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کلیــه‌ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب، متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش دیــدار می‌باشــد. 

ــا  ــه تنه ــن ن ــه صــورت آنلای ــوای آن و فقــط ب ــدون دســتکاری در محت ــاب ب ــن کت انتشــار ای

مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه صــورت دوره‌ای  ــدار ب ــده توســط دی ــر ش ــگان منتش ــای رای ــه کتاب‌ه ــه اینک ــه ب ــا توج ب

به‌روز‌رســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری جــز ســایت مــا دانلــود کرده‌ایــد، 

ــه‌ی CRM« روی  ــم اولی ــای مفاهی ــه راهنم ــاب »دفترچ ــخه‌ی کت ــن نس ــت آخری ــرای دریاف ب

لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/download-ebook/crm-booklet/ ‎
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مقدمه

ایــن فایــل بــرای صاحبــان مشــاغلی نوشــته شده‌اســت كــه بــه تازگــی بــا اصــول مدیریــت 

ــا مشــتری )CRM( و نقــش ایــن نرم‌افــزار در موفقیــت كســب‌وكار آشــنا شــده‌اند و  ارتبــاط ب

ــه  ــه چگون ــد ك ــد بدانی ــر می‌خواهی ــد. اگ ــری می‌گردن ــتر و جامع‌ت ــات بیش ــال اطلاع ــه دنب ب

نیازهــای مشــتریان خــود را بــه بهتریــن نحــو بــرآورده كنیــد ایــن دفترچــه بــرای شماســت.
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مدیریت ارتباط با مشتری)CRM( چیست؟

 مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )Customer Relationship Management( بــه ایــن معناســت 

ــل  ــر نحــوه‌ی تعام ــارت دیگ ــه عب ــد ب ــرار می‌كن ــاط برق ــا مشــتری ارتب ــه ب ــه شــركت چگون ك

ــرای كســب  ــزار ب ــه چشــم یــک نرم‌اف ــه CRM ب ــراد ب ــر اف ــه اســت. اكث ــا مشــتری چگون آن ب

ــت.  ــی CRM اس ــزاران ویژگ ــی از ه ــا یك ــن تنه ــا ای ــد، ام ــگاه می‌كنن ــتری ن ــات مش اطلاع

CRM بــا اســتفاده از تكنولــوژی، دانــش لازم را بــرای ارائــه‌ی خدمــات و پشــتیبانی حرفــه‌ای 

بــه مشــتری در اختیارتــان مــی گــذارد. بــه عبــارت دیگــر CRM بــه معنــای نحــوه‌ی اســتفاده 

از اطلاعــات دریافتــی اســت. بــه ایــن معنــا كــه چطــور از آن اطلاعــات بــرای برطــرف كــردن 

نیازهــای مشــتری فعلــی و شناســایی مشــتری جدیــد اســتفاده ‌شــود، كــه ایــن كار در نهایــت 

ــالای كســب‌وكار می‌شــود. ــه ســوددهی ب منجــر ب

CRM زیرساخت‌های

ˢ پایگاهی برای جمع‌آوری اطلاعات مشتری	

ˢ راهی برای تجزیه‌وتحلیل اطلاعات در پایگاه داده	

ˢ یــك اســتراتژی بــرای اســتفاده از اطلاعــات تحلیل‌شــده جهــت رفــع نیازهــای مشــتری و 	

شناســایی مشــتری بالقــوه

ˢ جمع‌آوری داده برای كسب اطمینان از مؤثر بودن استراتژی	
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CRM ویژگی‌‌های نرم‌افزار

طیــف وســیعی از CRM وجــود دارد. مثــاً می‌تــوان از صفحــات گســترده )ماننــد Excel( بــه 

عنــوان ابــزاری بــرای مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری اســتفاده کــرد. امــا بــه مــرور زمــان ایــن 

ــام  ــا و ادغ ــد اتوماســیون فراینده ــای بســیاری )مانن ــرده و قابلیت‌ه سیســتم‌ها پیشــرفت ک

داده‌هــا( پیــدا کرده‌انــد. یــک نرم‌افــزار CRM ویژگی‌هــای زیــر را دارد. هــر کــدام از ایــن 

ــد. ــال دارن ــه دنب ــی را هــم ب ویژگی‌هــا، مزایای
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مزیتویژگی

پایگاه داده مرکزی
دسترسی تمام کارکنان برای ورود و آپدیت سیستم

بهبود خدمات مشتریان، افزایش وفاداری و حفظ مشتریان

تجزیه‌وتحلیل داده‌های مشتریان

بخش‌بندی مشتریان و تارگت‌گذاری

کمپین‌های بازاریابی یا فروش سفارشی و افزایش نرخ تبدیل

هدف‌گذاری بهتر در کمپین‌ها

شناسایی و ردیابی مشتری‌های بالقوه
پایگاه مشتری‌های وسیع‌تر

ردیابی بهتر بر مشتری‌های بالقوه با یک کلیک

گزارش‌، پیش‌بینی و تجزیه‌وتحلیل قوی

می‌توانید از تمام داده‌های ذخیره شده گزارش‌های پیشرفته بگیرید

تصمیم‌گیری بهتر و در زمان مناسب

اتوماسیون گردش کار

تسریع امور

می‌توانیــد نــرم افــزار CRM خــود را تنظیــم کنیــد تــا بــه طــور خــودکار عمــل 

خاصــی را براســاس عوامــل فعــال یــا رویدادهــا انجــام دهــد. )مثــا اگر مشــتری 

احتمالــی بــه پیــام یــا پیشــنهاد شــما پاســخ ندهــد، نــرم افــزار CRM پــس از 

مــدت زمــان تعیین‌شــده، مثــاً ۴۸ ســاعت یــا دو روز کاری، بــه طــور خــودکار 

پیــام پیگیــری را ارســال می‌کنــد.(

سفارشی‌سازی
امکان انتخاب ویژگی‌های متنوع

تنظیمات خاص برای شما

سی آر ام تقریباً با تمامی نرم‌افزارهای مورد استفاده‌تان ادغام می‌شود.ادغام

پیگیری روند کار کارمندان

ــات،  ــف، جلس ــاعت، وظای ــود را دارد. س ــی خ ــبورد اختصاص ــد داش ــر کارمن ه

ــران  ــت می‌شــود. مدی ــن سیســتم ثب ــره در ای ــروش، اهــداف و غی شــماره‌ی ف

ارشــد بــه ایــن اطلاعــات دسترســی دارنــد و می‌تواننــد اهــداف فــردی کارمنــدان، 

ــد. ــا را بررســی کنن ــایر معیاره ــده و س ــات انجام‌ش اقدام
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CRM مزایای

CRM یعنــی اینكــه مشــتری احســاس كنــد كــه در یــک رابطــه‌ی دوطرفــه قــرار دارد. نرم‌افــزار 

CRM مؤثــر ایــن امــكان را بــه شــما می‌دهــد تــا بــه مشــتری ثابــت كنیــد كــه:

ˢ آن‌ها را به خوبی می‌شناسید.	

ˢ نیازهای آن‌ها را درک می‌كنید.	

ˢ به سؤالات، نیازها و نگرانی‌های آن‌ها اهمیت می‌دهید.	

ˢ برای وقت آن‌ها ارزش قائلید.	

CRM با فراهم كردن موارد زیر برای شركتتان مفید خواهد بود

ˢ گسترش خدمات و محصولات جهت برطرف كردن نیازهای مشتری	

ˢ افزایش بازاریابی به سمت مشتری‌های سودرسان برای بهبود درآمد شركت	

ˢ بهبــود كارایــی بــا ارائــه‌ی پشــتیبانی و خدمــات بــه مشــتریان آنلایــن )مثــاً وجــود بخــش 	

ســؤالات متــداول(

ˢ پیش‌بینــی نیازهــای تجــاری آینــده براســاس داده‌هــای مربــوط بــه رونــد فــروش و 	

آن تاریخچــه‌ی 

ˢ گسترش پایگاه مشتری با ایجاد راه‌های جدید برای مشاركت در كسب وكار آنلاین	



11CRM دفترچه راهنمای مفاهیم اولیه‌ی

به طور کلی نرم‌افزار CRM به دنبال پاسخ دو سوال است:

ˢ مشتری‌های من چه کسانی هستند؟	

ˢ چطور می‌توانم به بهترین شکل به آن‌ها خدمت کنم؟	

چه کسانی از نرم‌افزار CRM استفاده می‌کنند؟

بــه طــور کلــی هــر کســب‌وکاری کــه حداقــل یکــی از ویژگی‌هــای زیــر را داشــته باشــد، بــه 

ــاز دارد: ــزار CRM نی نرم‌اف

ˢ کسب‌وکارهایی که تیم فروش دارند.	

ˢ کسب‌وکارهایی که به نحوی درگیر بازاریابی محصولاتشان هستند.	

ˢ کســب‌وکارهایی کــه پیش‌فاکتــور و فاکتــور فــروش صــادر مــی کننــد و یــا ســهمیه 	

ــد. ــخصی دارن ــروش مش ف

ˢ بــرای 	 و  دهنــد  نشــان  را  مشتری‌مداری‌شــان  می‌خواهنــد  کــه  کســب‌وکارهایی 

هســتند. قائــل  ارزش  مشتری‌هایشــان 

ˢ کســب‌وکارهایی کــه بــه دنبــال افزایــش کارایــی هســتند و می‌خواهنــد گزارشــات دقیقــی 	

از فعالیت‌هایشــان داشــته باشــند.
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18 صنعتی که بیشترین استفاده را از نرم‌افزار CRM می‌برند

بــه طــور کلــی هــر کســب‌وکاری کــه بــا مشــتری در ارتبــاط اســت و بــه پایگاهــی بــرای ثبــت 

اطلاعــات مشــتریان نیــاز دارد، بایــد از نرم‌افــزار ســی آر ام اســتفاده کنــد. این‌هــا مهم‌تریــن 

صنایعــی هســتند کــه بــه نرم‌افــزار CRM نیــاز دارنــد:

1. آموزشگاه‌ها و موسسات آموزشی

2. کلینیک‌های زیبایی و آرایشگاه‌ها

3. صنعت املاک

4. شرکت‌های ساختمانی

5. شرکت‌های تبلیغاتی

6. شرکت‌های مشاور

7. صنعت بیمه

8. استارتاپ‌ها و کسب‌وکارهای آنلاین

9. صنعت تجهیزات پزشکی

10. آژانس‌های مسافرتی و مهاجرتی 

11. شرکت‌های پیمانکاری و پروژه‌ای

12. شرکت‌های بازرگانی
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13. شرکت‌های تولیدی و صنعتی

14. مشاغل شخصی، خانگی و اینستاگرامی

15. وکلا و مشاورین حقوقی

16. شرکت‌های نرم‌افزار و سخت‌افزاری

17. شرکت‌های خدماتی و تعمیراتی

18. مشاغل خرده‌فروشی

مــا قبــاً مفصــل در ایــن خصوص صحبــت کرده‌ایم. یــک درســنامه‌ی 18 بخشــی از کاربردهای 

ــه ایــن  ــرای خواندنــش می‌توانیــد ب نرم‌افــزار CRM در ایــن صنایــع گــرداوری کرده‌ایــم کــه ب

لینــک مراجعــه کنید.

چطور از CRM در کسب‌وکار خودم استفاده كنم؟

ــع‌آوری  ــتم CRM جم ــتفاده از سیس ــا اس ــد ب ــه می‌توانی ــی را ك ــواع اطلاعات ــر ان ــدول زی ج

كنیــد نشــان می‌دهــد. عــاوه بــر آن ســؤالاتی را كــه بــا اســتفاده از اطلاعــات دریافتــی مــی 

ــز آورده شده‌اســت. ــد نی ــه آن‌هــا پاســخ دهی ــد ب توانی

https://didar.me/the-importance-of-crm-in-organization/
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سوال‌های مرتبطاطلاعات مورد نیاز

مشخصات مشتری

آن‌ها چه كسانی هستند؟

آیا مشتری یک فرد مستقل است یا یک شركت تجاری؟

آدرس آن كجاست؟

اگر یک شركت تجاری است چقدر بزرگ است؟

اگر یک شركت تجاری است چه كسب‌وكاری دارد؟

 چرا به محصول و خدمات ما نیاز دارند؟

از چه طریق با شركت ارتباط برقرار می‌كنند؟

پروفایل خرید مشتری

چند وقت یكبار خرید می‌كنند؟

چه زمانی خرید می‌كنند؟

آیــا خریدشــان الگــوی خاصــی دارد؟ ) بــرای مثــال خریــد فصلــی اســت، ماهیانــه 

اســت یــا ....(

در هر مرتبه خرید چقدر خرید می‌كنند؟

ترجیحات خرید مشتری

چه چیزی می‌خرند؟

آیا همیشه یک محصول مشابه را می‌خرند؟

چرا محصولات را می‌خرند؟

پروفایل خدمات مشتریان

آن‌ها با چه نوع مشكلاتی مواجه می‌شوند؟

وضعیت فعلی مسائل/مشكلات آن‌ها چگونه است؟

چند حواله‌ی ناتمام وجود دارد؟

تا به حال چند مورد حل شده است؟

بــا اســتفاده از اطلاعــات ارائــه شــده در جــدول بــالا می‌توانیــد بــه پاســخ درســتی در رابطــه 

 CRM برســید. بــه یــاد داشــته باشــید كــه اســتفاده‌ی مناســب از CRM بــا چگونگــی اســتفاده از

ــان  ــری در می ــد و موجــب برت ــن شــما كمــک می‌كن ــود و پیشــرفت كســب‌وكار آنلای ــه بهب ب

رقیب‌هایتــان می‌شــود.
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https://didar.me/download-ebook/sales-pipeline-pdf/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=Lead-Nurturing&utm_term=133-crm-booklet
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ایجاد ارزش برای شما

با گردآوری این اطلاعات و تحلیل آن‌ها، می‌توانید یک استراتژی ایجاد کنید تا:

ˢ فرصت‌هــای تکرار‌شــونده‌ در کســب‌وکارتان را از طریــق پیش‌بینــی نیازهــای مشــتری‌های 	

فعلــی بــه حداکثر برســانید.

ˢ بهترین مشتری‌هایتان را شناسایی کنید.	

ˢ مشتری‌های بالقوه را مشخص کنید.	

ˢ محصولات مکملی را که می‌توانید به مشتری‌هایتان بفروشید، مشخص کنید.	

ˢ کمپین‌های بازاریابی و تبلیغاتی را مشخص کنید.	

ایجاد ارزش برای مشتری

ایده‌هــای دیگــر در خصــوص به‌کارگیــری ایــن اطلاعــات جهــت افزایــش ارزشــی کــه شــرکت 

بــه مشــتری ارائــه می‌دهــد، شــامل مــوارد زیــر اســت:

ˢ ــد را از طریــق فرم‌هــای ســفارش از قبــل تکمیل‌شــده و یادآورهــای 	 ــا خری ســفارش‌دهی ی

ــی ســاده‌تر کنیــد. ایمیل

ˢ ــرویس 	 ــکان س ــار ام ــان انتظ ــش زم ــرای کاه ــد و ب ــازی کنی ــد را شخصی‌س ــه خری تجرب

ــد. ــه دهی ــخصی را ارائ ش

ˢ یــک خبرنامــه‌ی الکتریکــی یــا وبــاگ بــا موضوعــات جــذاب بــرای مشــتری‌هایتان ایجــاد 	
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کنیــد تــا وفاداریشــان را بــه دســت آوریــد.

ˢ ــای مشــتری‌ها از 	 ــا و بازخورده ــه کامنت‌ه ــد و ب ــانی کنی ــب را به‌روزرس ــه ســرعت مطال ب

ــد. ــر پاســخ دهی ــد توئیت ــق کانال‌هــای شــبکه‌های اجتماعــی مانن طری

ˢ ــه 	 ــد نظــرات و بازخوردهایشــان را ارائ ــا مشــتری‌ها بتوانن ــد ت ــی ایجــاد کنی انجمــن آنلاین

ــه محــض بروزشــان آگاه  ــد از مشــکلات ب ــن می‌توانی ــن کار همچنی ــام ای ــا انج ــد؛ ب دهن

شــوید تــا بــه ســرعت اقــدام کنیــد.

ˢ به بهترین مشتری‌هایتان محصولات رایگان ارائه دهید.	

ˢ مشوق‌هایی را برای خرید بیشتر یا خریدهای آینده ارائه دهید.	

بــا ایجــاد ارزش بــرای مشــتری‌ها، وفاداریشــان را جلــب می‌کنیــد. آمارهــا نشــان 

می‌دهنــد کــه جــذب یــک مشــتری جدیــد نســبت بــه حفــظ مشــتری‌های موجــود، 

بــه ده برابــر تــاش و هزینــه‌ی بیشــتر نیــاز دارد.

www.canadabusiness.ca :منبع                                                                     

CRM انواع نرم‌افزار

ــی  ــی وجــود دارد؟ دو انتخــاب اصل در پیاده‌ســازی CRM در کســب‌وکارتان چــه انتخاب‌های

دارید:

ˢ CRM نصبی	

ˢ CRM ابری	

http://www.canadabusiness.ca/
http://www.canadabusiness.ca/
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نقاط ضعفنقاط قوتانتخاب

CRM نصبی

نصب روی سرورها و تجهیزات شرکت

کنترل کامل

مناسب برای شرکت‌های بسیار بزرگ

گران‌قیمت

ــی  ــا حت ــا ی ــادی )ماه‌ه ــان زی ــل آن زم ــازی کام پیاده‌س

دارد. لازم  ســال‌ها( 

آموزش طولانی

هزینه‌های نگهداری بالا

CRM ابری

ــه نصــب و سیســتم خــاص، کامــاً  ــاز ب ــدون نی ب

ــن آنلای

هزینه‌های بسیار پایین 

کاربری آسان با پیچیدگی کمتر

مناسب شرکت‌های کوچک تا بزرگ

پیاده‌سازی سریع

کاربری آسان

ارائه‌ی نسخه موبایلی و دسترسی همیشگی

عدم کنترل به‌روزرسانی‌ها و نسخه‌ی پشتیبان‌گیری

جالــب اســت بدانیــد کــه بزرگ‌تریــن شــرکت‌های ارائه‌دهنــده‌ی نرم‌افزارهــای CRM )ماننــد 

شــرکت مایکروســافت، زوهــو و غیــره( بیشــتر روی نســخه‌ی ابــری متمرکز هســتند و بیشــترین 

میــزان فــروش را از نســخه‌های ابــری ‌CRM دارنــد. برخــی از آن‌هــا اصــا ‌CRM نصبــی ارائــه 

نمی‌کننــد.

بــه طــور کلــی CRM ابــری و ســرویس رایانــش ابــری بیــش از پیــش محبــوب شــده اســت 

ــری  ــش اب ــد. رایان ــه می‌ده ــات ارائ ــردآوری اطلاع ــرای گ ــه ب ــن و مقرون‌به‌صرف ــی ام و روش

در واقــع هــر گونــه ســرویس رایانــش اشــتراکی اســت کــه از طریــق اینترنــت بــه آن دسترســی 

این دو گزینه به همراه نقاط قوت و ضعفشان در اینجا مورد بررسی قرار می‌گیرند.
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داریــد )ماننــد جیمیــل یــا دراپ‌باکــس(. 

پیاده‌سازی CRM در کسب‌وکارتان

CRM ایجاد یک استراتژی

ایجــاد ایــن اســتراتژی شــما را قــادر می‌ســازد تــا فرآیندهــای CRM خــود را جهــت‌دار کنیــد. 

ــط  ــر روی ایجــاد رواب ــان را می‌دهــد کــه ســرمایه‌گذاریتان ب ــن اطمین ــه شــما ای ــن ب همچنی

ــت. ــده اس ــذاری ش ــتری‌هایتان هدف‌گ ــا مش ــر ب قوی‌ت

ــتری‌ها را  ــل مش ــد پروفای ــب‌وکارتان بای ــتراتژی CRM در کس ــک اس ــاد ی ــروع ایج ــرای ش ب

مشــخص کنیــد )بــه عنــوان مثــال نیازهایشــان، ســطح رضایتمندیشــان و آنچــه بــر تصمیمــات 

خریدشــان اثــر می‌گــذارد(. از طریــق ایــن فرآینــد مجموعه‌هایــی از مشــتری‌هایتان کــه بایــد 

بیشــتر بــر رویشــان تمرکــز کنیــد، مشــخص می‌شــوند. اســتراتژی CRM همچنیــن اهدافتــان 

ــر  ــه حداکث ــرای ب ــده ب ــی و آین ــا مشــتری‌های فعل را در خصــوص تعامــات کســب‌وکارتان ب

ــد  ــن کار بای ــام ای ــرای انج ــد. ب ــدت مشــخص می‌کن ــد م ــد بلن ــود و رش ــروش، س رســیدن ف

قابلیت‌هــای شــرکتتان را ارزیابــی کنیــد و مشــخص کنیــد کــه آیــا فنــاوری، نیــروی انســانی 

و مهارت‌هــای لازم بــرای دســتیابی بــه ایــن اهــداف را داریــد یــا نــه.

گارتنــر، شــرکت پژوهــش و فنــاوری اطلاعــات در ســال 2010 گزارشــی تحــت عنــوان »ســه گام 

تــا ایجــاد یــک اســتراتژی CRM« ارائــه داد. در ایــن گــزارش ســه محــور اصلــی بــرای ایجــاد 

یــک اســتراتژی موفــق CRM مشــخص شــده اســت.
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	1 اهــداف واضحــی را تعییــن کنیــد. مراحــل دســتیابی بــه ایــن اهــداف را مشــخص کنیــد و .

بــر رونــد حرکــت بــه ســوی ایــن هدف‌هــا نظــارت کنیــد.

اســتراتژی CRM بایــد کل شــرکت را در برگیــرد و بــا اســتراتژی‌های دیگــر بخش‌هــا ماننــد .2	

بازاریابــی و فــروش هم‌ســو باشــد.

استراتژی CRM باید شامل این هشت جنبه باشد: .3	

ˢ چشم‌انداز	

ˢ استراتژی	

ˢ تجربه‌ی مشتری	

ˢ همکاری سازمانی	

ˢ فرآیندها	

ˢ اطلاعات مشتریان	

ˢ فناوری	

ˢ معیارها و KPIها	

پیــاده ســازی نــرم افــزار CRM چیــزی بیشــتر از نصــب نرم‌افــزار اســت. تمامــی حوزه‌هــای 

کســب‌وکار، اعــم از منابــع انســانی، بازاریابــی، فــروش، فنــاوری اطلاعــات، توســعه‌ی محصــول 

و ... بایــد در ایــن پروســه دخیــل شــوند.
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نکتــه: نرم‌افــزار CRM فقــط یــک فنــاوری نبــوده، بلکــه یــک اســتراتژی تجــاری اســت. بــرای 

ــعه داده و  ــود را توس ــتراتژی CRM خ ــد اس ــدا بای ــرکتتان، ابت ــزار CRM در ش ــت نرم‌اف موفقی

ســپس بهتریــن فنــاوری را بــرای پشــتیبانی از آن، انتخــاب کنیــد. 

اولیــن کاری کــه بایــد انجــام دهیــد، ایــن اســت کــه نرم‌افــزار CRM و کاربردهــای آن را در 

کســب‌وکار بــرای تمامــی کارمنــدان مجموعــه توضیــح دهیــد. می‌توانیــد ایــن کار را از طریــق 

جلســات آموزشــی و یــا جلســات رســمی اطلاع‌رســانی انجــام دهیــد. 

تدویــن یــک اســتراتژی بــرای نرم‌افــزار CRM بــه صــورت مکتــوب کــه در دســترس کارمنــدان 

قــرار بگیــرد هــم، راه‌حــل مناســبی اســت. 

چه میزان داده برای جمع آوری، مناسب است؟

ــه جمــع‌آوری داده در مــورد مشــتریان، دانســتن اتمــام زمــان جمــع‌آوری  پــس از شــروع ب

ــع آوری  ــات را جم ــیعی از داده و اطلاع ــم وس ــد حج ــر می‌خواهی ــت. اگ ــخت اس ــا س آن‌ه

ــه را مــد نظــر داشــته باشــید: ــد دو نکت ــد، بای کنی

	1 ــات را . ــن حجــم از اطلاع ــت ای ــه‌داری و مدیری ــت نگ ــی شــما ظرفی ــا سیســتم‌های فعل آی

دارد؟

آیــا واقعــاً نیــاز هســت کــه تمامــی اطلاعــات جمــع‌آوری شــده را، ذخیــره کنیــد؟ )مثــاً .2	

ــار مــورد نیــاز باشــد(. ممکــن اســت جمــع‌آوری برخــی اطلاعــات فقــط یــک ب

ــاز دارد.  ــزی نی ــه برنامه‌ری ــب‌وکارتان، ب ــزار CRM در کس ــح نرم‌اف ــازی صحی ــرا و پیاده‌س اج
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هرچــه اهــداف CRM مختــص کســب‌وکارتان واضــح تــر باشــد، تهیــه‌ی برنامــه بــرای اجــرای 

ــی  ــه تمام ــد ک ــل کنی ــان حاص ــد اطمین ــن بای ــود. همچنی ــد ب ــان‌تر خواه ــوارد آس ــن م ای

ــد. ــب‌وکار درک کنن ــت در کس ــا موفقی ــزار CRM را ب ــاط نرم‌اف ــدان، ارتب کارمن

برای اطلاعات بیشتر در خصوص پیاده‌سازی CRM به این لینک مراجعه کنید:

 https://didar.me/crm-implementation/                                                            

هــر بخــش از شــرکت شــما چگونــه از پیاده‌ســازی ایــن ابــزار بهــره 
ــرد؟ می‌ب

	ˢمدیر شرکت

مدیــران شــرکت بــه جــای گــم شــدن در میــان داده‌هــای پراکنــده، گزارش‌هــای اســتراتژیک 

ــزار و اســتراتژی  دقیقــی از وضعیــت شــرکت را می‌بیننــد. ایــن گزارش‌هــا بــه عنــوان یــک اب

ــاه  ــروش م ــی ف ــد پیش‌بین ــر می‌توان ــاً مدی ــد. مث ــری را راحــت می‌کنن هوشــمند تصمیم‌گی

آینــده را ببینــد و تارگــت فــروش درســتی تعییــن کنــد.

	ˢبخش بازاریابی

بخــش بازاریابــی ســازمان می‌توانــد پربازده‌تریــن و ضعیف‌تریــن شــیوه‌ی تبلیغــات شــرکت 

را پیــدا کنــد. ایــن داده‌هــا اســتراتژی بازاریابــی شــرکت را متحــول می‌کننــد. همچنیــن هزینه‌ی 

جــذب هــر مشــتری بــه ســهولت محاســبه می‌شــود.

https://didar.me/crm-implementation/
https://didar.me/crm-implementation/
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	ˢمدیر فروش

ــتری  ــه مش ــل ب ــا تبدی ــد از فرصت‌ه ــد درص ــل )چن ــرخ تبدی ــازمان از ن ــروش س ــران ف مدی

می‌شــود( هــر کارمنــد فــروش مطلــع شــده و بــه کارمنــدان فــروش ضعیف‌تــر، راهــکار ارائــه 

می‌دهنــد.

	ˢ کارمند فروش

کارمنــدان فــروش ســازمان پیگیری‌هــای خــود را منظم‌تــر،‌ دقیق‌تــر و ســریع‌تر انجــام 

می‌دهنــد و مطمئــن می‌شــوند دیگــر هیــچ چیــزی فرامــوش نمی‌شــود. همچیــن مشــارکت 

ــود. ــتر می‌ش ــا بیش آن‌ه

	ˢتیم پشتیبانی

ــار  ــده‌ی مشــتری در CRM، ســابقه و رفت ــه پرون ــا رجــوع ب ــدان پشــتیبانی ســازمان ب کارمن

ــتری را  ــه‌ی مش ــد و تجرب ــه می‌دهن ــتریان ارائ ــه مش ــری ب ــات بهت ــده و خدم ــتری را دی مش

بهبــود می‌بخشــند.

	ˢتیم منابع انسانی

مدیــران منابــع انســانی ســازمان بــا گزارشــاتی کــه از کارایــی عملکــرد کارمنــدان در اختیــار 
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دارنــد، از بهبــود راندمــان آن‌هــا مطمئــن شــوند.

بهترین نرم‌افزارهای CRM ایرانی و خارجی

بهتریــن نرم‌افزارهــای CRM را مفصــل در مقالــه‌ی زیــر بررســی کردیــم و مزایــا و معایــب هــر 

کــدام را شــرح داده‌ایــم. بــرای آشــنایی بــا ایــن نرم‌افزارهــا روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد:

 https://didar.me/best-crm-softwares                                                              

مشاوره‌ی CRM چیست و چرا به آن نیاز دارید؟

هــر کســب‌وکاری فرآیندهــای منحصربه‌فــرد خــود را دارد و در نتیجــه نیازهــای متنوعــی هــم 

دارد. دقیقــاً بــه همیــن دلیــل اســت کــه بــه مشــاوره‌ی CRM نیــاز داریــد. 

قبل از پیاده‌سازی نرم‌افزار CRM باید فکر کنید که:

ˢ می‌خواهید سی آر ام چه مشکلاتی را در کسب‌وکارتان رفع کند؟	

ˢ پشتیبانی و نگهداری آن بر عهده‌ی چه کسی خواهد بود؟	

ˢ چه کسانی از نرم‌افزار CRM استفاده می‌کنند؟	

ˢ چطور با نرم‌افزارهای موجود ادغام می‌شود؟	

ˢ چه بودجه‌ای را باید برای آن در نظر بگیرید؟	

ــران  ــک اشــتباه گ ــدارد، ی ــت ن ــان مطابق ــا نیازهایت ــه ب ــد ک ــزاری را انتخــاب کنی ــر نرم‌اف اگ

https://didar.me/best-crm-softwares
https://didar.me/best-crm-softwares
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و پردردســر مرتکــب شــده‌اید. عــاوه بــر ســرمایه‌گذاری اشــتباه، زمــان و انــرژی خــود و 

کارکنانتــان را هــم بــر روی مســیری اشــتباه صــرف کرده‌ایــد. و مشــاور CRM حرفــه‌ای، 

شــخصی اســت کــه بــر اســاس پاســخ بــه ســؤالات بــالا، نرم‌افــزار ســی آر ام مــورد نیــاز بــرای 

شــرکتتان را مشــخص، پیکربنــدی، پیاده‌ســازی و مدیریــت می‌کنــد.

:CRM با دریافت خدمات مشاوره

ˢ بهترین و مناسب‌ترین نرم‌افزار برای کسب‌وکارتان را شناسایی می‌کنید.	

ˢ نرم‌افزار خریداری‌شده را بر اساس نیازهایتان شخصی‌سازی می‌کنید.	

ˢ نرخ ROI را در سریع‌ترین حالت ممکن به حداکثر می‌رسانید.	

ˢ تمامی کارمندان را آموزش می‌دهید که چطور از نرم‌افزار استفاده کنند.	

ˢ تمام داده‌هایتان را با موفقیت به پایگاه داده‌ی CRM منتقل می‌کنید.	

ما چطور به شما کمک می‌کنیم؟

مشــاوره‌ی دیــدار حتــی از قبــل از ایــن کــه تصمیــم بــه تهیــه‌ی نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط 

ــا چــه  ــزار CRM چیســت ی ــد نرم‌اف ــان اســت. اگــر حتــی ندانی ــد، در کنارت ــا مشــتری بگیری ب

ــد. ــدار کمــک بگیری ــد از مشــاوران دی ــد می‌توانی ــاد می‌کن ــان ایج ــی برایت منفعت

ˢ ــا انتخــاب سیســتم 	 ــرای خریــد، مشــاور CRM دیــدار در ارتبــاط ب پــس از تصمیم‌گیــری ب

ــه بهتریــن شــکل شــما را راهنمایــی می‌کنــد. مناســب ب

ˢ مــا در تمامــی مراحــل پیاده‌ســازی کنارتــان هســتیم و یــک دوره‌ی آموزشــی رایــگان بــرای 	
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تمامــی کارمندانتــان برگــزار می‌کنیــم تــا نحــوه‌ی کار کــردن بــا نرم‌افــزار را یــاد بگیرنــد.

ˢ فراینــد ادغــام سیســتم‌ها و تهیــه‌ی نســخه‌ی پشــتیبان و امنیــت داده‌هایتــان را تضمیــن 	

می‌کنیــم.

ˢ نرم‌افــزار CRM را برایتــان شخصی‌ســازی می‌کنیــم و تمامــی نیازهایتــان را بــرآورده 	

ــد مــاه  ــا چن ــر ت ــان در سیســتم نباشــد، حداکث می‌کنیــم. حتــی اگــر قابلیــت مــورد نیازت

ایــن قابلیــت را بــه نرم‌افــزار CRM اضافــه می‌کنیــم.

ˢ پشتیبانی مادام‌العمر هم تضمین شده است.	

قبل از خرید و پیاده‌سازی ‌CRM به این نکات توجه کنید:

نیازهایتان را بشناسید.

ــت؟  ــدف چیس ــد. ه ــان می‌خواهی ــزی از CRMت ــه چی ــه چ ــد ک ــد بدانی ــدم اول، بای در ق

ــدگان  ــا ارائه‌دهن ــازی ب ــی، همگام‌س ــای بازاریاب ــروش، ابزاره ــیرهای ف ــرنخ، مس ــت س مدیری

ایمیلــی؟ ســرویس‌های 

ــا بخــش  ــرده و ی ــر ک ــان را بهت ــرد کارکن ــد عملک ــه می‌توانن ــد ک ــر کنی ــی فک ــه قابلیت‌های ب

عمــده‌ای از فرایندهــای شــرکت را بــه صــورت اتوماتیــک انجــام دهنــد. شــناخت فرایندهــا و 

برنامه‌هــای آینــده کمــک می‌کنــد تــا بهتریــن و مؤثرتریــن CRM را بخریــد. یادتــان باشــد کــه 

پیچیده‌تریــن و گران‌قیمت‌تریــن نرم‌افــزار، لزومــاً مناســب‌ترین گزینــه نیســت.
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نسخه‌ی مناسب را انتخاب کنید.

ــه  ــد ب ــؤال را نمی‌دانی ــن س ــواب ای ــر ج ــی؟ اگ ــا نصب ــد ی ــری می‌خواهی ــزار CRM اب نرم‌اف

ــد. ــزار CRM« برگردی ــواع نرم‌اف ــش »ان بخ

توسعه‌پذیری

کســب‌وکارتان پیشــرفت می‌کنــد. نرم‌افــزاری کــه انتخــاب می‌کنیــد بایــد مناســب آینده‌تــان 

هــم باشــد. آیــا نرم‌افــزاری کــه انتخــاب کرده‌ایــد قابلیــت افــزودن ابزارهــا و همگام‌ســازی را 

ــده،  ــد ماژول‌هــای مــازادی را، چــه در زمــان حــال و چــه در آین ــا می‌توانی ــه می‌دهــد؟ آی ارائ

بــه CRMتــان اضافــه کنیــد؟

ادغام

آیــا نرم‌افــزاری کــه انتخــاب کرده‌ایــد بــا نرم‌افزارهــا و سیســتم‌های فعلی‌تــان ادغــام 

ــن  ــه ای ــس ب ــن سیســتم‌ها جابه‌جــا شــوند. پ ــن ای ــک بی ــد اتوماتی ــات بای می‌شــود؟ اطلاع

نکتــه دقــت کنیــد.

نسخه‌ی موبایلی

اگــر فرهنــگ دورکاری، جلســات خــارج از دفتــر و مســافرت‌های کاری در شــرکتتان وجــود 
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دارد، بایــد نرم‌افــزاری بخریــد کــه نســخه‌ی موبایلــی داشــته باشــد. ایــن قابلیــت کارتــان را 100 

ــد. ــر می‌کن ــه راحت‌ت پل

گزارش‌دهی

چــه گزارش‌هایــی نیــاز داریــد؟ چــه KPIهایــی را بایــد بســنجید؟ آیــا نرم‌افــزاری کــه انتخــاب 

کرده‌ایــد ایــن قابلیــت را برایتــان فراهــم می‌کنــد؟

ــدا  ــا را پی ــخ آن‌ه ــد و پاس ــر بگیری ــر را در نظ ــؤالات زی ــت CRM س ــرای موفقی ب

ــد: کنی

	1 آیا می‌توانید مشتریان خود را هنگام بازدید از وب‌سایت‌تان، شناسایی کنید؟.

آیا راهکاری برای جمع‌آوری اطلاعات بازدیدکنندگان و یا مشتریان دارید؟.2	

آیــا بازدیدکننــدگان یــا مشــتریان می‌تواننــد از اشــتراک گــذاری اطلاعــات شــخصی خــود، .3	

صــرف نظــر کننــد؟

آیا به بازدیدکنندگانی که به وب‌سایت شما می‌آیند، خدمتی ارائه می‌دهید؟.4	

آیا بازدیدکنندگان یا مشتریان می‌توانند، در وب‌سایت شما ثبت نام کنند؟.5	

	6 آیا انگیزه‌ای برای ثبت نام بازدیدکنندگان و یا مشتریان وجود دارد؟.

ــن .7	 ــما، ممک ــتریان ش ــا مش ــدگان ی ــه بازدیدکنن ــد ک ــی کرده‌ای ــؤالاتی را پیش‌بین ــا س آی
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ــا پاســخ ایــن ســؤالات را در وب‌ســایت خــود قــرار داده‌ایــد )از  اســت داشــته باشــند؟ آی

ــا مکانیســم دیگــری(؟ ــق پرســش و پاســخ ی طری

 آیــا مقــدار قابــل توجهــی از زمــان شــما، صــرف برقــراری ارتبــاط بــا مشــتریان فعلــی بــرای .8	

حــل مشــکلات آن‌ها اســت؟

	9 آیا برقراری ارتباط با شما، برای بازدیدکنندگان یا مشتریان آسان است؟.

 آیا مشتریان شما می‌توانند، با یکدیگر تعامل داشته باشند؟10	.

ــا 11	. ــه درخواســت‌ها و سفارشــات بازدیدکننــده ی ــرای پاســخ‌گویی ســریع ب ــا راهــکاری ب  آی

مشــتری داریــد؟

 آیــا بازدیدکننــدگان یــا مشــتریان بــه راحتــی می‌تواننــد تمــام اطلاعــات مرتبــط در مــورد 12	.

ــات  ــر، اطلاع ــی، مقادی ــخصات فن ــن‌ها، مش ــا، آپش ــد قیمت‌ه ــما )مانن ــولات ش محص

ــد؟ ــدا کنن ــل، وضعیــت ســفارش( را در وب‌ســایت‌تان پی حمــل و نق

.	13 آیا مشتریان می‌توانند سفارش آنلاین داشته باشند؟

.	14 ــد مشــتری، پیشــنهاد محصــول  ــا ســابقه‌ی خری ــر اســاس ســفارش ی ــد ب ــا می‌توانی آی

داشــته باشــید؟

.	15 آیا هنگام ارسال محصول، اطلاعات ردیابی را برای مشتری ارسال می‌کنید؟

 آیا پس از تکمیل سفارش، مشتریان خود را پیگیری می‌کنید؟16	.

.	17 آیا می‌دانید کدام مشتریان، سبب رونق گرفتن کسب‌وکارتان می‌شوند؟
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.	18 ــر آن، در وب‌ســایت خــود  ــی ب ــه‌ای مبن ــم خصوصــی و بیانی ــظ حری ــا سیاســت حف آی

ــد؟ داری

چطور نرم‌افزار CRM بخریم؟

ــان  ــی برایت ــل ویدیوی ــک فای ــن ی ــرای همی ــی اســت. ب ــورد جامــع و طولان ــن م ــح ای توضی

ــد. ــک کنی ــر کلی ــر زی ــت روی تصوی ــی اس ــم. کاف ــاده کرده‌ای آم

روند آینده

CRM طــی دهه‌هــای اخیــر توســعه یافتــه و بــا پیشــرفت‌ فناوری‌هــای جدیــد کــه تعامــل 

ــد داد.  ــه خواه ــود ادام ــل خ ــه تکام ــت، ب ــش داده اس ــتریان افزای ــا مش ــب‌وکارها را ب کس

کســب‌وکارها بایــد آمــاده باشــند تــا CRM را بــا رفتارهــای جدیــد مشــتری در یــک بــازار پویــا، 

ــا  ــد از آن‌ه ــف می‌توانن ــاغل مختل ــه مش ــود دارد، ک ــد CRM وج ــن رون ــد. چندی ــازگار کنن س

اســتفاده کننــد.

https://didar.me/crm-buyer-guide/
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دسترسی آسان

ــتریان  ــا، مش ــمند و تبلت‌ه ــی‌های هوش ــد گوش ــی مانن ــتر فناوری‌های ــت بیش ــا محبوبی ب

بــه طــور فزاینــده‌ای در تمــام ســاعات روز آنلایــن هســتند. ایــن فن‌آوری‌هــای جدیــد تلفــن 

همــراه، ارتباطــی بی‌واســطه بیــن مشــتری و کســب‌وکار ایجــاد می‌کننــد کــه پیش‌تــر وجــود 

ــد، هم‌ســو  ــا نیازهــا و انتظــارات مشــتریان جدی ــد ب نداشــته اســت. اســتراتژی‌های CRM بای

باشــد. بــه همیــن دلیــل اســت کــه نســخه‌های موبایلــی نرم‌افــزار CRM روز بــه روز محبوب‌تــر 

می‌شــوند.

ادغام CRM در فرآیند کسب‌وکار

انبوهــی از اطلاعــات در مــورد مشــتریان، رونــد فــروش و مــوارد مؤثــر بــر کســب‌وکار، از طریــق 

سیســتم هــای CRM پیشــرفته در دســترس قــرار می‌گیــرد. از بازاریابــی و فــروش گرفتــه تــا 

ــد کســب‌وکار  ــای فرآین ــام زمینه‌ه ــد در تم ــی، CRM بای ــت اجرای ــات مشــتری و مدیری خدم

ــای مشــتری  ــا نیازه ــده و ب ــر ش ــد CRM درگی ــان در فرآین ــه‌ی کارکن ــد هم ــود. بای ــام ش ادغ

هماهنــگ باشــند.

تجربه‌ی ارتباط با مشتری

مشــتریان در معــرض انتخــاب انبوهــی از برندهــا قــرار دارنــد. اگــر کســب‌وکارها می‌خواهنــد 
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ــد:  ــام دهن ــات انج ــه‌ی اطلاع ــش از ارائ ــد کاری بی ــد، بای ــظ کنن ــذب و حف ــتریان را ج مش

آن‌هــا بایــد تأثیــر عاطفــی پایــداری در روابــط خــود بــا مشــتری ایجــاد کننــد. ابزارهــای جدیــد 

ــوع  ــرای درک مشــتریان و ن ــرار می‌دهــد، کــه ب ــار کســب‌وکارها ق ــی را در اختی CRM اطلاعات

تجربیاتــی کــه برایشــان جــذاب اســت، نیــاز دارنــد.



33CRM دفترچه راهنمای مفاهیم اولیه‌ی



34CRM دفترچه راهنمای مفاهیم اولیه‌ی

https://didar.me/?utm_channel=Paid&utm_source=Didar&utm_medium=Ebook&utm_campaign=Angling&utm_term=133-crm-booklet


