ً هاشتلا ینا :اجرا از بعد حسابرسی: رمچها مگا  می اجرا وژهپر وعشر یخرتا از بعد هما سه تا دو عمو
  :شوند هآوردبر یرز ظایفو باید مرحله ینا در. شوند

 .سیستم از دهستفاا حسابرسی منجاا §
 .بیشتر توسعه يها فرصت شناسایی §

 دیکررو و حطر تهیه
 .داتپیشنها و ها یافته ئۀارا جهت مدیریت تیم با اي جلسه اريبرگز §
 .يمشتر با طتباار مدیریت مناسب سیستم بنتخاا §

 برخی ردمو در که ستا زملا دکنن تهیه ونبیر از را دخو CRM سیستم میگیرند تصمیم که هایی نمازسا
 تملاحظا كکپاآر ورهمشا شرکت بچورچا از دهستفاا با بخش ینا در. شوند جویا را طلاعاتیا آن يها یژگیو

 .میشوند سیربر CRM مناسب سیستم خرید به طمربو
 دادن ننشا و هزینهها توجیه ،هازنیا تعریف مندزنیا نمازسا با منطبق سیستم شتندا :وعشر: اول مگا
 جلب نمازسا يکلید ادفرا نظر بایست می دشو گرفته يبهتر جنتا ینکها ايبر. ستا اريسرمایهگذ زشار
 داراي نکنارکا ستا زملا ینجاا در. یدآ ستد به نمشتریا با طتباار مدیریت به نسبت يحدوا بینش تا دشو
 .نمایند فقتامو دگیر می رتصو که ريکا با و گشته يحدوا فهد
 يهاوهگر پشتیبانی و ريهمکا ممستلز CRM صحیح يتژاسترا :زملا ادفرا ندکر گیردر: دوم مگا
 مستقیم رطو به که گنجاند تیم در را ديفرا باید ريکا چنین منجاا ايبر. ستا نمازسا سراسر در ديمتعد
 وهگر پنج نمیا کامل تمساعد و ريهمکا ممستلز ینا. ندارگذ تأثیر جدید سیستم روي بر غیرمستقیم یا
  سیستم. نمتولیا-سیستم نمشتریا-مسیست هچهکنندریکپا وهگر-سیستم انیرمد-سیستم انبررکا :ستا یرز

 جهت زملا نماز داراي نمازسا خلیدا نکنارکا از ريبسیا ینکها دجوو با :ورمشا بنتخاا: مسو مگا
 و نصب ،تحلیل و تجزیه ايبر نیوبیر نمتخصصا از انمیتو زبا ماا ،میباشند CRM جدید سیستم ايجرا

 CRM ورمشا بهترین اردمو برخی در ننداتو می ارفزمانر ةشندوفر يشرکتها .دکر دهستفاا سیستم ارينگهد
  . باشند
 تأمین از ترافر که هستند نهاییآ CRM ارفزم انر بهترین :بنتخاا ساختن ودمحد: رمچها مگا
 :نظرردمو سیستم که کنید حاصل نطمیناا. ندرومی CRM صلیا يهادکررکا

 ست.دورد يها نمکا تا يمرکز فترد از-باشد ستیابید قابل حلیم هر از •
 .دشو مغااد نمازسا انخو پس اريحسابد سیستم با •
 .دشو چهریکپا خلیدا يسیستمها با یگرد يهاارفزمانر از سیعیو منهدا در •

 :مناسب سیستم بنتخاا: پنجم مگا
 .دکر يگیرتصمیم مناسب سیستم ردمو در باید مختلف يگزینهها یابیارز از بعد
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 :دشو ستهاخو یرز تطلاعاا زاربا در دموجو يها سیستم نشندگاوفر از -هشندوفر يشرکتها با محاسبه
 .اجرا زمجو آورديبر يهزینهها •
 .اجرا مانیز بچورچا نمازسا صخا يهازنیا با آن قنطباا ايبر سیستم ساخت یدآوربر يها هزینه •
 .ارينگهد و پشتیبانی سالیانه يها هزینه •
 .زشموآ ژيلوومتد و زشموآ ياه هزینه •
 .وملز اردمو در ان،پسخو يسیستمها مغااد نمکاا •

 رايخرید را مربوطه ارفزمانر و بنتخاا را مربوطه ةشندوفر و لمحصو که مانیز :سیستم اجرا: ششم مگا
 یرز يهادهنمور ايجرا یندآفر در موفقیت و زيساارهمو ايبر ینجاا در. سدرمی افر آن نصب نوبت یددکر
-کن گیردر را ادفرا همه-حصلاا ايبر نشد دهماا-اول ستما هجلس اريبرگز-ريکا حطر یک دیجاا :ستا فیدم

 .رمستم یابیارز حطر-نیدک چهریکپا را انپسخو يهاداده-اندازي راه از قبل تست

  CRMموفق ايجرا در يکلید نکته ده
  .نهاآ سنجش يهااربزا و نظرردمو یدافو ن،مازسا مشکل صریح تعریف -1
 .نحامیا بنتخاا -2
 .هنذ در رکا کل تصویر شتندا -3
 .وريفنا از بیش ريکا يیندهاآفر بر تاکید -4
 . تغییر مدیریت ايجرا -5
 .وهگر آوردن هم دگر -6
 .قعیوا يشرکا بنتخاا -7
  .صحیح ژيلوومتد بنتخاا -8
  .نهایی بررکا با ینترفیسا حیاطر -9

  .نکنارکا زشموآ-10

  CRM يها وژهپر شکست علل
 يجلو نستهانتو زهنو ،CRM يها وژهپر شکست يصددر  60-70 رماآ. بالاست خیلی CRM شکست خنر
 ،موفق يها وژهپر همه که ستا داده ننشا تجربه.دبگیر منددسو سیستم ینا زيسا دهپیا ايبر را مانهازسا

 شکست علت انوت نمی و نددفر به منحصر امکد هر ردهخو شکست يها وژهپر لیو. ندا دهبو هم به شبیه
 وطشر متما نشد آوردهبر مندزنیا CRM يها وژهپر موفقیت یعنی.داد دستناا صخا ردمو یک به راها آن
  .دشو می ها وژهپر شکست باعث ،موفقیت وطشر از امکد هر دننکر عایتر ماا ،ستا زملا
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  تژیکاسترا اولمتد تشتباهاا
 ريکا يیندهاآفر ضعیف تعریف-4ضعیف تطاتباار -3شنرو ازندا چشم انفقد-2يیاجرا ضمانت انفقد -1
  .زشموآ ضعیف برنامه -7حصری ايجرا حیطۀ انفقد-6تغییر ضعیف مدیریت -5نمازسا

  تاکتیکی اولمتد تشتباهاا

 هشتباا -2ادفرا هشتباا-1: میشوند تقسیم صلیا وهگر سه به تاکتیکی لمعمو تشتباهاا ،مانیزسا لایلد به
   تمحصولا تشتباهاا-3 یندآفر

  ادفرا تتباهاشا-1
 غیرقابل دکر لعماا نکنارکا روي بر انتو می را لکنتر قلاحد ینکها ظلحا به مسائل از ستهد ینا 

 مرخصی به ،شوند مریض ،کنند هشتباا ستا ممکن ادفرا. شند می بمحسو اي وژهپر هر جنبه پیشبینیترین
 که را نچهآ همیشه ،هندد ءستعفاا يیگرد رکا به فتنر ايبر یا کنند كتر را رکا ناکامی خاطر به ،ندوبر

 می ،کنند خالی شانه رکا از تا کنند شتلا ،کنند ريگازناسا، شوند گمدرسر و پیچ ،ندهند منجاا میگویند
 متما هبرگیرنددر نداتو می ستد ینا از لایلید و کنند لنباد را نشادخو  صخا يها برنامه و فهاا ننداتو
  .دبر تحلیل در وژهپر که اشدب نهادآکررغیرکا يهارفتار و تفاانحرا

 -4وژهپر نامناسب یا ضعیف نکنارکا-3وژهپر تیم ضعیف شنگیزا -2يهبرر و مدیریتی رتمها انفقد-1
 يعضاا ريگازناسا-7تمااقدا یرد خیلی منجاا -6رتک و برتر نقهرمانا -5پیشه خیانت یا سرسخت نکنارکا
  انبررکا اتنظر نقطه آوريجمع معد -9نیسگیرندگاوسر هنشد اداره راتنتظاا-8نمشتریا و تیم
  یندآفر تشتباهاا-2
 يفعالیتها و ظایفو بینانهشخو مانیز آوردبر سساابر بینانهشخو يبندنماز ي:قعواغیر يبندنماز -1
 به نهایت در را هاآن هوريبهر و حیهرو و دهکر وارد وژهپر وهگر يعضاا متما بر را ريبسیا رفشا وژه،پر

  .ازدندامی همخاطر
 متما در باید و ستا ثابت و مستمر یندآفر یک یسکر مدیریت قبت:امر پوند یک-يپیشگیر ذره یک -2

 تریناولمتد از یکی ه،هنددتخفیف يفعالیتها و یسکر مدیریت لعماا معد. دشو اجرا وژهپر تحیا چرخه
  .میکند کمک وژهپر شکست به که ستا شتباهاتیا

 و تتباطاار خاطر به معمو ً نهاآ فحذ یا يکلید يهايمندزنیا درك مد:هايمندزنیا درك معد -3
  .دمیگیر رتصو ضعیف اتمستند

  .اردادقر يهافطر يهااربزا -4
. دمیشو دهستفاا وژهپر مختلف يبخشها ايبر اردادقر يهافطر از ،نباشد دموجو خلیدا منابع که مانیز

  .دمیشو وژهپر مدیریت يچالشها بیشتر پیچیدگی موجب مسأله ینا گاهی
  .برنامه شتناگذ راکن -5
  .نماز رفشا -6
  .يکلید يفعالیتها فحذ یا دنکر هکوتا-7
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 تعجیل. فعالیتهاست کاهش یا فحذ مسبب عموماً وژهپر حیاطر حلاحی:مراطر نماز دنکر هکوتا -8
 تتحقیقا ،ستا دهنکر تحلیل و تجزیه را جایگزین يهادوره کافی رطو به که ضعیف کیفیت با حیاطر نتایجدر
 .وهگر در فقاتو معد دجوو :از ستا رتعبا ضعیف حیاطر علائم نمونۀ .دمیبر تحلیل به را زملا

  .هابنتخاا یا گزینهها ردمو در تطلاعاا انفقد -يگیر تصمیم ايبر تطلاعاا انفقد
  ضعیف کیفیت تضمین و تست -9

. یشوندم وعشر مدیریت يهااربزا ترینايپایه ونبد هاوژهپر از ريبسیا مدیریت: ضعیف ها لکنتر -10
 ندانمیتو وژهپر رکا پیشرفت زم،لا ژيلوومتد و وژهپر حطر ،مانیز برنامه نچو ساسیا يهالکنتر شتندا ونبد
  .دشو يگیرازهندا صحیح رطو به

  موعد: از پیش یا لیامتو تلاقی -11
  و... اتتأخیر انجبر يیزربرنامه -12
  :CRM لمحصو تشتباهاا -3
  :لمحصو حد از بیش زيسا شیرسفا-1
 یدافو شتندانگه دهسا از که دارد غلبه هشد ئهار اردستاندا لمحصو خرید فهد بر لمحصو زيسا یشرسفا
 اردستاندا لمحصو خرید فهد بر لمحصو زيسا شیرسفا :از تندرعبا یدافو ینا. دمیشو عاید مشخصی ريکا
 زدهبا :از تندرباع یدافو ینا. دمیشو عاید مشخصی ريکا یدافو شتندانگه دهسا از که دارد غلبه هشد ئهار

 وژهپر ايجرا مسیر عملیاتی یدافو سریعتر تحقق ترهکوتا وژهپر سیکل و کمتر هزینه اريسرمایهگذ سریعتر
  .دمیشو ترنساآ- لمحصو-سیستم هیندآ يتقاار ايبر
  یکجا رتصو به رکا کل تحویل-2
  اچر و نچو بی يیندهاآفر -3
  لمحصو ايچر و نچو بی يهايمندزنیا -4
 ملاعو سساابر باید یندآفر ايچر و نچو بی يیندهاآفر مانند به نیز لمحصو ايچرو نچو بی يهايمندزنیا

  و... شوند اريگذوزن مدیریت تعملیا نیز و وژهپر موفقیت حیاتی
 

  CRM يهاارستاندا
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10001 ISO يمشتر با رفتار مدیریت  
 ستا نمازسا ايبر يترمش يضایتمندر ريفتار يکدها ايبر هنماییرا ويحا ، 10001 ویزا اردستاندا

 لحتماا نداتو می ،نددار محصولاتش و نمازسا از تیرانتظاا چه نمشتریا ینکها دادن ننشا با ،کدهایی چنین
 هدد کاهش را تختلافاا و تشکایا علل فحذ و تمشکلا وزبر

 تا کند کمک طرفها به نداتو می ريفتار يکدها دجوو ،یندآ می دبوجو تختلافاا و تشکایا که هنگامی
 . یابنددر را راتنتظاا ینا به پاسخگویی ايبر نمازسا يتلاشها و يمشتر راتنتظاا

 .دمیشو بمحسو توجهی قابل چالش مانهازسا از ريبسیا ايبر يبالا سطح در يمشتر ضایتر حفظ
 مرا ینا. باشد تشکایا مدیریت در موثر ديیکررو از بخشی ندامیتو يمشتر ضایتر ريفتار نامه ئینآ یک

 :ستا یرز تنکا ممستلز
   .مناسب يمشتر ضایتر ريفتار نامه ئینآ از يگیر هبهر با شکایت حطر از يجلوگیر

   .دمیشو معلاا ضایتیرنا که هنگامی مثلا ،خلیدا تشکایا به سیدگیر
 .نباشند سیدگیر قابل خلیدا رتصو به تشکایا که قعیامو در ن،مازسا از رجخا در تمناقشا حل
 ئینآ در هشد قید اتتمهید تمامی که هدد تشخیص تا میکند کمک نمازسا به لمللیا بین اردستاندا ینا

 ستدر يمشتر ضایتر نامه ئینآ ینکها نیز و دهبو يمشتر راتنتظاا و هازنیا يبگواجو يمشتر ضایتر نامه
 شرکت به يمشتر دعتماا و منصفانه رتتجا یشافزا سبب :ندامیتو آن از دهستفاا. نباشد هکنند اهمرو دهبو
 د.شو

10002  ISO يمشتر تشکایا مدیریت 

 دبهبو و ارينگهد داري،بر هبهر ،توسعه ،حیاطر ي،یزر برنامه را هایی هنماییرا ، 10002 ویزا اردستاندا
 یندافر از همدآ بدست تطلاعاا. آورد می همافر نمشتریا تشکایا به سیدگیر خلیدا یندافر مستمریک

 ستیدر به تشکایا که تیرصو در و دشو یندهاافر و تمحصولا دبهبو به منجر نداتو می تبهشکایا سیدگیر
 .بخشد دبهبو فعالیت عنوو موقعیت ازه،ندا از نظر فصر را نمازسا رعتباا نداتو مید،شو سیدگیر

10003 ISO يمشتر تعازمنا مدیریت 

 که ستا شرکتهایی تشکایا سیدگیر انجبر ايبر حلی راه ت،ختلافاا حل یندافر ، 10003 ویزا اردستاندا
 حیاطر ايبر نداتو می لمللیا بین اردستاندا ین. اندارند تمشکلا ینا فعر ايبر ريهکارا ،خلیدا بخش در
 بنتخاا و دشو دپیشنها نشاکیا به ت،ختلافاا حل موقع چه ینکها ايبر تصمیم و فختلاا حل یندافر یک
 ،باشد شتهدا را نمازسا صاخ يهازنیا و راتنتظاا به ختنداپر ناییاتو که تختلافاا حل هکنند تهیه یک
 بیطرفی و ییراکا ،ثربخشیا یابیارز در اد،فرا و مانهازسا به نداتو می لملیا بین اردستاندا ینا .دشو دهستفاا
 .کند کمک نمازسا تختلافاا حل یندافر
 :نداتو می اردستاندا ینا ايجرا
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 ندابتوهگاداد با مرتبط يیندهاافر با همقایس در که کند تهیه پذیر فنعطاا اي گونه به را تختلافاا حل یندافر
 .باشد سریعتر و تر دهسا ،تر ارزان

 يعاهااد یابیارز ناییاتو مانهازسا و ادفرا تا کند تهیه را لگوییا داريفاو و يمشتر ضایتر دیجاا به کمک
 .باشند شتهدا را بیطرفانه و ثربخشا را،کا دعملکر بر مبنی نکنندگا تهیه و مانهازسا

 همفرا .قانونی يپیامدها و هزینه ،سترسید یطاشر رهبادر تختلافاا حل هبالقو انبررکا سانیر علاطا به کمک
 ت...ختلافاا علل فعر و شناسایی ايبر نمازسا ناییاتو دنکر

10004 ISO يمشتر ضایتر مدیریت 

 انمیز يگیر ازهندا و پایش ايبر یندهاییآفر ارستقرا و تعریف ايبر هنماییرا ISO 10004  اردستاندا
 .نماید می ئهارا يمشتر ضایتر
 ستهاخو نشد آوردهبر از يمشتر تلقی انمیز به)CUSTOMER SATISFACTION(  يمشتر ضایتر

 .دشو می گفته هایش
 ستشد به که محصولی از او تلقی و يمشتر راتنتظاا بین فاصله توسط يمشتر ضایتر یگرد رتعبا به
 .دشو می نبیا ستا هسیدر

 يمشتر تشکایا. باشد می تلویحی یا تصریحی راتنتظاا ینا و دهبو او راتنتظاا و هازنیا يمشتر يها ستهاخو
 نمی يمشتر ضایتر بر لیلد شکایت دننبو م ًولز لیو باشد می يمشتر ضایتر ايبر عمومی شاخص یک
 .باشد

 سطح دنبو بالا بر لیلد نیز دشو می آوردهبر و گرفته ارقر فقاتو ردمو يمشتر يها ستهاخو قتیو همچنین
 .باشد نداتو نمی يمشتر ضایتر
 :نمشتریا يضایتمندر انمیز پایش و يگیر ازهندا بچورچا

 ي،یزر برنامه ايبر را نمشتریا ضایتر يگیر ازهندا سیستم باید نمازسا ،ISO10004 اردستاندا با مطابق
 .کند دیجاا نمشتریا ضایتر پایش و يگیر ازهندا يیندهاآفر دبهبو و اجرا

 .باشد می مرا ینا ايبر زملا منابع تخصیص و اجرا يشهارو تعریف شامل:  )PLANNING(  يیزر برنامه
 و نظر ردمو يها داده تحلیل و آوري جمع ي،مشتر راتنتظاا شناسایی شامل : )OPERATION ( اجرا
 .باشد می يمشتر ضایتر انمیز دبهبو و امقدا جهت زملا تطلاعاا دیجاا

 دبهبو ویندهاآفر یابیارز و ينگرزبا شامل):MAITENANCE & IMPROVEMENT(  دبهبو و ارينگهد
 .باشد می یندهاآفر ینا مستمر

 CRM يهاارفزا منر برترین معرفی
 ارفزا منر سیلهو به ستا ارقر ،یدا گرفته افر قبل لفصو در که هایی يیزر برنامه و یفرتعا ،مفاهیم تمامی

CRM يها ارفزا منر همیتا. دشو زيسا دهپیا شما نمازسا در CRM يمشتر با طتباار مدیریت مبحث در 
 .  نندامید یکی CRM ارفزا منر با را يمشتر با طتباار مدیریت مفاهیم ريبسیا که ستا يحد به
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 فصل ینا در. میکنند فعالیت CRM يهاارفزا منر زهحو در ريبسیا جیرخا و خلیدا يمانهازسا وزهمرا
 بر مانیزسا هر که ستا بدیهی. دشو معرفی جیرخا و خلیدا يهاارفزا منر برترین از اديتعد هشد سعی

 هنداخو بنتخاا را یکی CRM ارفزا منر نهندگاد ئهارا اعنوا نمیا از دارد، که هاییزنیا و یرساختهاز سساا
 اي ورهمشا تجلسا از دهستفاا و يیزر برنامه به زنیا هاافزا منر گونه ینا زيسا دهپیا و بنتخاا معمولا. دکر
 .رددا

 منر دنکر يبند رده در سعی ،ندا شتهدا نظر مد که هاییرمعیا به توجه با مختلفی يها سایت و تموسسا
. ندا دهکر يبند رده و سیربر محبوبیت نظر از را هاارفزا منر تموسسا برخی ،بین ینا در. ندا دهکر يهاارفزا

 منر چند بین تمشخصا قابلیت و دهستفاا قابلیت رفاکتو  دو سساا بر که اي مقایسه نیدامیتو یرز رتچا در
 :نمایید همشاهد را ستا هشد منجاا برتر ارفزا

Microsoft Dynamics CRM  

 

 Microsoft یعنی سافتومایکر کمپانی ساخت ارفزا منر ، CRM ارفزا منر ترینرمشهو گفت انمیتو
Dynamics CRM باشد می. 

 و یابیزاربا وش،فر يها زهحو در تطلاعاا مدیریت نامکا ساختن همافر ارفزا منر ینا تولید از صلیا فهد
 باعث آن دهگستر زيسا شیرسفا يها قابلیت و پذیر فنعطاا ريمعما ماا باشد می وشفر از پس تخدما
 تنررپا و ستا دهبر منا  XRMبستر انعنو به لمحصو ینا از سافتومایکر حاضر لحا در که ستهاشد
 وش،فر يها ژولما. ندا دهکر دهستفاا مختلفی وب بر مبتنی يها مهبرنا تولید ايبر آن از سافتومایکريها
 تعامل ايبر را حدوا عملیاتی بستر یک سافتومایکر ام آر سی ینامیکد در وشفر از پس تخدما و یابیزاربا
 ستما لیناولحظه از نمشتریا با را بطشروا زدسا می درقا را نمازسا یک و. کند می همافر نمشتریا متما با
 به شبیه Microsoft Dynamics CRM يبررکا بطرا. نماید مدیریت وشفر از پس تخدما و وشرف تا

outlook بین کامل همبستگی و چگیریکپا رکنا در حیاطر ینا. ستا هشد حیاطر outlook 
،Dynamics CRM  و سرعت با انبررکا تا کند می دیجاا را یطیاشر. فیسآ مجموعه يهااربزا یگرد و 
 .یابد کاهش ارستقرا و زشموآ يها هزینه و گیرند رکا به دخو نهروزا رموا در را سیستم بالا ییراکا
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 صلیا يگیهاویژ

 دشگر لمد از دهستفاا با سپس و کنید يبند بخش مناسب وهگر چند به را نمشتریا : لیست یابیزاربا
 يها بخش در CRM یکینامد. یددازبپر نمشتریا از مشخص بخش چند یا یک ايبر یابیزاربا به رمحو -رکا
 :کند می کمک شما به یلذ
Ø نمشتریا يبند تقسیم. 
Ø تطلاعاا پالایش. 
Ø تطلاعاا اريگذ اكشترا به یابیزاربا و وشفر تعاملی يهااربزا يگیر ارشگز و تحلیل. 
Ø تبلیغاتی يها کمپین ايجرا مدیریت و يیزر برنامه. 
Ø کمپین يیزر برنامه يها فعالیت تعریف . 
Ø و... فمختل ادفرا بین کمپین يها فعالیت پخش و نکمپی يها فعالیت تعریف  

 که کند می کمک وشفر پرسنل به فلاینآ یا نلاینآ رتصو به نمشتریا تطلاعاا همه به سترسید: وشفر
. باشند شتهدا سترسید نگدربلا رتصو به ريتجا يها فرصت وش،فر يها سرنخ تطلاعاا به جا همه از
 :کند می کمک شما به یلذ يها بخشدر CRM ینامیکد
Ø یندآفر مدیریت و يهبررا . 
Ø نهاآ دعملکر یابیارز و مختلف وشفر مناطق مدیریت و تعریف.  
Ø وشفر يها فرصت مدیریت  . 
Ø نشندگاوفر ايبر اريگذ فهد و مختلف مانیز مقاطع در وشفر بینی پیش . 
Ø قبار مدیریت و یابیارز.  
Ø نمشتریا با طتباار در وشفر مسئولین ايبر ها تملاقا و ها فعالیت تابلرکا دجوو . 
Ø وشفر يها سرنخ مدیریت .      
Ø و... نمشتریا از هریک با ها ستما ت،تباطاار یابیرد نمکاا 
Ø نقل و حمل یطاشر و هنحو تعریف. 

 حدوا انتو دبهبو و يمشتر توسط هشد حمطر تمشکلا به سریعتر پاسخگویی :وشفر از پس تخدما
.  دشو می تمددراز در دسو دیجاا باعث قیقد پاسخگویی و تمشکلا سریع یابیرد طریق از پشتیبانی

 :کند می کمک شما به یلذ يها بخش در CRM ینامیکد
Ø نمشتریا يهااردادقر مدیریت. 
Ø هشد حمطر تمشکلا و تتعاملا مدیریت. 
Ø نمشتریا اردادقر يبندها مدیریت. 
Ø نشدا هپایگا مدیریت. 
Ø تخدما یهارا يیزر برنامه. 
Ø سپر گر دازشپر زيسا چهریکپا یسوسر و یتادمتا یسوسر ر،کا دشگر یسوسر مانند ها یسوسر سیستم 

 . ها جو و
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Ø بر مبتنی منا يجوها و سپر XML فیزیکی داده هپایگا از حفاظت ايبر. 
Ø و... رکا و کسب منطق توسعه ايبر پلاگین 

 server تحت اريفزا منر Microsoft Dynamics CRM ارفزا منر ،CRM يهاارفزا منر یگرد فخلا بر
 و SQL  ،Windows server IIS ، Servr نهمچو هاییافزا منر به زنیا آن، نصب ايبر رو ینا از. ستا

 داده هپایگا و شبکه به طمربو اريفزا منر تطلاعاا به زنیا ارفزا منر ینا زيسا دهپیا و نصب رو ینا از. ستا.... 
 .دارد

Microsoft CRMزهجاا نهاآ از دهستفاا که ستا آورده همافر یابیزاربا تیم ايبر را ختصاصیا يهااربزا 
 : که هددمی
Ø یمیلیا تتباطاار و هدفمند تتبلیغا با نمشتریا بهترین با ستما. 
Ø شتلا قلاحد با وشفر يها کمپین سریع ايجرا و ازيندا راه . 
Ø هپیچید و رگبز يها کمپین ايجرا.  
Ø ها پاسخ همه يهگیرر و نمشتریا ايبر هنبوا يها یمیلا لساار. 

 ريتجا يیاامز

 ايبر صلیا لیلد ده به ینجاا در ؟چیست شما رکا و کسب ايبر Microsoft CRM از دهستفاا يیاامز
  : کنیم می رهشاا Microsoft CRM از دهستفاا

  وفیسآ سافتومایکر محیط در کامل رتصو به Microsoft CRM تمکاناا تمامی از دهستفاا نمکاا-1
 .كتلواو
 .محل یک در نمشتریا تطلاعاا تمامی ارينگهد و زيسا هخیرذ-2
 . نمشتریا رفتار شناخت نمکاا دنکر همافر-3
 .نمشتریا تطلاعاا به سترسید و زيسا هخیرذ در منیتا یشافزا-4
 .ستا سریع و دهسا آن از دهستفاا و ازيندا راه-5
 کند می شدر نیزMicrosoft CRM ،شما رکا و کسب توسعه و شدر با اههمر-6
 کند می همافر فاکس هستگاد به زنیا ونبد را کسفا یافتدر و لساار نمکاا-7
 ستا نساآ آن از ارينگهد-8
 دارد شما نمازسا يهازنیا با نشد هماهنگ ايبر بالایی يپذیر فنعطاا-9

 .هدد می ارقر رختیاا در Microsoft CRM به دموجو تطلاعاا لنتقاا ايبر مناسبی يهااربزا-10
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  Sage ACT ارفز منر

  

 مانند نیداتو می را  ACTارفزا منر. باشد می ACT ارفزا منر CRM يهاارفزا منر بهترین از یکی شک ونبد
 تجزئیا با نمشتریا با تتباطاار و ها ستما تمامی که اچر یدآور بحسا به دخو شرکت فرماندهی مرکز
 .دنمو دهستفاا زيسا تصمیم در ها آن از گیدسا به انتو می و شوند می يبند طبقه و ثبت آن در کافی

 دش،خو مانیزسا سیستم رخوافر به بنا میبایست مانیزسا هر لیو. ستا دیاز ربسیا CRM يها ارفزا منر عنوت
 زنیا مانیزسا هر در CRM قیقد ايجرا و زيسا دهپیا ب،نتخاا معمو ً که کند زيسا دهپیا و خرید به امقدا
 .باشد می اي ورهمشا تخدما از دهستفاا و قیقد يیزر برنامه به

  chaos intellect ارفزا منر

 
chaos intellectکوچک يها بیزینس دهستفاا ردمو ندامیتو که حترا و منعطف ، دهسا ستا اريفزا منر 

 بر که باشد می انبررکا تطلاعاا و تتباطاار مدیریت مینهز در مفید اريفزا منر.  دبگیر ارقر پا نو مانهازسا و
 به را اي دهلعاا قفو يها یژگیو و هااربزا. Chaos Intellect دارد تمرکز ها کلاینت یمیلا جدید نسل
 منر ینا از نیداتو می شما. هدد می ئهارا شما به نماز جویی صرفه و مدیریت و تتباطاار مدیریت رمنظو

 یافتدر یا لساار طریق از ها آن تتباطاار و نکنندگا تامین ،قبار ن،مشتریا لیست بر شتندا تسلط ايبر ارفزا
 .یددازبپر ،هیدد منجاا نیداتو می  قبیل ینا از هاییرکا تمامی و تملاقا ارقر يیزر برنامه ،یمیلا

  Chaos Intellect ارفزا منر يها قابلیت

 .تطلاعاا ورود در منعطف ربسیا يبررکا §
 .تلفنی يها ستما يگیر رهشما و یمیلا لساار در حترا ربسیا دهستفاا §
 .ها یمیلا با رکا در یختگیر هم به از يجلوگیر §
 …  اهرکا يمانبندز رمنظو به تقویم داراي §

 
 


