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کلیــه‌ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش 

ــوای آن و  ــتکاری در محت ــدون دس ــاب ب ــن کت ــار ای ــد. انتش ــدار می‌باش دی

فقــط بــه صــورت آنلایــن، نــه تنهــا مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه  ــدار ب ــگان منتشــر شــده توســط دی ــه اینکــه کتاب‌هــای رای ــا توجــه ب ب

صــورت دوره‌ای به‌روزرســانی می‌شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری 

ــاب  ــخه‌ی کت ــن نس ــت آخری ــرای دریاف ــد، ب ــود کرده‌ای ــا دانل ــایت م ــز س ج

»راهنمــای خریــد CRM« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار 

https://didar.me/download-ebook/crm-buyers-guide-pdf/
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مقدمه

ارتقــای  بــه دنبــال  CRM توســط تیم‌هــای فــروش کــه  از  اســتفاده 

ــازه  ــدا اج ــا ابت ــورد، ام ــت می‌خ ــل شکس ــه دو دلی ــتند ب ــان هس عملکردش

ــا  دهیــد اصــول اولیــه‌ی اســتفاده از CRM را مــورد بررســی قــرار دهیــم و ب

ــویم. ــنا ش ــه آن آش ــوط ب ــات مرب ــف CRM و اصطلاح تعری

CRM یــا ابــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری، نرم‌افــزاری اســت کــه تیم‌هــای 

فــروش و بازاریابــی بــه دو منظــور اســتفاده می‌کنند:

	1 ردیابی تعاملات با مخاطبین و مشتریان.

مدیریت پیگیری‌ها.2	
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مــواردی ماننــد: ردیابــی آخریــن بــاری که برای آن‌هــا ایمیل یــا کارت دعوت 

ارســال کردیــد، پیگیــری سفارشــات مشــتری، زمــان قرارگرفتــن مشــتری در 

ــد از شــما را  ــه خری ــری مشــتری ب ــان تصمیم‌گی ــا زم ــروش و ی چرخــه‌ی ف

می‌تــوان در دســته‌ی ردیابــی تعامــات بــا مشــتری قــرار داد. امــا زمانــی کــه 

تعــداد مشــتریان شــما بــه 100، 500 یــا بیشــتر از آن برســد و مجبور بــه ارتباط 

بــا افــراد مختلفــی در شــرکت‌ها شــوید، ردیابــی تعامــات غیرممکــن خواهــد 

ــروش و  ــای ف ــرکت‌ها، تیم‌ه ــد ش ــزارش Capterra.com، رش ــق گ ــد. طب ش

65 درصــد از کســب‌و‌کارها کــه تجارتشــان در 5 ســال اول پــا گرفتــه اســت از 

 CRM ــاوری ــد. درواقــع ســرمایه‌گذاری در فن ــزار CRM اســتفاده کرده‌ان نرم‌اف

در ســال گذشــته بــه اولویــت اصلــی ســازمان‌ها تبدیــل شــد.
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در ســازمان‌های بزرگتــر CRM در تمامــی بخش‌هــای کســب‌وکار نظیــر 

امــور مالــی، بازاریابــی، پشــتیبانی و فــروش اطلاعــات یکســانی دارد کــه ایــن 

مســئله باعــث تعامــات کارامدتــر و مؤثرتــر بــا مشــتری می‌شــود.

ــال  ــزار CRM در س ــروش نرم‌اف ــی‌رود ف ــار م ــس، انتظ ــزارش فورب ــق گ طب

ــی از  ــد و مشــاغل مختلف ــان برس ــر جه ــارد دلار در سراس ــه 48 میلی 2024 ب

ــوند! ــد ش ــزار بهره‌من ــن نرم‌اف ــدرت ای ق
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مطالعه‌ی موردی

در یــک مطالعــه‌ی مــوردی، شــرکت PHA Media کــه قبــاً برنــده‌ی جایــزه‌ی 

آژانــس روابــط عمومــی لنــدن شــده، در گــزارش خــود اعــام کــرد کــه عــدم 

فــروش در موعــد مقــرر باعــث می‌شــود همــه چیــز به‌ســرعت از کنتــرل تیــم 

فــروش خــارج شــود.
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انجــام ایــن مطالعــه در طــول چنــد هفته نشــان داد کــه مدیریــت و پیگیری 

به‌موقــع همــه‌ی ســرنخ‌ها بــدون اســتفاده از CRM غیرممکن اســت. 

چارلز هوارد، مدیر توسعه‌ی تجارت
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چارلــز می‌خواســت تیــم فــروش موفقــی داشــته باشــد. بــرای ایــن منظــور 

ــته  ــد را داش ــی درام ــکان پیش‌بین ــه ام ــتند ک ــاز داش ــزاری نی ــه اب ــا ب آن‌ه

ــل از اســتفاده از  ــع انجــام دهــد. قب ــا را به‌موق ــت پیگیری‌ه باشــد و مدیری

CRM آن‌هــا هیــچ راهــی نداشــتند کــه بداننــد چــه کســی قبــاً بــا مشــتریان 

تمــاس گرفتــه اســت. ایــن مســئله چالــش بزرگــی بــرای تیــم فــروش بــود، 

ــا  ــون آن‌ه ــد، چ ــت می‌ش ــرای مدیری ــی ب ــه کار اضاف ــر ب ــب منج ــرا اغل زی

ــرار  ــروش برق ــاس ف ــی تم ــه زمان ــتری و در چ ــدام مش ــا ک ــتند ب نمی‌دانس

کرده‌‌انــد، امــا اســتفاده از CRM باعــث افزایــش 84 درصــدی فراینــد فــروش 

شــرکت شــد.
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چرا تیم‌های فروش از CRM استفاده می‌کنند؟

ــرای  ــنده، مشــتری خاصــی را ب ــر فروش ــه ه ــد ب ــتفاده از CRM می‌توان اس

پیگیــری اختصــاص دهــد. ایــن مســئله باعــث می‌شــود کــه فقــط همیــن 

ــزار  ــن نرم‌اف ــرد، همچنی ــده بگی ــور را برعه ــری مشــتری مذک فروشــنده پیگی

CRM فروشــنده را در فراینــد فــروش راهنمایــی می‌کنــد. در نتیجــه همیشــه 

پیگیــری مشــتریان انجــام می‌شــود و معامــات بیشــتری هــم بســته 

می‌شــوند. 

تحقیقــات گــروه Bridge متشــکل از 355 تیــم فــروش پیشــرو B2B نشــان 

ــه  ــد )ب ــرار می‌کنن ــروش برق ــاس ف ــه 12 تم ــی ک ــدگان فروش ــه نماین داد ک

جــای میانگیــن 8 تمــاس فــروش( ٪16 عملکــرد بهتــری دارنــد!
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ــث ازدســت  ــات باع ــن تعام ــت ای ــرای مدیری ــزاری ب ــتفاده از اب ــدم اس ع

ــات  ــن تحقیق ــج همی ــق نتای ــد. طب ــد ش ــروش خواه ــای ف ــن فرصت‌ه رفت

ــت  ــده، بازگش ــر دلار خرج‌ش ــه ازای ه ــود ب ــث می‌ش ــتفاده از CRM باع اس

ــید. ــته باش ــرمایه 8.71 دلاری داش س

مدیریــت کســب‌وکار بایــد بینش‌هایــی در مــورد تیــم فــروش داشــته و بــه 

دنبــال فرصــت‌ بــرای بهینه‌ســازی فراینــد فــروش باشــد. 

ــرای CRM در  ــف ب ــع، نام‌هــا و نســخه‌های مختل ــواع صنای ــدازه‌ی ان ــه ان ب

بــازار وجــود دارد، امــا در اصــل تقریبــاً تمــام نرم‌افزارهــای CRM ویژگی‎هــای 

مشــابهی دارنــد.
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آیا به CRM نیاز دارید؟

ــتریان و  ــه‌ی مش ــام هم ــد ن ــا می‌توانی ــد: آی ــر کنی ــود فک ــا خ ــه‌ای ب لحظ

مشــتریان احتمالیتــان را بــه خاطــر بســپارید؟! اگــر نمی‌توانیــد پــس شــما 

بــه نرم‌افــزار CRM نیــاز داریــد! اگــر در ایــن شــرایط از CRM اســتفاده نکنیــد 

ــتریان را  ــری مش ــد پیگی ــه نمی‌توانی ــد و در نتیج ــن می‌رون ــا ازبی فرصت‌ه

ــد. ــام دهی ــع انج به‌موق
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CRM 5 نشانه‌ی نیاز به

1. سرنخ‌ها و فرصت‌ها پیگیری نمی‌شوند و ازدست می‌روند.

2. بازخوردهای منفی از مشتریان بالقوه دریافت می‌کنید.

3. داده‌هــای مهــم را ازدســت می‌دهیــد. یعنــی می‌دانیــد داده داریــد، امــا 

دقیقــاً نمی‌دانیــد کجاســت!

4. چرخــه‌ی فروشــتان دارای نقــاط تمــاس بســیار زیــادی اســت کــه 

کنیــد. پیگیــری  را  آن‌هــا  نمی‌توانیــد 

5. نمی‌توانید تاریخچه‌ی سرنخ‌ها و مشتریان را به‌خاطر بسپارید.
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اما راه‌حل چیست؟ 

انتخــاب نرم‌افــزار CRM مناســب کــه در بخــش بعــدی در 6 مرحلــه توضیــح 

داده‌ایم.
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6 مرحله انتخاب بهترین CRM برای کسب‌و‌کارتان

قطعــاً خریــد نرم‌افــزار بــرای کســب‌وکارتان آســان اســت، امــا مســئله ایــن 

 CRM اســت کــه راحــت نمی‌تــوان همــه را بــه پذیــرش و اســتفاده‌ی روزانــه از

واداشــت. پذیــرش پاییــن کاربــر یکــی از بزرگتریــن دلایــل شکســت نرم‌افــزار 

ــر  ــرش CRM کمت ــرخ پذی ــزارش Salesloft ن ــه گ ــد. ب ــازمان‌ها می‌باش در س

از ٪50 بــوده اســت. یکــی از بزرگتریــن دلایــل عــدم‌ پذیــرش و عــدم اســتفاده 

کاربــران از CRM بــه دلیــل غفلــت از تعریــف واضــح اهــداف تجــاری بــرای 

CRM اســت. 
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ــد  ــروش می‌خرن ــرای ف ــزار CRM را ب ــه نرم‌اف ــرکت‌هایی ک ــد از ش 85 درص

ــا  ــاری ی ــداف تج ــف اه ــرا در تعری ــد؛ زی ــزار مناســبی را انتخــاب نمی‌کنن اب

دســتیابی بــه اهدافشــان نــاکام هســتند. 

رابرت دی سیست، تحلیلگر گارتنر
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ــد CRM در  ــه می‌خواهی ــب‌وکارتان را ک ــی کس ــدف اصل ــه ه 1. س

دســتیابی بــه آن کمــک کنــد، فهرســت کنیــد.

ــر  ــی ب ــت داده مبتن ــات مدیری ــده‌ی خدم ــرم ارائه‌دهن Bedrock Data پلتف

ــد CRM پیشــنهاد می‌کنــد: ــرای خری ــر را ب ــر، اهــداف تجــاری زی اب

ˢ کارایی کسب‌وکارتان را بهبود بخشید.	

ˢ تعــداد مشــتریانی کــه داریــد و تجارتــی کــه بــا آن‌هــا انجــام می‌دهیــد 	

را افزایــش دهیــد. 

ˢ عملکرد تیم‌های فروش، بازاریابی و پشتیبانیتان را بهبود بدهید.	
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ــتند،  ــب هس ــد مناس ــر می‌کنی ــه فک ــه‌ی CRM را ک ــج برنام 2. پن

ــد. انتخــاب کنی

3. جســتجوی گــوگل انجــام دهیــد و در موردشــان تحقیــق کنیــد. 

ــت  ــی را لیس ــای ارزیاب ــی و معیاره ــای اصل ــتی از ویژگی‌ه فهرس

کنیــد.

4. قیمــت کل نرم‌افــزار را محاســبه کنیــد )شــامل هزینــه‌ی خریــد، 

نصــب و آمــوزش(.

5. تحقیــق کنیــد و از هرکــدام از نرم‎افزارهــا نســخه‌ی دمــو دریافــت 

. کنید
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6. بــه هــر نرم‌افــزار CRM امتیــاز دهیــد و بگوییــد کــه هــر ویژگــی 

CRM چقــدر بــا معیارهایتــان مطابقــت دارد.

ــان را  ــه نتایــج تحقیقتــان فروشــنده‌ی CRM موردنظرت ــا توجــه ب ســپس ب

انتخــاب کنیــد.
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ویژگی‌های اصلی نرم‌افزار CRM خوب

* راه‌اندازی و مدیریت	

1. بودجه

اطمینــان حاصــل کنیــد کــه CRM انتخابیتــان در حــد بودجه‌ی شــما باشــد. 

ــا می‌توانیــد هزینه‌هــای نصــب و  ــره نیــاز داریــد؟ آی ــه نرم‌افــزار چنــد کارب ب

راه‌انــدازی را بپردازیــد؟ هزینه‌هــای پشــتیبانی چطــور؟ نرم‌افزارهــای نصــب و 

اجراشــده بــر روی ســخت‌افزار واقــع در محــل شــرکت معمــولًا گــران هســتند. 
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هزینه‌هــا شــامل هزینــه‌ی خریــد نرم‌افــزار، ســخت‌افزار، نصــب و راه‌انــدازی 

ــا  ــا ده‌ه ــزار ت ــد ه ــا از چن ــن CRMه ــزار ای ــوع نرم‌اف ــه ن می‌باشــد. بســته ب

هــزار دلار هزینــه خواهنــد داشــت. ممکــن اســت پرداخــت ایــن هزینــه بــرای 

ــورد  ــا در م ــر نباشــد، ام بســیاری از شــرکت‌های تجــاری کوچــک امکان‌پذی

 CRM ــتم‌های ــد. سیس ــاد نمی‌کن ــولًا مشــکلی ایج ــزرگ معم ــرکت‌های ب ش

آنلایــن می‌تواننــد چنــد دلار در مــاه هزینــه داشــته باشــند.

امــا بــه خاطــر داشــته باشــید کــه ایــن پرداخــت معمــولًا تــا زمــان اســتفاده 

ــد از  ــد می‌توانی ــان بخواهی ــر زم ــال، ه ــن ح ــه دارد. در عی ــتم ادام از سیس

ــن  ــری را جایگزی ــزار دیگ ــی نرم‌اف ــد و به‌راحت ــتفاده نکنی ــن اس CRM آنلای

کنیــد.
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2. میزبانی شده )نرم‌افزار SaaS مبتنی بر ابر(

نرم‌افــزار آنلایــن امــکان دسترســی بــه داده‌هــای مشــتری را از هــر مکانــی 

بــه تیــم فــروش و مدیریتتــان می‌دهــد، امــا نرم‌افــزار غیرآنلایــن ایــن 

قابلیــت را نــدارد. اســتفاده از هرکــدام از ایــن نرم‌افزارهــا بســتگی بــه شــما 

ــه داده‌هــای مشــتری دسترســی  ــی ب ــد در هــر مکان ــا می‌خواهی دارد کــه آی

داشــته باشــید یــا خیــر.
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3. آموزش صحیح کاربران

دومیــن دلیــل بزرگــی کــه پیاده‌ســازی CRM را بــا شکســت مواجــه می‌کنــد 

عــدم آمــوزش صحیــح کاربــر و نصــب درســت آن اســت. شــما بایــد متناســب 

بــا کســب‌وکارتان از ســی. آر. امــی اســتفاده کنیــد کــه ســبب ارتقــای ســرعت 

تیمتــان شــده و تجارتتــان را پشــتیبانی کنــد. بــرای رســیدن بــه ایــن هــدف 

بایــد بــرای آمــوزش صحیــح کاربــران برنامه‌ریــزی کنیــد.
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4. پشتیبانی عالی از مشتری

قطعــاً تیــم فروشــتان در مــورد CRM و نحوه‌ی اســتفاده مؤثر از آن ســؤالاتی 

خواهنــد داشــت. اعضــای جدیــد تیــم بــا رشــد شــما بــه تیــم ملحــق خواهنــد 

شــد و جایگزیــن اعضــای قبلــی می‌شــوند. CRM بایــد یــک تیــم پشــتیبانی 

ــه  ــتن برنام ــرای داش ــروش ب ــم ف ــه تی ــا ب ــد ت ــته باش ــی داش ــتری عال مش

فــروش بیشــتر کمــک کنــد. ببینیــد آیــا CRM در منطقــه‌ی جغرافیایــی شــما 

پشــتیبانی می‌شــود یــا خیــر؟ آیــا پشــتیبانی فقــط از طریــق ایمیــل بــا مرکــز 

راهنمایــی آنلایــن اســت یــا اینکــه شــامل چــت مســتقیم بــا مشــتری، وبینار 

و یــا پشــتیبانی تلفنــی نیــز می‌شــود؟
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* دسترسی به موبایل	

5. موبایل

در ســال 2016 دسترســی بــه وب از طریــق تلفــن همــراه بــه یــک قابلیــت 

جایگزیــن اســتفاده از دســکتاپ تبدیــل شــد. دسترســی بــه موبایــل امکانــی 

ــم فروشــتان  ــم فروشــتان محســوب می‌شــود. تی ــت تی ــرای موفقی ــم ب مه

بایــد بــه اطلاعــات فــروش 24 ســاعته در داخــل و خــارج از دفتــر دسترســی 

ــا  داشــته باشــد.  درواقــع، طبــق تحقیقــات Nucleus، نماینــدگان فــروش ب

اضافه‌کــردن دسترســی تلفــن همــراه بــه برنامــه ســی. آر. امشــان بهــره‌وری 
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را تــا 26.4 درصــد افزایــش دادنــد. CRM تلفــن همــراه فقــط بهــره‌وری فروش 

را افزایــش نمی‌دهــد، بلکــه عامــل مهمــی در کمــک بــه نماینــدگان فــروش 

بــرای رســیدن بــه ســهمیه‌ی فــروش اســت. معمــولًا CRM انتخابیتــان دارای 

برنامه‌هــای مخصــوص موبایــل، تبلــت، اندرویــد و iOS خواهــد بــود تــا تیــم 

فروشــتان از هــر مکانــی بــه نرم‌افــزار دسترســی داشــته باشــند. 

حتمــاً اطمینــان حاصــل کنیــد کــه می‌توانیــد به تمــام عملکردهــای کلیدی 

مــورد نیــاز در تلفــن همــراه و دســکتاپ دسترســی داشــته باشــید، زیــرا فقــط 

برخــی از برنامه‌هــای CRM تلفــن همــراه مجموعــه‌ای از ویژگی‌هــای کامــل 

برنامــه را ارائــه می‌دهنــد.
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https://didar.me/didar-university/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=training&utm_term=crm-buyers-guide-pdf
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مدیریت روابط

6. مخاطبین/ شرکت‌ها/ حساب‌های کاربری

برخــی از شــرکت‌ها محصولشــان را بــه مخاطبــی خــاص می‌فروشــند. برخــی 

هــم محصــول را فقــط بــه شــرکتی خــاص فروختــه و بــا مخاطبیــن متعــددی 

در بخش‌هــای مختلــف ســروکار دارنــد. هــدف از فــروش بــه شــرکتی خــاص، 

ــراردادن  ــی در آن شــرکت و هــدف ق ــه‌ی فهرســتی از مخاطبیــن احتمال تهی

آن‌هــا بــرای دســت‌یابی بــه فــروش بیشــتر در بیــن آن‌هــا اســت.
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ــک  ــتفاده از ی ــید اس ــی می‌فروش ــن خاص ــه مخاطبی ــان را ب ــر محصولت اگ

ــم. ــنهاد می‌کنی ــما پیش ــه ش ــاده‌تر را ب CRM س

فــروش شــما بــه شــرکت‌ها یــا مخاطبیــن خــاص نیــاز بــه درک رابطــه بیــن 

مخاطبیــن و شــرکت‌ها، پیمانــکاران و مشــاورانی کــه بــا آن‌هــا رابطــه دارنــد، 

دارد.
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7. تکرار و ادغام

جلوگیــری از تمــاس بــا مخاطبیــن و ســرنخ‌های تکــراری تقریبــاً غیرممکــن 

اســت. مخاطبیــن توســط اعضــای مختلــف تیمتــان شناســایی می‌شــوند و 

ــما  ــای ش ــیاری از کمپین‌ه ــا در بس ــوند. آن‌ه ــتم می‌ش ــودکار وارد سیس خ

ثبت‌نــام می‌کننــد، پــس حتمــاً اطمینــان حاصــل کنیــد کــه ســی. آر. امتــان 

می‌توانــد مــوارد تکــراری را جســتجو و پیــدا کنــد و بــه شــما امــکان ادغــام 

آن‌هــا را بدهــد. هرچــه کیفیــت پایــگاه داده شــما بهتــر باشــد، تیم فروشــتان 

بیشــتر بــه آن اعتمــاد خواهنــد کــرد و در نتیجــه وقــت و انــرژی کمتــری نیــز 

تلــف خواهــد شــد.
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8. سرنخ‌های فروش

ــوم ســرنخ  ــد مفه ــان بای ــت تمــاس ســاده، ســی. آر. امت ــر مدیری عــاوه ب

فــروش را درک کنــد. در حالــت ایــده‌آل بایــد بتوانــد ســرنخ‌ها را ردیابــی کنــد 

و نشــان دهــد کــه هــر ســرنخ در چــه مرحلــه‌ای از فراینــد فــروش قــرار دارد. 

پــس CRM بــه شــما ایــن امــکان را می‌دهــد کــه ســرنخ‌ها و مراحــل مربــوط 

بــه آن‌هــا را پیگیــری کنیــد.
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9. فعالیت‌ها

فروشــنده‌ها بایــد روزانــه فعالیت‌هــای خــود را در CRM ثبــت کننــد. 

بایــد ببینیــد آخریــن بــار چــه زمانــی بــا یــک ســرنخ تمــاس گرفته‌ایــد، چــه 

ــب  ــمندی را از مخاط ــات ارزش ــت اطلاع ــن قابلی ــد و ... ای پاســخی گرفته‌ای

گرفتــه و تــاش و زمــان لازم بــرای بســتن فــروش را بــه شــما می‌دهــد کــه 

ــده را خواهــد داد. ــرای آین ــزی ب ــه شــما امــکان برنامه‌ری ب

در ســطح مدیریــت هــم مدیــر فــروش بایــد ببینــد کــه نماینــدگان فــروش 

ــد. ــه عمــل کرده‌ان چگون
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10. برچسب‌گذاری / گروه‌بندی / بخش‌ها

هرچنــد وقــت یکبــار بایــد فقــط بــا مشــتریانی کــه محصــول را خریــداری 

کرده‌انــد، تمــاس بگیریــد. همچنیــن تمــاس بــا مشــتریانی کــه در یــک شــهر 

ــا منبعــی  ــا افــرادی کــه در کنفرانــس جذبتــان شــده‌اند ی خــاص هســتند ی

ــب‌گذاری،  ــت. برچس ــروری اس ــم ض ــد، ه ــود کرده‌ان ــایتتان دانل را از وب‌س

تجزیه‌وتحلیــل  بــرای  را  متعــددی  راه‌هــای  بخش‌بنــدی  و  گروه‌بنــدی 

ــد. ــم می‌کن ــتری فراه ــی مش ــی و هدف‌یاب ــا، بازاریاب داده‌ه
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11. فیلدهــای سفارشــی )مخاطبیــن، حســاب‌های کاربــری و 

معامــات(

هــر کســب‌و‌کار ســازمانی متفــاوت بــا دیگــری اســت، بنابرایــن هــر تجارتــی 

بایــد از CRM متناســب بــا خــود اســتفاده کنــد. نرم‌افــزار CRM خــوب 

بایــد امــکان سفارشی‌ســازی داشــته باشــد. در حالــت ایــده‌آل بایــد بتوانیــد 

ــری و معامــات  ــه مخاطبیــن، حســاب‌های کارب اطلاعــات سفارشــیتان را ب

اضافــه کنیــد.



CRM راهنمای خرید 35

12. فایل‌های ضمیمه

یکــی از ویژگی‌هــای ســاده CRM ایــن اســت کــه بتوانــد اســناد و فایل‌هــا 

را بــه یــک مخاطــب پیوســت کنــد تــا شــما از بــودن همــه‌ی داده‌هــا در یــک 

فایــل اطمینــان حاصــل کنیــد. 

این ویژگی دو مزیت دارد: 

از اتلاف وقتتان جلوگیری می‌کند

و مطمئن می‌شوید که داده‌هایتان هرگز گم نمی‌شوند!
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13. مدیریت کار با تماس پیگیری

ــا عملکــرد موفــق و تیم‌هــای  ــاوت بیــن تیم‌هــای فــروش ب ــن تف بزرگتری

بــا عملکــرد ناموفــق، اســتمرار اســت. گــروه بریــج روی بیــش از 300 تیــم 

فــروش بــا عملکــرد موفــق تحقیــق کــرد و دریافــت کــه نماینــدگان فــروش 

دارای عملکــرد موفــق، 12 بــار هــر مشــتری را پیگیــری کرده‌انــد. در صورتــی 

کــه تیم‌هــای فــروش متوســط 8 بــار مخاطــب را پیگیــری می‌کننــد. حتمــاً 

در پایــان یــک تمــاس موعــد تمــاس بعــدی را تعییــن کنیــد. ایــن مســئله 

ــان دارد. ــا نقــش مهمــی در موفقیتت ســاده به‌نظــر می‌رســد، ام
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14. اعلان‌ها

وقتــی تعــداد ســرنخ‌ها و تماس‌هایتــان زیــاد شــود، بهتریــن فروشــنده‌ها 

هــم یادشــان نمی‌مانــد کــه چــه زمانــی بایــد مشــتری را پیگیــری کننــد، چــه 

قرارهایــی را تعییــن ‌کننــد و چــه اقدامــات دیگــری را بایــد انجــام ‌دهنــد. در 

اینجــا تنظیــم اعلانــات CRM بــه کمــک شــما می‌آیــد. ایــن قابلیــت بــه تیــم 

فــروش شــما اطــاع می‌دهــد کــه چــه کاری را در چــه زمانــی بایــد انجــام 

دهنــد. همچنیــن از آن‌هــا می‌خواهــد بــر اســاس آخریــن زمــان تعاملشــان 

بــا مخاطــب، اعلان‌هــا را تنظیــم کننــد.
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* ورود داده‌ها	

ورود بیــش از حــد داده‌هــا اگرچــه بــرای گزارش‌هــای مدیریــت عالــی اســت، 

ولــی باعــث اتــاف وقــت فروشــنده می‌شــود.

ــوه  ــه مشــتری بالق ــروش ب ــرای ف ــی ب ــاس تلفن ــاً از تم ــندگان حتم فروش

ــی بســیار  ــای تلفن ــه تماس‌ه ــوط ب ــای مرب ــد. ورود داده‌ه ــتفاده می‌کنن اس

ــام  ــم انج ــریع ه ــان و س ــکان آس ــد ام ــا ح ــد ت ــا بای ــوده، ام ــده ب کمک‌کنن

ــه تیــم فروشــتان دســتمزد می‌دهیــد،  ــرای فــروش ب شــود. شــما درواقــع ب

نــه بــرای ورود اطلاعــات. پــس بایــد هدفتــان از ورود داده‌هــا افزایــش فروش 

باشــد. پــس هنــگام خریــد نرم‌افــزار CRM حواســتان بــه مــوارد زیــر باشــد:
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16. ضبط خودکار داده‌ها

ــد کــه قابلیــت ورود خــودکار داده‌هــا را  ــزار ‌‌CRMای اســتفاده کنی از نرم‌اف

ــری هســتند  ــای مرورگ ــا دارای پلاگین‌ه داشــته باشــد. بســیاری از ‌CRMه

ــا را  ــودکار آن‌ه ــرده و خ ــایی ک ــرنخ‌ها را شناس ــا س ــاس ب ــات تم ــه جزئی ک

ــان  ــا کپــی و جای‌گــذاری، در ســی. آر. امت ــه تایــپ مجــدد ی ــاز ب ــدون نی ب

می‌کننــد. وارد 
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17. واردکردن انبوه اطلاعات

ــگاه  ــک نمایش ــرنخ‌ها را در ی ــتی از س ــان فهرس ــم بازاریابیت ــه تی ــی ک زمان

ــوه  ــورت انب ــا را به‌ص ــد آن‌ه ــد بتوانن ــد، بای ــع‌آوری کرده‌ان ــی جم اختصاص

در CRM وارد کننــد. رایج‌تریــن روش در چنیــن مــواردی، امــکان واردکــردن 

فایــل csv یــا اکســل بــوده کــه شــامل تمــام مخاطبیــن شــرکت‌کننده در آن 

رخــداد اســت.
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18. یکپارچه‌سازی اطلاعات

وقتــی وب‌ســایت یــا کمپین‌هــای بازاریابیتــان ســرنخ به‌دســت می‌آورنــد، 

ــه CRM وارد شــوند. برخــی از  ــودکار ب ــد به‌صــورت خ ــده‌آل بای ــت ای در حال

ــاده  ــایتتان آم ــرای وب‌س ــتقیماً ب ــرنخ را مس ــذب س ــای ج ــا فرم‌ه CRMه

ــام شــده  ــث ادغ ــا سیســتم‌های شــخص ثال ــا ب ــا بیشــتر آن‌ه ــد، ام می‌کنن

ــد. ــال می‌دهن ــه CRM انتق ــات تمــاس را ب ــه جزئی ک
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19. یکپارچه‌سازی تجاری

سیســتم‌های CRM کــه امــکان اتصــال بــه ســایر بخش‌هــای کســب‌وکار‌تان 

ــه  ــات( را ارائ ــا ارتباط ــابداری ی ــرنخ، حس ــرورش س ــرنخ، پ ــد س ــد تولی )مانن

نمی‌دهنــد، اصــاً بــرای درآمدزایــی مناســب نیســتند. ایــن مســئله می‌توانــد 

باعــث ایجــاد مشــکلاتی در پذیــرش کاربــران شــود. پــس اســتفاده از ســی. 

ــش  ــبب افزای ــد، س ــتیبانی می‌کن ــروش پش ــش ف ــط از بخ ــه فق ــی ک آر. ام

فروشــتان نخواهــد شــد. وقتــی نرم‌افــزار ‌CRM را می‌خریــد بایــد بتوانیــد از 

مــوارد ذیــل اســتفاده کنیــد:
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20. اتصال به کالر آی دی

شــرکت‌هایی کــه از تلفــن ثابــت یــا تلفن‌هــای ســانترال اســتفاده می‌‌کننــد 

ــه نرم‌افــزار CRM وصــل کننــد. CRM خــوب بایــد  بایــد Caller ID خــود را ب

قابلیــت ورود مخاطبیــن و تماس‌هــای دریافتــی را در نرم‌افــزار داشــته 

باشــد تــا بتوانــد تاریخچــه‌ای بــرای مشــتری یــا شــرکت ایجــاد کنــد.
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21. اتصال به درگاه پرداخت

اتصــال بــه درگاه پرداخــت در CRM تجربــه‌ی مشــتری را بهبــود می‌بخشــد، 

تراکنش‌هــا را تســریع می‌کنــد، امنیــت را افزایــش می‌دهــد و مدیریــت 

ــد. ــاده‌تر می‌کن ــی را س مال
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22. اتصال به گوگل کلندر

اتصــال CRM بــه گــوگل کلنــدر مزایایــی چــون هماهنگــی بهتــر جلســات، 

ــود همــکاری تیمــی و  ــر، بهب ــان مؤثرت ــت زم یادآوری‌هــای خــودکار، مدیری

ــری  ــکان پیگی ــال ام ــن اتص ــا را دارد. ای ــی قراره ــال فراموش ــش احتم کاه

ــم  ــه را فراه ــزی روزان ــازی برنامه‌ری ــا مشــتریان و بهینه‌س ــات ب ــر تعام بهت

ــود. ــه می‌ش ــه آن توج ــر ب ــه کمت ــه‌ای ک ــد. نکت می‌کن
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23. اتصال به انواع پنل پیامکی

ــاز  ــی نی ــل پیامک ــه پن ــس ب ــتید، پ ــوه بفرس ــد SMS انب ــل داری ــر تمای اگ

خواهیــد داشــت. اتصــال CRM بــه پنل‌هــای پیامکــی امــکان ارســال خــودکار 

پیام‌هــا، یادآوری‌هــا و اطلاعیه‌هــا را فراهــم می‌کنــد کــه بــه بهبــود ارتبــاط 

بــا مشــتریان، افزایــش نــرخ پاســخگویی، شخصی‌ســازی ارتباطــات و تســهیل 

ــود.  ــر می‌ش ــا منج پیگیری‌ه
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24. حساب‌های کاربری

در حالــت ایــده‌آل می‌تــوان از حســاب‌های کاربــری در دو جهــت اســتفاده 

کــرد. اول اینکــه قبــل از تمــاس بــا مخاطــب بایــد در CRM ببینیــد کــه آیــا 

مشــتری آخریــن فاکتــورش را پرداخــت کــرده یــا خیــر و یــا اینکــه آخریــن 

خریــدش چــه مبلغــی بــوده اســت؟ وقتــی کــه بــا مشــتری معاملــه می‌کنیــد 

بایــد بتوانیــد جزئیــات آن معاملــه را بــرای ایجــاد قیمــت یــا فاکتــور جدیــد 

بــه حســاب‌ها ارســال کنیــد.



CRM راهنمای خرید 48

25. پشتیبانی مشتری

تصــور کنیــد کــه بــا یــک مشــتری بــرای تمدیــد حســاب کاربــری‌اش تماس 

گرفته‌ایــد، امــا مشــتری بــا عصبانیــت بــه شــما بگویــد کــه تمــام روز را بــه 

خاطــر مشــکلی بــا پشــتیبانی صحبــت کــرده اســت. 

ــرای  ــف ب ــای مختل ــات را از بخش‌ه ــوع اطلاع ــن ن ــد ای ــد بتوان CRM بای

بخــش فــروش ارســال کنــد تــا پشــتیبانی مشــتری بــه شــکل مؤثــری انجــام 

شــود. بــا داشــتن ســابقه‌ی مشــتری تیــم پشــتیبانی مؤثرتــر عمــل کــرده و 

ــد. ــرز چشــمگیری کاهــش می‌یاب ــه ط ــز ب ــان پشــتیبانی نی مدت‌زم
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Webhooks / API 27. امکان اتصال

گاهــی اوقــات سیســتم کســب‌وکاری کــه می‌خواهیــد بــا آن ارتبــاط برقــرار 

کنیــد، یکپارچگــی یــا اتصــال بــه ســایر ابزارهــا را نــدارد. در ایــن مــورد شــما 

ــد  ــا بتوانی ــد ت ــرای کدنویســی سفارشــی داری ــس ب ــک برنامه‌نوی ــه ی ــاز ب نی

اتصــال بیــن دو سیســتم را برقــرار کنیــد. بــرای ایــن کار برنامه‌‌نویــس‌ نیــاز 

بــه دسترســی بــه CRMs API یــا Webhooks شــما را دارد. بنابرایــن مطمئــن 

شــوید کــه CRM شــما دارای Webhooks / API باشــد.
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28. شبکه‌های اجتماعی

تحقیــق در مــورد مشــتریان بالقــوه قبــل از برقــراری تمــاس با آن‌هــا و ایجاد 

ــه  ــدن اینک ــت. دی ــی اس ــبکه‌های اجتماع ــتفاده از ش ــای اس ــرنخ، از مزای س

مشــتری در توییتــر در مــورد چه‌چیــزی صحبــت می‌کنــد، در کــدام رشــته‌ی 

دانشــگاهی تحصیــل کــرده یــا اینکــه شــغلش چیســت )از طریــق لینکدیــن( 

بــه تیــم فروشــتان کمــک شــایانی خواهــد کــرد. اطلاعــات مذکــور در مــورد 

مشــتری بالقــوه امــکان ایجــاد یــک ارتبــاط موفــق را افزایــش می‌دهــد.
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قابلیت حمل داده‌ها

29. ورود و خروج داده

ــما  ــه ش ــتم‌ها ب ــن سیس ــن را بی ــال مخاطبی ــکان انتق ــت ام ــن قابلی ای

ــل  ــک فای ــن توســط ی ــال مخاطبی ــت انتق ــر سیســتم‌ها قابلی ــد. اکث می‌ده

CSV یــا Excel را دارنــد. اطمینــان حاصــل کنیــد کــه می‌توانیــد یادداشــت‌ها 

ــد. ــا کنی ــان جابه‌ج ــا مخاطبینت ــراه ب ــز هم ــب‌ها را نی و برچس
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گزارش‌دهی و ویژگی‌های مدیریت

30. کاریز فروش

ــوه  ــتری بالق ــه مش ــت ک ــی اس ــری از مراحل ــی بص ــروش نمایش ــز ف کاری

هنــگام خریــد محصــول یــا خدماتتــان طــی می‌کنــد. شــما بایــد بتوانیــد در 

یــک نــگاه ببینیــد کــه در هــر مرحلــه چــه تعــداد ســرنخ داریــد. آیــا بــه تازگــی 

ــا مشــتری صحبــت شــده یــا اینکــه فروشــنده یــک نســخه‌ی آزمایشــی را  ب

ــا اینکــه مشــتری جویــای قیمــت محصــول شــده  بــه خریــدار داده اســت ی

ــروش  ــز ف ــق کاری ــه از طری ــتند ک ــی هس ــه اطلاعات ــا هم ــر؟ این‌ه ــا خی ی

ــد. ــدا کنی ــا دسترســی پی ــه آن‌ه ــد ب می‌توانی
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اینکــه بدانیــد هــر معاملــه‌ای در کــدام مرحلــه اســت و چقــدر احتمــال دارد 

کــه قــرارداد بســته شــود بــه شــما امــکان پیش‌بینــی آینــده را خواهــد داد. 

ــا فراینــد فــروش را درک کــرده و  ــد ت ــه شــما کمــک می‌کن ــز فــروش ب کاری

بــرای بهبــود آن تــاش کنیــد.

کاریز فروش معمولًا شامل چهار مورد زیر است:
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ˢ تعداد سرنخ‌ها و فرصت‌ها در کاریز فروش 	

ˢ تعداد معاملاتی که تیمتان روی آن‌ها کار می‌کند. 	

ˢ درصد معاملاتی که بسته شده‌اند. 	

ˢ میانگیــن زمانــی کــه طــول می‌کشــد تــا معاملــه‌ای )از ابتــدا تــا انتهــا( 	

بســته شــود.
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31. پیش‌بینی

ــان  ــروش دارد هم ــز ف ــا کاری ــی ب ــاط نزدیک ــه ارتب ــروش ک ــی ف پیش‌بین

ــه در  ــرنخ‌هایی ک ــاس س ــر اس ــت. ب ــده اس ــروش در آین ــن ف ــد تخمی فراین

ــرای پیشــرفت هــر  ــن زمــان لازم ب ــالای قیــف فروشــتان هســتند، میانگی ب

مرحلــه و میانگیــن نــرخ بســتن قــرارداد را محاســبه می‌کنــد. ایــن قابلیــت 

ــل  ــروش قاب ــداف ف ــورد اه ــی در م ــکان پیش‌بین ــروش ام ــران ف ــه مدی ب

دســتیابی را می‌دهــد. در نتیجــه مدیــران فــروش می‌تواننــد بــرای پیشــرفت 

کسب‌وکارشــان در آینــده برنامه‌ریــزی کننــد.
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32. فعالیت‌های تیمی

وقتــی صحبــت از کارآمــدی نماینــدگان فــروش، شناســایی مســائل و بهبــود 

عملکــرد کلــی تیــم فــروش می‌شــود، بایــد بتوانیــد فعالیت‌هــای تــک تــک 

ــه مشــاهده کنیــد. اگــر نماینــده‌ی فــروش در  نماینــدگان فــروش را جداگان

دســتیابی بــه اهــداف فــروش موفــق اســت، بایــد بــه دقــت رونــد کار وی را 

بررســی کــرده تــا بتوانیــد آن رونــد را بــرای بقیــه اعضــای تیمتــان نیــز اعمــال 

کنیــد.
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امنیت و اعتبار

33. امنیت

داده‌هــای  کــه  باشــید  مطمئــن  بایــد  شــما   :  CRM در   ssl امنیــت 

ــی  ــی امنیت ــود و از گواه ــره می‌ش ــن ذخی ــرورهای ام مشــتری‌هایتان در س

ــرورهای  ــای وب، از س ــج برنامه‌ه ــدی رای ــد. پیکربن ــتفاده می‌کن )SSL( اس

پیشــرو در صنعــت آمــازون در مراکــز داده اســتفاده می‌کننــد کــه بــا موانــع 

فیزیکــی 7.24 محافظــت می‌شــوند. 
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https://didar.me/download-ebook/rework-pdf?utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=leadnurturing&utm_term=crm-buyers-guide-pdf
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داده‌هــا بــا اســتفاده از رمزگــذاری 256 بیتــی رمزگــذاری شــده کــه بســیار 

ــه بانکــداری اینترنتــی اســت. وب‌ســایت امــن نمــاد قفــل ســبز را  شــبیه ب

 HTTPS در کنــار آدرس وب در مرورگــر نشــان می‌دهــد و آدرس وب نیــز بــا

ــود. ــروع می‌ش ش
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34. امنیت کاربر

ــن  ــی تأمی ــه خوب ــران را ب ــد امنیــت کارب ــد بتوان ــزار CRM خــوب بای نرم‌اف

ــه CRM دسترســی  ــد کــه افــرادی کــه ب ــد. ایــن مســئله تضمیــن می‌کن کن

ــد. ــان را ببینن ــورد نیازش ــات م ــرنخ‌ها و اطلاع ــط س ــد فق ــد، می‌توانن دارن
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35. پشتیبان‌گیری منظم از داده‌‎ها

اگــر از سیســتم CRM مبتنــی بــر اَبــر اســتفاده می‌کنیــد )بــه ایــن معنــی 

ــن  ــروری ام ــه در س ــده، بلک ــره نش ــی ذخی ــورت محل ــان به‌ص ــه داده‌هایت ک

ــا  ــه ی ذخیــره می‌شــوند(، بایــد بدانیــد کــه پشــتیبان‌گیری‌های منظــم روزان

ــود. ــام می‌ش ــی انج هفتگ
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36. زمان کار با سرور

اطمینــان از دسترســی 7/24 بــه CRM مهــم اســت، بنابرایــن بررســی 

ــی  ــده می‌باشــد. آپ‌تایــم وب‌ســایت زمان ــی تعیین‌کنن »Uptime« نیــز عامل

اســت کــه وب‌ســایت یــا وب‌ســرویس در دوره‌ای معیــن در دســترس 

کاربــران قــرار می‌گیــرد. اگرچــه هــدف، آپ‌تایــم %100 اســت، امــا در صنعــت 

آپ‌تایــم ٪99.999 ایــده‌آل اســت. آپ‌تایــم %100 تقریبــاً غیرممکــن اســت. در 

ــرای تســهیل  ــزاری ممکــن اســت در مواقعــی ب واقعیــت شــرکت‌های نرم‌اف

به‌روزرســانی‌های برنامه‌هــای کاربــردی »downtime« را تجربــه کننــد. 
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برخــاف آپ‌تایــم، دان‌تایــم مدت‌زمانــی اســت کــه ســرور بــه هــر دلیــل در 

دســترس نیســت و نمی‌توانــد عملکــرد اصلــی خــود را انجــام دهــد. داشــتن 

زمــان آپ‌تایــم بــالای 99 درصــد، ســطحی مناســب از قابلیــت اطمینان اســت 

کــه در آن زمــان ســرورتان بایــد در دســترس باشــد.
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نقدهای کاربران

37. نظرات کاربران

آزمایــش محصــول، اســتفاده از نســخه‌ی دمــو و تحقیق در مــورد ویژگی‌های 

ــر از آن شــما  ــد، امــا مهم‌ت ــه شــما کمــک می‌کن آن در انتخــاب محصــول ب

ــه از محصــول را  ــه‌ی اســتفاده روزان ــد کــه تجرب ــه نظــر کســانی داری ــاز ب نی

ــد.  ــام محصــول« را در گــوگل ســرچ کنی ــارت »بررســی ن داشــته باشــند. عب

بــرای بررســی نظــرات می‌توانیــد بــه صفحــات توییتــر و لینکدیــن شــرکت‌ها 

نــگاه کنیــد. حتمــاً نظــرات اَپ‌اســتور را بــرای نســخه‌ی موبایــل هــم بررســی 

کنیــد.
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پذیرش کاربر

38. کاربری ساده

داشــتن ســی. آر. امــی کــه قابلیت‌هــای فراوانــی داشــته باشــد امــا 

ــدارد!  ــده‌ای ن ــچ فای ــرای شــما هی ــد، ب ــد از آن اســتفاده کن هیچ‌کــس نتوان

CRM مؤثــر بــه فروشــنده کمــک می‌کنــد تــا کارش را ســریع و درســت 

ــه در  ــاده‌ای دارد ک ــری س ــط کارب ــه راب ــاز ب ــئله نی ــن مس ــد. ای ــام ده انج

ــات  ــد. تحقیق ــلط باش ــزار مس ــتفاده از نرم‌اف ــوه‌ی اس ــه نح ــنده ب آن فروش

InsideCRM نشــان داده کــه 55 درصــد از نماینــدگان فــروش از رابــط کاربــری 

ــد. ــاد می‌کنن ــزار ی ــتفاده از نرم‌اف ــی اس ــن ویژگ ــوان مهم‌تری ــه عن ــاده ب س
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39. ورود داده کم

همان‌طــور کــه گفتیــم شــما بــرای وارد کــردن داده‌هــا بــه تیــم فروشــتان 

ــد!  ــام نمی‌دهن ــن کار را انج ــم ای ــا ه ــه آن‌ه ــد و البت ــتمزدی نمی‌دهی دس

ــا حــد  ــد کــه در آن ورود داده ت ــاج داری ــزاری احتی ــه نرم‌اف ــن شــما ب بنابرای

امــکان خــودکار باشــد. البتــه انجــام ایــن کار بایــد آســان و ســریع هــم باشــد.
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* چک‌لیست	

ــب‌وکارتان  ــرای کس ــن CRM ب ــاب بهتری ــرای انتخ ــت ب ــن چک‌لیس از ای

ــای  ــه لیســتتان دارای ویژگی‌ه ــد ک ــان حاصــل کنی ــد. اطمین اســتفاده کنی

ــد. ــه آن نیــاز دارن ــرای موفقیــت ب ــوده کــه تیــم فــروش ب کلیــدی ب

چک لیست باید شامل موارد زیر باشد:
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ˢ تمام ویژگی‌های کلیدی که یک CRM عالی نیاز دارد.	

ˢ مقایسه مجموعه ویژگی‌های ‌CRMهای مختلف	

ˢ اطمینان حاصل کنید که CRM اهداف تجاریتان را برآورده می‌کند.	

چک‌لیست را می‌توانید در لینک چک‌لیست مشاهده و دانلود کنید.

https://didar.me/wp-content/uploads/2024/07/CRM-checklist.pdf
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ــرای اینکــه اســتفاده از CRM مؤثــر واقــع  12 دلیــل ب

نمی‌شــود

بعــد از تعریــف نادرســت اهــداف کســب‌وکار، دومیــن دلیــل اصلــی عــدم 

پذیــرش CRM ایــن اســت کــه فروشــندگان و مدیــران بــه اســتفاده‌ی مــداوم 

ــزار متعهــد نیســتند. و مســتمر از نرم‌اف

بایــد بدانیــد کــه اســتفاده از نرم‌افــزاری جدیــد بســیار چالش‌برانگیــز اســت. 

امــکان دارد اســتفاده از CRM بــرای کســب‌وکارتان مفیــد باشــد، امــا شــما از 

کارکنانتــان می‌خواهیــد کــه تغییــر کننــد و تغییرکــردن بــرای عمــوم مــردم 

ــخت است. س
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مطالعــه‌ی‌ صورت‌گرفتــه توســط گــروه گارتنــر نشــان داد کــه کســب‌وکارها 

در ســال 2013 نزدیــک بــه 20 میلیــارد دلار بــرای CRM هزینــه کرده‌انــد. بــا 

ایــن حــال، نــرخ پذیــرش نرم‌افــزار توســط کاربــران کمتــر از 50 درصــد بــوده 

کــه امــروزه هــم ایــن نــرخ تغییــر چندانــی نکــرده اســت. 

اما این 12 دلیل:
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1. اهداف تجاری برای CRM تعریف نشده

ــه نداشــتن مســیر و  ــر ب ــرای CRM منج ــاری ب ــداف تج ــف اه ــدم تعری ع

جهت‌گیــری مشــخص در اســتفاده از سیســتم می‌شــود کــه باعــث هدررفــت 

منابــع، کاهــش بهــره‌وری و عــدم تحقــق انتظــارات می‌گــردد. بــدون اهــداف 

مشــخص، ارزیابــی موفقیــت و تأثیــرات CRM بــر کســب‌وکار دشــوار می‌شــود 

ــد. ــود ازدســت می‌رون ــای بهب و فرصت‌ه
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2. عدم مالکیت

ــد،  ــاز کســب‌وکارتان را انتخــاب کنی ــورد نی ــزار CRM م ــه نرم‌اف ــرای اینک ب

لازم اســت در ایــن زمینــه حتمــاً بــا نماینــدگان فروشــتان مشــورت کنیــد و 

نظرشــان را جویــا شــوید. مدیــران کســب‌وکار هــم بایــد بــا ذینفعــان ملاقــات 

کننــد تــا نیازهــا را به‌خوبــی تحلیــل کــرده و ســؤالات را در مراحــل اولیــه‌ی 

انتخــاب CRM، پاســخ دهنــد. شــما می‌توانیــد شــخصی را بــه عنوان مســئول 

کنتــرل CRM تعییــن کــرده و انجــام ایــن فراینــد را بــر عهــده او بگذاریــد.
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3. استفاده از سیستم مشکل یا کند است 

CRM ابــزاری اســت کــه توســط کاربــران غیــر متخصــص IT مــورد اســتفاده 

ــزار  ــر را از نرم‌اف ــتفاده‌ی کارب ــد اس ــئله بای ــن مس ــس ای ــرد. پ ــرار می‌گی ق

ــری بایــد بســیار ســاده و اصطلاحــاً  ــه ســخت‌تر! رابــط کارب آســان‌تر کنــد، ن

یوزرفرندلــی باشــد. فروشــنده بایــد بــه خوبــی بدانــد کــه در هــر زمانــی چگونه 

بایــد بــا نرم‌افــزار کار کنــد و در ایــن مــورد هیچ‌گونــه ابهامــی نداشــته باشــد.
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4. ورود بیش از حد داده

نرم‌افــزار CRM ایــده‌آل حداقــل داده را می‌خواهــد و افــزودن خــودکار دیتــا 

ــتی  ــت دس ــد ثب ــزاری بای ــن نرم‌اف ــد. چنی ــان می‌کن ــکان آس ــد ام ــا ح را ت

تعامــات و فعالیت‌هــا را حــذف کنــد. همــه‌ی تماس‌هــا، ایمیل‌هــا و 

پاســخ‌ها در حالــت ایــده‌آل بایــد خــودکار در CRM ثبــت شــده یــا فقــط با یک 

کلیــک توســط تیــم فــروش اضافــه شــوند. بســیاری از ‌CRMهــا افزونه‌هایــی 

ــا یــک  ــات مخاطبیــن را ب ــوان جزئی ــد کــه توســط آن می‌ت ــه می‌دهن را ارائ

کلیــک بــه CRM اضافــه کــرد. CRM بایــد امــکان ادغــام سیســتم‌های دیگــر 

ــر  ــن را از بخش‌هــای دیگ ــوان مخاطبی ــا بت ــد ت ــا کســب‌وکار فراهــم کن را ب

اعــم از بازاریابــی، موفقیــت مشــتری و... اضافــه کــرد. 
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ــات  ــانی جزئی ــرف به‌روزرس ــش را ص ــد وقت ــور باش ــنده‌ای مجب ــر فروش اگ

مخاطبیــن کنــد، قیــد اســتفاده از نرم‌افــزار را خواهــد زد! فروشــندگان بــرای 

ــرای ورود داده. ــه ب ــد، ن ــروش از شــما دســتمزد می‌گیرن ف
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5. آموزش و یادگیری ضعیف

آشــنایی و اســتفاده از نرم‌افزارهــای جدیــد چیــزی نیســت کــه یــک شــبه 

اتفــاق بیفتــد. بســته بــه تعــداد افــرادی کــه در تیــم فروشــتان داریــد، ایــن 

مســئله ممکــن اســت یــک هفتــه یــا بیشــتر طــول بکشــد. شــما بایــد ایــن 

زمــان را بــه تیــم فــروش اختصــاص بدهیــد تــا بــا نرم‌افــزار آشــنا شــوند و 

آن‌هــا را بــرای فــروش ازدســت رفتــه در ایــن زمــان، جریمــه نکنیــد.
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CRM 6. انتخاب نادرست

ــان  ــه و زم ــد هزین ــب‌وکارتان می‌توان ــرای کس ــب ب ــاب CRM نامناس انتخ

ــا  ــه ب ــد ک ــاب کنی ــزاری را انتخ ــس نرم‌اف ــد. پ ــته باش ــان داش ــادی برایت زی

ــه  ــیدن ب ــرای رس ــم ب ــه‌ی تی ــه هم ــته و ب ــت داش ــتان مطابق ــد فروش فراین

ــد. اهــداف اعــام شــده، کمــک کن
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7. عدم استفاده‌ی سازمان از سیستم

ــا  ــی CRM باشــد، ام ــر اصل ــوان کارب ــه عن ــروش ب ممکــن اســت بخــش ف

 CRM ــده‌آل ــت ای ــتند. در حال ــروش نیس ــش ف ــزار بخ ــران نرم‌‎اف ــا کارب تنه

بایــد سیســتم ثبــت بــرای همــه‌ی مشــتریان باشــد. بــه ایــن ترتیــب وقتــی 

ــد در  ــرد، می‌توان ــاس بگی ــی تم ــتری احتمال ــا مش ــد ب ــنده می‌خواه فروش

به‌روزرســانی‌های CRM چــک کنــد کــه آیــا ایــن مشــتری آخریــن فاکتــورش 

را پرداخــت کــرده یــا اینکــه اخیــراً در بخــش پشــتیبانی مشــتری یــا بازاریابــی 

ــورد  ــی در م ــر مشــتری اطلاعات ــی اگ ــر؟ حت ــا خی مشــکلی داشــته اســت ی

ــزار  ــق نرم‌اف ــد از طری ــد، می‌توان ــرده باش ــود ک ــد دانل ــول جدی ــاء محص ارتق

متوجــه آن شــود. 
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بــا ایــن حســاب ارزش و اهمیــت CRM بــرای همــه‌ی بخش‌هــا بــالا می‌رود 

ــدم اســتفاده‌ی ســازمانی  ــرای همــه آشــکار خواهــد شــد. ع ــای آن ب و مزای

ــاوری در  ــازی فن ــای یکپارچه‌س ــود گزینه‌ه ــدم وج ــل ع ــه دلی ــد ب می‌توان

ــرای کســب‌وکارتان  ــتباهی را ب ــه CRM اش ــی ک ــن معن ــه ای ــد؛ ب CRM باش

ــد. ــاب کرده‌ای انتخ
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8. عدم استفاده‌ی مدیریت از سیستم

اگــر مدیریــت گزارش‌هــای فــروش را مســتقیماً از فروشــندگان بخواهــد و 

از CRM اســتفاده نکنــد، فروشــندگان هــم از CRM اســتفاده نخواهنــد کــرد. 

درواقــع مدیــر بــا ایــن کارش بــه کارکنــان می‌فهمانــد کــه عــدم اســتفاده از 

ــتفاده از CRM را  ــد اس ــت بای ــد. مدیری ــاد نمی‌کن ــکلی ایج ــچ مش CRM هی

هدایــت کــرده و رهبــری کنــد. بســیاری از مدیــران از رویکــرد »اگــر چیــزی در 

CRM ثبــت نشــده، پــس وجــود خارجــی نــدارد«، اســتفاده می‌کننــد. اگرچــه 

ــر باشــد.  ــد مؤث ــا می‌توان ــه نظــر می‌رســد ام ــرد کمــی افراطــی ب ــن رویک ای

اگــر مدیریــت از CRM اســتفاده نکنــد داده‌هایــش بــه ســرعت قدیمــی شــده 

و تیــم‌ فــروش دیگــر بــه آن اعتمــاد نمی‌کنــد.
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بی‌اعتمــادی بــه داده‌هــا اولیــن دلیلــی اســت کــه ســبب امتنــاع اســتفاده‌ی 

کاربــران از CRM می‌شــود. کیفیــت بــالای داده‌هــا نــه تنهــا پذیــرش کاربــر را 

ــک  ــمندانه‌تر کم ــای هوش ــما در تصمیم‌گیری‌ه ــه ش ــه ب ــش داده، بلک افزای

می‌کنــد.

RingLead دوناتو دیوریو، مدیرعامل
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9. عدم مدیریت تغییر

نظــارت، هدایــت، مشــارکت و رهبــری تغییــر، بــرای مدیریــت مهــم اســت. 

اگــر بخواهیــد یــک روزه نرم‌افــزار CRM را بــه تیــم فروشــتان تحمیــل کنیــد، 

بــا واکنــش منفــی آن‌هــا روبــرو خواهیــد شــد. طبــق نظرســنجی انجام‌شــده 

توســط Forrester Research مســائل مربــوط بــه »مــردم« بزرگتریــن چالــش 

بــرای اجــرای موفــق CRM اســت. مســائل »مــردم« بــه ســه دســته‌ی مجــزا 

ــوند. ــیم می‌ش تقس
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10. برقراری ارتباط مستمر

ــات  ــورد اتفاق ــن در م ــات طرفی ــا اطلاع ــد ت ــزار کنی ــی برگ جلســات منظم

ــون داشــته‌اید  ــه تاکن ــدی ک ــورد رون ــدگان در م ــه‌روز شــود. از نماین ــر ب اخی

نظــر بخواهیــد و از ایده‌هــای آن‌هــا بــرای بهبــود عملکردتــان اســتقبال کنیــد 

ــد. ــن بگیری ــان را جش ــه پیروزی‌هایت ــه اینک ــر از هم و مهم‌ت

CRM 11. پشتیبانی

سیســتم CRM خــوب بایــد پشــتیبانی مشــتری عالــی داشــته باشــد، امــا 

یادتــان باشــد کــه هیچ‌چیــز بــه انــدازه‌ی حضــور فــردی کارآمــد بــرای هدایــت 

و رهبــری مهــم نیســت.
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اکثــر مطالعــات بالینــی ایــن فرضیــه را تأییــد می‌کنــد کــه الگوهــای ثابتــی 

کــه دکتــر اســپاک معــروف )متخصــص اطفــال؛ بنجامیــن اســپاک( آن‌هــا را 

ــار بزرگســالان  ــر رفت ــده می‌دانســت در تغیی ــودکان تعیین‌کنن ــرای رشــد ک ب

نیــز مهــم هســتند. 

مک کینزی
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چنیــن افــرادی بایــد حضــور داشــته باشــند تــا بــه ســؤالات تیــم فــروش 

ــا و  ــورد مزای ــدند در م ــه ش ــا مشــکلی مواج ــه ب ــی ک ــد، هنگام پاســخ دهن

نتایــج CRM صحبــت کننــد و مراقــب باشــند کــه کارکنــان حتمــاً مســتمر از 

ــد. ــتفاده کنن ــزار اس نرم‌اف
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12. امــا! از دام اســتفاده از پــاداش فــروش بــرای تشــویق بــه 

پذیــرش CRM خــودداری کنید

 InsightSquared فــروش  معــاون   Steve McKenzie کــه  همان‌طــور 

می‌گویــد: »ایــن نــوع تعامــات نادرســت بــوده و منجــر بــه افزایــش نارضایتی 

تیــم فــروش می‌شــود«، تیــم فــروش بایــد منافــع مشــتری را بــرای خــودش 

ببینــد، نــه صرفــاً بــرای مدیریــت.
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شما باید پذیرش کاربر را درست هدایت کنید

اگــر پیاده‌ســازی CRM درســت مدیریــت نشــود می‌توانــد نتیجــه‌ی عکــس 

داشــته باشــد. اگــر فروشــندگان فعالیت‌هایشــان را ثبــت نکننــد و تعامــات 

ــا مشــتریان بالقــوه را یادداشــت نکننــد، انتهــای کاریــز فــروش پیدا‌کــردن  ب

اطلاعــات مشــتری غیرممکــن می‌شــود. در نتیجــه مدیــران فــروش بــه دلیــل 

ــات  ــی ســامت معام ــه ارزیاب ــادر ب ــص ق ــای نادرســت و ناق وجــود داده‌ه

ــن  ــکاف بی ــت ش ــتند. در نهای ــان نیس ــرد تیمش ــا عملک ــروش ی ــز ف در کاری

واقعیــت فــروش و ادراک مدیــران منجــر بــه پیش‌بینی‌هــای نادرســت 

ــن اهــداف می‌شــود. ــروش و ازدســت رفت ف
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خلاصه

6 مرحله برای انتخاب بهترین CRM برای کسب‌وکارتان.

ــما در  ــه ش ــد CRM ب ــه می‌خواهی ــب‌وکار را ک ــی کس ــدف اصل ــه ه 1. س

ــد. ــد، فهرســت کنی ــا کمــک کن ــه آن‌ه دســتیابی ب

ــواع نرم‌افزارهــا 5 تــا 3 برنامــه‌ی CRM را کــه فکــر می‌کنیــد  2. از بیــن ان

مناســب هســتند، انتخــاب کنیــد.

3. فهرستی از ویژگی‌های اصلی و معیارهای ارزیابی را تهیه کنید.
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4. کل قیمت برای خرید و نصب نرم‌افزار را محاسبه کنید.

5. از هرکدام از نرم‌افزارها نسخه‌ی دمو یا آزمایشی دریافت کنید.

6. بــه هــر CRM امتیــاز دهیــد و بگوییــد کــه هــر ویژگــی CRM چقــدر بــا 

معیارهایتــان مطابقــت دارد.
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ویژگی‌های اصلی یک نرم‌افزار CRM عالی

1. راه‌اندازی و مدیریت

2. دسترسی به موبایل

3. مدیریت روابط

4. ورود داده‌ها

5. یکپارچه‌سازی کسب‌وکار

6. قابلیت حمل داده‌ها
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7. گزارش و ویژگی‌های مدیریت

8. امنیت و قابلیت اطمینان

9. نظرات کاربران

10. پذیرش کاربر
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CRM 2 دلیل اصلی شکست پذیرش کاربر

1. اهداف تجاری برای CRM تعریف نشده است.

2. عدم مالکیت.
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https://didar.me/?utm_source=ebook&utm_medium=ebook&utm_campaign=angling&utm_term=crm-buyers-guide-pdf

