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CRM مخفف Customer Relationship Management  ارتباط   ت یر یمد یو به معنا

که به جذب،   ی و منابع انسان ها ی تکنولوژ  ندها،یآفر  یتمام یعن یاست،  ان یبا مشتر 

  ی برا یستمیس   زی ن CRM . نرم افزار کنندیکمک م ان یتوسعه و نگهداشت مشتر 

 .است  انیروابط با مشتر  تی ریمد

 

 :شده است ل یتشک یاز سه بخش اصل (CRM) یارتباط با مشتر  تی ریمد

 

۱ 

 ی ارتباط با مشتر   ت ی ر ی مد   ۱۰۰صفر تا  
 تیم تحریریه اقیانوس آبی 
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 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

 ت ی ریمد

قرار دادن   یکسب و کار برا  یتمام واحدها ت یو هدا تی خلاق یعنی  تی ریمد

 .وتجارب سازمان  ندهای در مرکز فرآ ی مشتر

۲ 

 روابط 

 .وفادار و سودمند است انی مشتر جاد یاز روابط، ا  منظور 

۳ 

 ی مشتر

به   ی است که تمام سازمان به خاطر خدمت رسان  ییهمان مصرف کننده نها ی مشتر

 .کنند یم تی او فعال

 :داد م یپاسخ خواه ی ارتباط با مشتر ت یری در مورد مد ر یمطلب به سوالات ز نی ا  در 

 

 ست؟ یآن چ  تی به چه معناست و اهم یارتباط با مشتر  تی ریمد •

 دارند؟ اج یاحت CRM به یی کسب و کارها چه •

 استفاده کرد؟ CRM از   دی با  یزمان چه •

 ی ارتباط با مشتر  تی ریمد  یمدل ها انواع  •

 ست؟ ی چ CRM ای یارتباط با مشتر   تی ریاستفاده از مد   یای مزا •

 آورد؟  یبه وجود م ی چه مشکلات CRM استفاده از عدم •

• CRM دهد؟  ی پاسخ م  ی به چه سوالات 
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  گرید یدر کسب و کارها  یارتباط با مشتر  تی ریاستفاده از مد ی ها مثال  •

 ست؟ یچ

 ست؟ یچ یارتباط با مشتر تیر یمد

هستند. در   انیآنها مشتر یی دارا نی و مهمتر ن ی اکثر مشاغل، ارزشمندتر ی برا

که چه   انی از شرکت ها، اطلاعات مربوط به آن مشتر ی ار ی در بس ه یاول ی روزها

تلفن   ر، یهستند و چگونه با سازمان ارتباط برقرار کرده اند در ذهن مد ی کسان

با رشد آن کسب و کار،   زمانحسابدار وجود دارد. هم   یفروش و فاکتورها  ندهینما

در آن وجود داشته باشند   ان یاطلاعات مشتر   نی که همه ا یمکان مرکز کی داشتن 

 .کند  ی م دایضرورت پ

 

است که به   یی ها و ابزارها ت یتمام فعال CRM همان  ای  یارتباط با مشتر  تی ریمد

 .دیدار  ازین تشان یو کسب رضا انیرابطه با مشتر   نی داشتن بهتر یآن ها برا

 

 ست؟ یچ یارتباط با مشتر تیاهم

 :کنند  دا یسوالات را به سرعت پ ن ی بتوانند پاسخ ا د یشما با   کارمندان

 

 هستند؟  یما چه کسان  ان ی مشتر •

 م؟ یبا آنها در ارتباط باش  چگونه •

 ما تعامل دارند؟  یچگونه با محتوا آنها  •

 ...لی قب ن یاز ا   یسوالات و •
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  گریکدیشما با   یخواهند شد که منابع انسان  یاز شما ناراض  یشما زمان ان ی مشتر

شرکت ارتباط دارند،    ک یاست که آن ها با    نی ا  انی مشتر دگاهیهماهنگ نباشند. د 

  ازها،یبه ن د یشما با  می ت ی مختلف. همه اعضا یاز افراد و بخش ها  ینه مجموعه ا

  یبه مشتر ی آگاه باشند تا بتوانند خدمت رسان  یمشتر ی فعل ت ی خواسته ها و وضع

 .که متوقف شده شروع کنند یی را از جا

 

مکان   ک یشده اند. با وجود   ی نوع مشکلات طراح نی حل ا یبرا CRM یها  ستمیس 

  ت یشما از وضع  میت  یهمه اعضا  ان،یاطلاعات مشتر   اتیتمام جزئ یسازمانده ی برا

  یشوند و برا  یه سرعت مطلع مب  ی ارتباط با هر مشتر ت یکسب و کار و وضع

 .کنند یم دایپ  یجامع تر نشیب یارتباط با مشتر  تی ریمد

 

 دارند؟  ازین CRM به ییکسب و کارها چه

  یحفظ کند، م ان یکه بخواهد رابطه خود را با مشتر  ی است که هر شرکت ن یا  جواب 

بهره مند شود. دو گروه از شرکت ها هستند که اغلب   CRM ستمی تواند از س 

 :دارند ی ارتباط با مشتر ت یری مد ی برا  یستمی را از داشتن س   ی سودآور   ن یشتریب

 

۱ 

  یدر چرخه ها  ان ی سرنخ ها و مشتر  یابی به رد از یکه معمولاً ن  B2B یها  شرکت

  یبرا و ری که ن ییشرکت ها  ا ی ی نرم افزار  یفروش دارند، مثل شرکت ها ی طولان

 .کنند یشرکت ها استخدام م گر ید
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۲ 

 .خدمات ساخت محوطه ا یها، معاملات املاک و    یمثل جواهرساز  B2C یها  شرکت

از شرکت ها هستند که در دو دسته بالا قرار ندارند، اما    یار یوجود، بس نی ا  با

 .ارزش قائل هستند CRM ستمی استفاده از س  ی برا

 

 تواند به کسب و کار شما کمک کند؟ یم  CRM کی ایآ

تواند به   یم ی ارتباط با مشتر  تی ری مد ستمی س  ک ی  ای آ  نکهیا یبررس ی برا گر ید  راه

 CRM ی ها ستم یکه س ییاست که چالش ها  ن ی ا ر یخ  ای کسب و کار شما کمک کند 

 :دیریکند را در نظر بگ  یحل آن ها تلاش م ی برا

 

  د؟یدار ازیو سرنخ ها ن انی ثبت اطلاعات مشتر ی برا یمرکز ست یل کی به  ا یآ .1

 مکان مختلف ثبت شده اند؟ ن یاطلاعات در چند   ن ی در حال حاضر ا ا یآ

شما تعامل دارند؟ کارمندان    مینفر از افراد ت  ن یدائما با چند ان ی مشتر ا یآ .2

 است؟   یری گیدر کدام مرحله پ یفهمند که مشتر ی شما از کجا م

  ای کند؟ آ یم  یرویدارند که از آن پ یتارمندساخ  ند یفروش شما فرآ  می ت ا یآ .3

 د؟ یدار  ازی راه حل ن  کی فروش خود به   میت  یدرک بهتر بهره ور  ی برا

  یکسب و کار شما م  ادیبه احتمال ز  د،یچند سوال بالا پاسخ مثبت داد ا ی ک ی به  اگر

 .بهره مند شود ی ارتباط با مشتر ت یری مد ستم ی تواند از س 
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 مناسب است؟ CRM استفاده از یبرا یزمان چه

  د،یاستفاده کن ی ارتباط با مشتر ت یری مد یکه از ابزارها دی گرفته ا م یتصم  اگر

 شروع مناسب است؟  ی برا  یاست که چه زمان  نی ا  یبعد یسوال منطق

 

فروش خود،    شی در جهت افزا CRM رشی از کسب و کارها در زمان پذ ی ار یبس

 sheet ک یخود را در  ان ی مشتر ست یو ل لی میا  سی سرو  کیخود را در   یسرنخ ها

کند، اما در   ی خوب عمل م یمدت یمدل برا ن یکنند. ا یم رهی اکسل ذخ ل یمثل فا 

 چرا؟ د یپرس  ی کند. م یشروع به خراب شدن م  زینقطه خاص، همه چ  کی

 

که   یمثل اکسل، زمان "مسطح"ساختار  ک یشما در   ی داده ها  تی ریمد ▪

  ن ی شود. به عنوان مثال تجسم روابط ب  ی کنند دشوار م یاطلاعات رشد م

  ری امکان پذ  یخط ساختار  در  …فروش و   یشرکت ها، فرصت ها  ن،یمخاطب

 .ستین

  ار یبس  د،یکه داده ها را در آن ها ثبت کرده ا  یمختلف  ی ها ل ی در فا جستجو  ▪

  یکند، به عنوان مثال برا یشما را کند م  میاست و عملکرد ت   ریدست و پا گ

  یبرا د،ی وارد شو   یلیمیخود به ابزار ا نی مخاطب لیم یکردن آدرس ا دایپ

  دا یپ ی برا  د،ی خود شو یمشاهده درآمد مربوط به آنها وارد ابزار حسابدار 

 … و د یشو google sheet وارد انی کردن ادرس مشتر

همراه او    زین  ییرود، اطلاعات و داده ها   ین شما مکارمند از سازما  ک ی  یوقت ▪

  یشود، پس تمام معاملات  یاخراج م ی فروش   یروی روند. به عنوان مثال ن یم

شما وجود ندارد تا    ی برا یراه چیکند و ه  یکرده رها م  ی آن کار م  یرا که رو

ها را    یریگی پ دیوان هستند تا بت ی هر کدام از آن ها در چه مرحله ا دیبفهم

 .دیر یاز سر بگ

https://oghyanooseabi.com/?utm_source=oghyanooseabi&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf+uri&utm_content=pdf+link&utm_term=oghyanooseabi.com
https://oghyanooseabi.com/?utm_source=oghyanooseabi&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf+uri&utm_content=pdf+link&utm_term=oghyanooseabi.com
https://oghyanooseabi.com/?utm_source=oghyanooseabi&utm_medium=pdf&utm_campaign=pdf+uri&utm_content=pdf+link&utm_term=oghyanooseabi.com


 

 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

  یبدون ابزارها و نرم افزارها یمدت  دیبتوان   دیتوان گفت شا  یم جه ینت  در 

  نی زودتر آن بهتر از ا  رش ی اما پذ د،ی کار کن یارتباط با مشتر ت یر یمخصوص مد

 CRM به وجود آمد به فکر استفاده از  یکه مشکل ی تا زمان د ی است که منتظر بمان

 .دیفتیب

 

به وجود  یچه مشکلات یارتباط با مشتر   تیر یمد  عدم

 آورد؟  یم

و   ی ابیدر حال رشد هستند و در بازار شهی تر از هم ع یکسب و کارها سر  امروزه

  ی شبکه ها ق یاز طر د یتعامل با مخاطبان جد  یبرا ی دیجد یفروش آن ها فرصت ها

خوب   اری رشد بس  نی شود. درست است که ا ی م جادیا  نگیمارکت دئوی و و  یاجتماع

 .شود  ی سخت م  ار یتعاملات بس ن یکردن ا توریو مان  یری گیاست، اما پ

از دست    ی ارزشمند  ی کنند، سرنخ ها   یرا تجربه م   ع یکه سازمان ها رشد سر   یزمان 

بودن   اد یبلکه به خاطر ز   یحرفه ا   ریفروش غ  ای بد و  ی اب یخاطر بازار   روند، نه به   یم 

 .ینظم   ی و ب  ی ر یگ ی اطلاعات، عدم پ 

 

 ،CRM ستمی س   بدون

و فروش شما زمان   ی ابیبا رشد کسب و کار شما، کارمندان بازار همزمان  ▪

ارتباط با    یبرقرار  ی ها و تلاش برا لی میرا صرف جستجو در ا  یشتریب

اطلاعات را در مورد   ن یتر  قی و دق نی دتریکنند تا جد  یهمکاران خود م

 .رود ی از دست م یادی کنند و زمان ز  افتیدر ان یمشتر  تیوضع
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  ا یدوبار رزرو شدن آن ها و   ا یکنسل شدن قرار ملاقات ها   یاز قبل ی مشکلات ▪

 .ندیآ  یفروش به وجود م ف یق  یسرنخ ها ی ریگیعدم پ

را    یفروش متفاوت  ندیشما ممکن است فرا م یکارشناس فروش در ت هر ▪

از شرکت   ی ا ندهیهر بار که با نما  ان ی صورت مشتر نی که در ا رد ی بگ شیپ

  یم ی اطلاعات تکرار   یسر ک ی کنند، مجبور به تکرار  ی شما ارتباط برقرار م

 .ستین  یندیشوند که اصلا تجربه خوشا

  ی رسانه ها ی رند شما در کانال هاممکن است با نام ب یاحتمال ان ی مشتر ▪

افراد از کجا با شما    نی ا ست یآشنا شوند، اما از آنجا که مشخص ن  یاجتماع

خواسته   ا ی ازها ی را بدون توجه به ن  ی فروش اطلاعات  یروهایآشنا شده اند، ن 

 .دهند ی ارائه م ی مشتر یها

 

 CRM ای یارتباط با مشتر  تیر یاستفاده از مد یایمزا

فروش را    یها  م یت ده یچیگردش کار پ ،یارتباط با مشتر ت یری مد ی ها  ستمیس 

دارند، باعث   یو در تعامل نگه م گر یکدیشما را همگام با    می کنند، ت یم ی بانیپشت

  یری شما از زمان حداکثر استفاده را بکنند، از اتلاف وقت جلوگ  یروهای شود ن یم

 .کنند یحذف م راارزش   یو ب یاضاف  یاز کارها یار ی کند و بس یم

 

CRM دهند یسوالات پاسخ م ن ی ها به ا: 

ها پاسخ  به موقع به آن ا یآمده است و آ   شی پ انی مشتر یبرا  یمشکلات چه •

 شود؟   یداده م

سازمان به چه صورت است و هر بخش چقدر    یهاپروژه شرفت ی پ تیوضع •

 داشته است؟ شرفت یپ
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 شود؟یفاکتورها به موقع انجام م  شی مثل فاکتورها و پ یمال ی هایری گیپ ا یآ •

  د یبا یبوده است و چه زمان یبرتر چه زمان ان ی فروش که به مشتر ن یآخر  •

 انجام شود؟  یری گیدوباره پ

 شود؟   یمواجه م ی شتریکدام محصولات با شکست ب فروش  •

آن    لی نکرده اند و دل د یاست که از ما خر  یادیمدت ز  ان ی مشتر کدام •

 ست؟ یچ

  ت؟یاند؟ وب سا آمده  یابیمن از کدام کانال بازار ان یمشتر  ن یشتریب •

بار برگزار شده چقدر   نی که آخر  ی شگاهیاز شرکت در نما  ؟یتلفن ی ابیبازار

 م؟ یجذب کن یمشتر م یتوانست

ها ارتباط  با آن د یبا یدارم و چه زمان  یابالقوه چه برنامه ان یجذب مشتر  ی برا •

 م؟ی برقرار کن

 

 چقدر است؟ CRM نهیهز

CRM ک یتوان گفت فقط  ی دارند و نم یمتفاوت ی ها مت یها ق CRM تمام   ی برا

  نه یها بر اساس تعداد کاربر هز CRM از  یار ی سکسب و کارها مناسب است. ب

  یدر نظر م یمختلف یها جیپک ی خدمات اضاف ی برا گرید یکنند و برخ ی م افتی در 

  ی متیو با چه ق CRM کند از کدام یم  نیی شما است که تع  ازی نوع ن ن ی. ارندیگ

گستر،   امی توان به پ  یم یرانی ا CRM ارائه دهنده ی ها س ی. از سرودیاستفاده کن

  .و سهند اشاره کرد گر ی تایپارس و  دار،ید
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 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

 CRM یمدل ها   انواع 

برجسته آن ها به چهار   ی ها ی ژگیبر اساس و  انی ارتباط با مشتر  تی ری مدل مد انواع 

 :شود ی م میو عمده تقس یدسته اصل

 

۱ 

CRM ک ی استراتژ 

از    یحفظ و نگهداشت مشتر  ،یجذب مشتر  یبر رو م یتمرکز ت  ک،ی مدل استراتژ در 

  ش ی موجود جهت افزا ی و استفاده از انواع ابزارها یتمندیبالابردن رضا   قیطر

وجود ندارد. هر   یاز مشتر ی تصور جمع کی  یحالت نی است. در چن ی مشتر یوفادار 

چگونه   نکهیاز ا  یقیکند تا درک دق ی کمک م یفرد  کردیرو ک یبالقوه با   ی مشتر

 .دیکند، بدست آور  ی م جادی آنها ارزش ا ی خدمات شما برا ای محصول 

۲ 

CRM ی اتیعمل 

است که به   یارتباط با مشتر  تی ریمد ستمیس   ک یمدل   نی مهمتر یاتی عمل مدل

  ی فروش و خدمات بکار گرفته م ،یابی سه بخش مهم بازار   یساز   کپارچه یمنظور 

کارها   ان ی و جر ف یداشبورد تمام اطلاعات، وظا ک یمدل با استفاده از  ن ی شود. در ا

  اریدر اخت ف یانجام وظا  یاست، تمام اطلاعات لازم برا یر یگیو پ یقابل بررس 

شوند.    یم ی مستندساز  ستمی در س  تهایو تمام اتفاقات و فعال  رد یگیکارکنان قرار م

 .کنند یم دا یکاهش پ  ار ی بس  زی ن یاتیعمل یها نهیمدل هز  نی در ا
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 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

۳ 

CRM ی لیتحل 

اطلاعات   ل یو تحل هی تجز یهمانطور که از نامش مشخص است برا ی لیآر ام تحل  یس 

منظور   به ی اتیعمل CRM ستمی بدست آمده در س  یها است. داده ی مشتر

و   یغاتیتبل ی ها  نیفروش بهتر، بهبود کمپ   لی پتانس یی شناسا ان، ی مشتر ی بنددسته

بدست   ی . داده هارندیگیقرار م  لیو تحل  هیآن ها مورد تجز   یاثربخش  شی افزا

  ا ی و  ی ریگ ی مصاحبه و را ،یمثل فروش، نظرسنج ی توانند از منابع مختلف  یآمده م

  ،یتلفن ی انبوه، تماس ها  یها ل یمیا ،یاجتماع   یمثل شبکه ها ییکانالها  قیاز طر 

 .شوند یآور  جمع … و   امکیپ

4 

CRM یتعامل ای  ی مشارکت 

تواند با   یاست بلکه م ان ی نه تنها ارتباط و تعامل با مشتر ،یمشارکت CRM از  هدف 

به روابط خوب با   یکسب و کار بستگ  تی برقرار کند. موفق یرابطه خوب ز ین  نفعانیذ

کسب و   ه یکنندگان و کل عی کنندگان، فروشندگان، توز  نیتام ی عنی نفعان یذ هیکل

ها  و داده ندهاید، فرااست که افرا  یحلراه  ی آر ام مشارکت  یمرتبط دارد. س  یکارها

بهتر به   ی رسانخدمت ییتوانا  سازمان  کهیطور به دهد،یرا در کنار هم قرار م 

کاهش   زی ن ی خدمات مشتر ی هانهیو هز   کنندیم دا یو تعامل با آن ها را پ ان ی مشتر

 .ابدی یم

متمرکز بودند، اما بعد   یو مشارکت یاتیبُعد عمل ی رو  شتریوکارها ب کسب درگذشته

و   هایاستراتژ ن ییتب  یبرا ز ین یل یکه استفاده از بعد تحل افتندیدر  یاز مدت

  ها لی تحل  نی است. ا  یضرور  اری بس یجذب و حفظ مشتر ،یکیتاکت  ی هایری گمیتصم

را بهتر درک کرده و در    انشانی شترم  از یتا ن دهندیامکان را م ن یها ا به شرکت

 .بازار تلاش کنند  از یخود بر اساس ن جهت ارتقا کسب و کار 
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 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

 

 ی ارتباط با مشتر تیری مد یها مثال

 

CRM  شرکت اپل 

کند. اگر تا به   یم فای رشد اپل ا  یدر استراتژ  ینقش مهم یارتباط با مشتر  تی ریمد

آن را با استفاده   دی احتمالاً مجبور بود د،ی استفاده کرده باش  Apple حال از دستگاه

 به خدمات ی دسترس  ی حساب است که برا ک ی Apple ID .دی ثبت کن Apple ID از 

Apple مانند App Store  ،Apple Music  ، iCloud  ،iMessage  ،FaceTime   و

 .شود یاستفاده م گر یموارد د

 

  ی قیموس  مات یشوند، تنظ  یمنحصر به فرد در دستگاه ها همگام م ی شناسه ها  ن یا

به   دی بر اساس آنچه دوست دار  یسفارش   یشنهادهای کنند و پ یم رهی را ذخ  لمیو ف

  یابزار  ن یاپل، ا  یجذاب است. برا اری کاربران بس یدهند که برا یشما ارائه م

 .هدفمند و بدون زحمت از آن استفاده کند  یابی بازار  یتواند برا  یاست که م

 

CRM  آمازون 

  ن یا  یاصل  لی از دلا یکیاست.  ن ی آنلا دی خر  ی پلت فرم ها نی از معروف تر  آمازون

 یها رساختی ز   نی از کامل تر یکی ی آمازون است. آمازون دارا CRM ستمی امر س 

CRM ی ز سا  یشخص  یبرا د یدر هنگام خر ان یمشتر  یدر جهان است که از داده ها  

 .کند ی کاربران استفاده م نی تجربه آنلا ع یسر 
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 .دی سر بزن    اقیانوس آبیما، حتما به    ی ها مقاله    ر یسا   ده مشاه   یبرا 

 

. سپس، آمازون  دیکن  جادیا  یحساب شخص  کی  د یکالا از آمازون، با کی  د یخر هنگام

  نی و کمپ ی ابیبازار یها نی و سابقه مرور شما را دنبال کند تا کمپ دها یتواند خر یم

 .کند میتنظ  د،یکه احتمالاً دوست دار  یرا بر اساس موارد  لی میا  یها

 

CRM  کوکاکولا 

  یو کارآمد به مسائل مشتر ع یسر  یدگیو رس  ی ارتقاء همکار  یبرا  CRMاز  کوکاکولا 

  یکوکاکولا م می ت یاز اعضا  کی ، هر CRMکند. با استفاده از نرم افزار   یاستفاده م

نظارت   یاجتماع یو رسانه ها  ان ی کرده، بر رفتار مشتر ییتوانند مسائل را شناسا 

  م یت ی اعضا ن، یخود را درست ارائه کنند. علاوه بر ا غات یو تبل شنهاداتیکنند تا پ

به سابقه   یدسترس   یتلفن همراه در حال حرکت برا یتوانند از برنامه ها یم

و ارسال   یسفارشات کار  ی و به روز رسان  جادیدر هر زمان و هر مکان، ا ی مشتر

  استفاده کنند. ی در زمان واقع  یدانیم ی ها ن یتکنس
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