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 مقدمه

CRM رغیب،ت شناسایی، براي هاسازمان و هاشرکت در که شودمی گفته هاییفناوري و فرآیندها همه به 

 .رودمی کار به مشتریان به خدمت ارائه و حفظ گسترش،

 کترنزدی روابط ایجاد به مشتري وفاداري و کوتاهتر را فروش چرخه توانند می CRM از استفاده با هاسازمان

 مشتریان و وندش حفظ موجود مشتریان تا کند کمک تواندمی مشتري با روابط مدیریت سیستم. دهند افزایش را درآمد و

 ستراتژيا مشتري، ارزش تحلیل مشتري، با ارتباط مدیریت شامل را هاییروش برخی هاسازمان. شوند جذب جدیدي

 مشتري با اطارتب مدیریت. برند می بکار دهدمی بهبود را مشتري ارتباطات کارایی که خدماتی کارهاي و ساز و سازمانی

 تمام املش عملیاتی مشتري با ارتباط مدیریت. است آنها نگهداشتن و جدید مشتریان کسب براي اي استراتژي

 .باشد می شرکتها همچون واسطه بی مشتریان با مرتبط فعالیتهاي

 فروش،: ستا شده پیاده زیر سازمانی فرآیند سه از یکی در عملیاتی مشتري با ارتباط مدیریت فعالیت هر

تحلیلی   مشتري اب ارتباط مدیریت. هستند مشتري با مرتبط مستقیماَ  هایی فرآیند هااین که حالی در. خدمات و بازاریابی

)Analytical CRMهايفعالیت اجراي اساس بر که مشتري ویژگیهاي و روابط تحلیل براي که اجزایی ) تمام 

 اینکه از قبل. کند یم تامین دارد، وجود استثنائاتشان و مشتریان نیاز بر تاکید با عملیاتی مشتري با روابط مدیریت

 مشتریان گونهچ که بدانند باید آنها دهد، توسعه را مشتري با روابط مدیریت هاياستراتژي یا بازاریابی بتواند سازمان

 .شودمی ) نامیده  CBCمشتري( خرید چرخه گیري تصمیم فرآیند این. گیرندمی تصمیم کردن خرید براي

CRM تریانمش ایجاد روابط، از منظور. مدیریت و روابط مشتري،: است شده تشکیل اصلی بخش سه از 

 فرایند کی هدایت و خلاقیت از است عبارت مدیریت و باشدمی گیرنده یاد ارتباطی طریق از تر سودمند و وفادارتر

 .سازمان تجارب و فرآیندها مرکز در مشتري دادن قرار و مدار مشتري کار و کسب

 

 تاریخچه
 : نمود خلاصه زیر دوره سه در را CRM به مرتبط مباحث ظهور تاریخچه بتوان شاید

 

 )انبوه تولید تا دستی تولید( صنعتی انقلاب دوره
 این هاياخصش مهمترین از یکی دستی، تولید روش جاي به انبوه تولید روش بکارگیري در فورد ابتکارات

 کاهش صولمح هايمشخصه نظر از مشتریان انتخاب محدوده که شد باعث تولید شیوه تغییر چند هر. باشد می دوره

 برخوردار تري ایینپ شده تمام قیمت از جدید روش به شده تولید محصولات اما) دستی صنایع تولیدات به نسبت( یابد
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 اهداف همترینم اقتصادي صرفه و کارایی افزایش فورد، سوي از انبوه تولید روش انتخاب در دیگر عبارتی به. شدند

 .بودند شده بینی پیش

 

 )مستمر بهبود تا انبوه تولید( کیفیت انقلاب دوره
 به خود نوبه هب امر این. شد آغاز فزآیندها مستمر بهبود بر مبنی ژاپنی هايشرکت ابتکار با زمانهم دوره این

 TQM مانند تکیفی مدیریت نوین روشهایی شدن مطرح با. شد منجر محصولات تر کیفیت با و تر هزینه کم تولید

 بهبود و ظحف فرهنگ گسترش و رقابتی عرصه در حاضر هايشرکت تعداد افزایش با اما. رسید خود اوج به دوره این

 لزوم و نبوده کارساز و پیشرو شرکتها براي رقابتی مزیت این دیگر)کیفیتی مختلف ابزارهاي طریق از( محصول کیفیت

 .شد می احساس رقابتی مزیت حفظ براي جدیدي هايراه یافتن

 

 )انبوه سازيسفارشی تا مستمر بهبود( مشتري انقلاب دوره
 کم، هزینه اب را خود محصولات شدند ملزم کنندگان تولید مشتریان، توقع افزایش به توجه با دوره این در

 هاییراه یافتن به صرف ولیدت از را خود توجه بودند مجبور کنندگان تولید دیگر معناي به. کنند تولید زیاد تنوع و بالا کیفیت

 .نمایند معطوف خود سابق مشتریان رضایت براي

 

 CRMانواع 
 )Operational(عملیاتی

 از ردبازخو اخذ و فروش از پس خدمات تا فروش و بازاریابی مرحله از مشتري، با ارتباط مراحل کلیه روش این در

 از یک هر ابقهس بتوانند خدمات ارائه مهندسان و فروشندگان که نحوي به البته شود، می سپرده فرد یک به مشتري،

 یا SFA به میتوان عملیاتی CRM روشهاي و ابزار از.باشند داشته دسترس در فرد این به مراجعه بدون را مشتریان

. دارد هدهبرع را فروش اداره مدیریت و بورس تماس مدیریت به عملیات کلیه که نمود اشاره مکانیزه فروش قدرت

Css دیگر ابزار CRM در رو رتباطا مانند دیگري ابزارهاي از مشتري، با تلفنی ارتباط جاي به آن در که است عملیاتی 

 .شود می استفاده مشتریان به پاسخگویی مخصوص هايکیوسک و فاکس اینترنت، رو،
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CRM تحلیلی )Analytical( 

 تحلیل و تجزیه را عملیاتی CRM از آمده دست به اطلاعات که رود می کار به روشهایی و ابزارها تحلیلی CRM در

 .کند می آماده تجاري عملکرد مدیرت براي را آن نتایج و نموده

 قراري بر جهت هابرنامه که است هاییداده شامل که صورت این به. باشد می CRM از نوع مهمترین سیستم این 

 پس و گیرند می قرار CRM هايبرنامه اختیار در خام هايداده این دیگر عبارت به. دارند نیاز آن به مشتري با ارتباط

 کامل عریفت یک بخواهیم اگر اما. شود می داده قرار مشتري و شرکت اختیار در مناسب نتیجه ها،داده این روي بر کار از

. باشد یم مشتري هاداده کنندگان استفاده به گزارش ارائه و تفسیر پردازش، ذخیره، آوردن، بدست: نماییم ارائه

 و تحلیل رد سعی مختلف الگوریتمهایی از استفاده از پس و کرده آوري جمع را هاداده این که هستند زیادي شرکتهاي

 .هستند طرفه دو تعامل یک در تحلیلی و عملیاتی CRM واقع، در.نمایند می هاداده این تفسیر

 

CRM )تعاملیCollaborative( 
 تلفن ،تلفن مانند ممکن روش ترینسهل از سازمان با ارتباط برقراري براي مشتري ارتباط، نوع این در

 CRM. نامند می PRM را افزارهانرم این. نمایند می استفاده خود نظر مورد هايروش سایر و اینترنت فاکس، همراه،

 ارجاع و پردازش تا هاداده آوري جمع (از فرآیندها اکثر اینکه و مشتري سوي از روش انتخاب امکان دلیل به تعاملی

 اب ارتباط ادامه و مشتري مجدد مراجعه باعث گیرد می صورت مربوطه مسوول به ممکن زمان حداقل در) مشتري

 .شودمی شرکت

 
  CRM هاي اجراییچالش
 . CRM استراتژي بودن ناکافی یا وجود عدم •

 .ها CRM با کاربران شدن سازگار براي ها مخالفت •

 . اطلاعات درست مدیریت مباحث •

 . تجاري فرآیندهاي دهی جهت فقدان •

 . آموزش و پشتیبانی بودن کافی •

 .نامناسب تکنولوژي از استفاده •
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  با مشتري هاي مدیریت ارتباط مزایاي بکارگیري سیستم

CRM الدنب به سازمان براي را زیر مزایاي خلاصه طور به و است تجاري هايسازمان براي ملموس واقعیت یک 

 : دارد

 .مشتریان درخواست به سریع پاسخگویی .1

 .مشتري مجدد مراجعه شرایط کردن فراهم .2

 .تبلیغاتی هايهزینه کاهش .3

 .فروش و بازاریابی هايفرصت افزایش .4

 .مشتري تر عمیق شناخت .5

 .جاري محصولات و خدمات توسعه و مشتري از خورد باز دریافت .6
 

 مشتري با  ارتباط مدیریت بر گذاري سرمایه سوي به سازمانها حرکت دلایل
 درآمدها رشد میزان رساندن حداکثر به براي فعلی هايمشتري با جاري روابط از استفاده .1

  هامشتري بهترین حفظ و نمودن جذب کردن، مشخص .2

 . شوند می تکرار بیشتر که فروشی فرآیندهاي و هاروال کردن مشخص و معرفی .3

 مشتریان تقاضاي رفع و نیازها به پاسخگویی .4

 .ودش می منجر مشتري تر عمیق شناخت و هاهزینه کاهش به که بازاریاب فعال راهبرد یک اجراي و ایجاد .5

  سازمانها در بازاریابی سنتی تجارب
 از نفر 14 و گفت نخواهند شما به را موضوع این آنها از نفر 19 باشند ناراضی شما خدمات از مشتري 20 اگر .1

 .کنند می مراجعه دیگري فروشندگان به نفر 20 بین

 طورب راضی مشتري هر و گوید می را خوشایندش نا تجربه دیگر نفر 10 به متوسط طور به ناراضی مشتري هر .2

 .گوید می دیگر نفر 5 به متوسط

 گویند نمی شما به را آن علت و کنند نمی خرید شما از دیگر ناراضی مشتریان %90 تا .3

 .شد خواهند اداروف مشتریان شود رسیدگی شکایتشان به خوبی به و سرعت با اگر ناراضی مشتریان از 95% .4

  گارتنر ارچوبهچ
 نظر در هویکپارچ استراتژیک مبناي در سازمان هايبرنامه کند تضمین که اند یچهارچوب نیازمند CRM هايطرح

 :است کرده طراحی است گام 8 شامل که را رویکردي چنین گارتنر. شوند می گرفته
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 معانی •: سازمانی رهبران که است این مستلزم اتدازموثر چشم ایجاد سازمان انداز چشم تدوین .1

CRMبراي اهدخو می سازمان آنچه از تصویري • کنند تعیین را اهداف • کنند تعریف موسسه براي را 

 کنند ترسیم باشد هدفش مشتریان

 .گردد خلق است مهم مشتریان براي که شده متمایز هايارزش از ايمجموعه باید: هدف .1

 و ارزشمند مشتریان با ارتباط ایجاد نحوه مورد در را نگرشی CRM استراتژي CRM استراتژیهاي تدوین .2

 ها،گروه در مشتریان بندي بخش CRM استراتژي تدوین: اول گام. آورد می فراهم آنان در وفاداري نحوه

 عنوان هب مشتري پایگاه وضعیت ارزیابی: دوم گام. است بخش هر براي سنجش معیارهاي و اهداف تعیین

 صورت بعد دو در مشتریان با ارتباط ارزش و هاقوت نمودار ترسیم طریق از کار این. است دارایی یک

 :میگیرد

 است؟ ارزشمند سازمان براي اندازه چه تا مشتري •

 است؟ ارزشمند مشتري براي اندازه چه تا سازمان •

 خلق اعثب سازمان تعاملات و محصولات که شود حاصل اطمینان باید مرحله این در مشتري تجربه طراحی .3

 یا است ردهک پیدا دست مطلوب بازار به موقعیت به و شده ارائه پایدار طور به گشته، مشتریان براي ارزش

  خیر
 این حل ته،گش مشتري شکایات از سازمان آگاهی افزایش سبب عملیاتی خورد باز سیستم اجراي  •

 .سازد میسرمی را شکایات

 رفتارهاست و سازمانی ساختارهاي فرهنگ، تغییر معنی به سازمانی همکاري سازمانی همکاري ساختن میسر .4

 یکدیگر اب مشتریان براي ارزش ایجاد جهت در کنندگان تامین و شرکا کارکنان، که شود حاصل اطمینان تا

 .کنند می همکاري

 هارچوبچ از استفاده مشتري به مربوط فرآیندهاي مجدد طراحی زمینه در کار و کسب فرآیندهاي مجدد طراحی .5

 نقشه رده،ک حسابرسی گذارند، می تاثیر مشتریان روي بر که را فرآیندهایی و تماس نقاط •: است الزامی زیر

 توانند یم که فرآیندهایی و کنید شناسایی مشتري دیدگاه از را کلیدي فرآیندهاي •. کنید ترسیم را آنها

 .شود تمرکز آنها بر اول وحله در کرده، پیدا کنند ایجاد را نارضایتی بیشترین

 .کنید بندي اولویت و مشخص CRM هدف روي بر اثراتشان اساس بر را فرآیندها این •

 ).دکر رها مسئول و مجري بدون نباید را فرآیندي هیچ( کنید اعمال سازمان در را لازم تغییرات •

 فرآیند ره براي. کنید تعیین را مفهومی یا و گیري اندازه قابل اهداف مشتریان، اهداف از استفاده با •

 .کنید برقرار را مشتري به خدمت سطح توافقنامه نوعی کلیدي

  
CRM   -   9صفحه  سیستم ارتباط با مشتري 

 
 



 توسعه سیستم هاي فناوري خبره سیستم ارتباط با مشتري

 
 .کنید بندي الویت CRM اهداف بر آنها اثرات و مشتریان به آنها اهمیت اساس بر را فرآیندها •

 انمک به آنها ارسال و صحیح هايداده آوري جمع مرحله این از منظور مشتري اطلاعات استراتژي تدوین .6

 در که است اطلاعاتی))  خون عرضه(( نوعی خلق نیازمند مشتري با ارتباط موفق مدیریت. است صحیح

 .کند یکپارچه را وتحلیلی عملیاتی هايسیستم و یافته جریان سازمان سراسر

 ري،مشت روي پیش کاربردي هايمه برنا اطلاعات، و هاداده مدیریت مرحله این از منظور فناوري از استفاده .7

 .است IT معماري و هاساخت زیر

 CRM شکست و موفقیت بیرونی و درونی هايشاخص گیري اندازه مرحله این از منظور سنجش معیارهاي .8

 :هستند زیر کاربرد داراي هاشاخص این.است

 CRM. اهداف تحقق سطح گیري اندازه و تعین •

 .آن واجراي CRM استراتژي اصلاح براي خورد باز ارائه •

 .سازمان از مشتري تجربه بر نظارت •

 .شده داده هايمشوق و کارکنان خدمات جبران شیوه تغیر •

 .رقبا به نسبت سازمان ارزیابی •

 می عریفت گیرند قرار استفاده مورد باید که را هایی تاکتیک و شوند برآورده باید که را اهدافی: آخر گام در .9

 .کنیم
 

  رضایت مشتري چیست؟
 ناراضی ای و راضی کلی طور به است ممکن کالا یک از استفاده و خرید یا خدمت دریافت از پس مشتري هر

 رضایت تگف باید پاسخ در. شود می ایجاد چگونه مشتري رضایت و چیست رضایت که است این پرسش. باشد

 تقابل زا نظر مورد احساس شودمی ایجاد خدمات دریافت یا کالا از استفاده از پس فرد در که است مثبتی احساس

 سطح مه مشتري جانب از شده دریافت خدمات و کالا اگر. آید می وجود به کننده عرضه عملکرد و مشتري انتظارات

 ظاراتانت سطح از بالاتر کالا و خدمات سطح که صورتی در  شود،می رضایت احساس او در شود ارزیابی انتظارات

 می شتريم نارضایتی به منجر انتظارات به نسبت کالا و خدمات تر پایین سطح و زدگی ذوق موجب باشد مشتري

 .شود
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  (CSM)مشتري رضایت گیري اندازه

 در را سازمان و کرده ارائه سازمان کلی عملکرد کنترل براي موثري ابزار مشتریان رضایت گیري اندازه

 من " جمله امروزه: گوید می کاتلر فیلیپ. دهد می یاري آنها کردن برطرف براي تلاش و هایش ضعف تشخیص

. است تهگش مبدل "کنم؟ تولید را آن من تا دارید نیاز چه شما "سوال به "خرید؟ نمی را آن آیا ام، کرده تولید چیزي

  مشتریان رضایت گیري اندازه مراحل

 مشتري انتظارات شناسایی •

  مشتري انتظارات و نیازها اساس بر خدمات و کالا طراحی •

  تحویل و تولید •

  مشتري انتظارات مدیریت •

  مشتري رضایت سنجش •

 .داد بهبود نتوا نمی گرفت، اندازه نتوان که را چیزي "اصولا: دراکر پیتر مشتریان شکایت مدیریت •

 اندازه طرق از یکی عنوان به: دارد می بیان ISO 9001 استاندارد -8-2-1 بند استاندارد در CSMاهمیت

 نموده پالایش را نمشتریا درك و برداشت با مرتبط اطلاعات بایست سازمان کیفیت، مدیریت سیستم عملکرد گیري

 کارگیري به و یدستیاب متدهاي "ضمنا. سازد برآورده را مشتریان هاينیازمندي توانسته سازمان آیا که نمایند تعیین و

 .گردند تعیین بایستی نیز اطلاعات این

  مشتري رضایت گیري اندازه نحوه
: تحقیق ابزار • ارباز لحاظ از پراکندگی و جغرافیایی پراکندگی: جوانب تمام گرفتن نظر در: گیري نمونه •

  .کند گیري اندازه را مشتریان رضایت در عناصر ترینمهم که رضایت هايشاخص تعیین
 یفیک هايشاخص کردن عددي شدن آسان هدف با تحلیل و آماري روش انتخاب: تحقیق متدولوژِي •
 سطح چهار کتشر فعالیتهاي در تحلیل از پس سازمان استراتژِي و منابع تعریف: منابع تشخیص •

 مشتریان رضایت

 عرضه ایم ادهد قول آنچه از بهتر و بیشتر ولی بدهیم کمتري قول: که کنیم توجه اساسی اصل این به همواره 

 کنیم.
 . سازید براورده را مشتریان انتظارات •
 . بروید فراتر مشتریان توقع حد از •

 . کنید خوشحال را خود مشتریان •
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 تجزیه و بتث آوري، جمع شامل مشتري رضایت بررسی و بازار تحقیق. کنید زده شگفت را مشتریان •

 . است هیافت سازمان و منظم بصورت خدمات و کالا بازاریابی مسائل به مربوط اطلاعات تحلیل و

  هستیم؟ توجه بی مشتري مهم موضوع به چرا

 است دیگر راداف عهده به وظیفه این نیست مشتري به رسیدگی من وظیفه گرفتارهستم، خیلی من •

  کنند رسیدگی آنها به باید یابی بازار کارکنان نیست من با کار این مسئولیت •

  کنند یکتهد ما به را کار و کنند دخالت ما کار در خواهند می همیشه کنیم، رفتار شاه مثل آنها با ما اگر •

 .کنند درك را ما محدودیتهاي باید آنها •

  اطلاعات آوري جمع روشهاي

  تلفن طریق از •

  پست طریق از •

  رو در رو مصاحبه •

 خاص گروه بر تمرکز •

  مخفیانه خرید •

  رایگان هايتلفن شماره •

 پیشنهادات و شکایات دریافت منظور به کارت تهیه •

 پرسشنامه تنظیم روش
 هستید اطلاعاتی چه دنبال به که نمائید تعیین •

  نمائید مشخص را سوالها از کدام هر موضوع •

 نمایید مشخص را سوال هر به پاسخگویی نوع •

  نمایید مشخص سوال در را کلمات از استفاده چگونگی •

 نمایید مشخص را پرسشنامه ارسال تناوب •

  نمایید مشخص را نامه پرسش ظاهري مشخصات •

 .نمایید اصلاح لزوم صورت در و کرده آزمایش را نامه پرسش استفاده از قبل •

  سوال طراحی در مناسب کلمات از استفاده راهنمایی

 نمایید استفاده ساده کلمات از •

  نمائید اجتناب نامشخص و مبهم کلمات بکارگیري از •

  نمائید اجتناب دهنده خط سوالهاي از •
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  بکنید استفاده) چرا و چون بدون( مطلق هايگزینه از •

  بپرهیزید زدن تخمین و نگري کلی از •

 هايسسروی از بار چند سال هر در •: مثال) مبهم( نامشخص کلمات نکنید استفاده منظوره دو سوالهاي از •

 نمایید؟ می استفاده پستی

 بندرت. 4 اوقات بعضی. 3 یکبار وقت چند هر. 2 هرگز. 1

 بهینه هايطرح از استفاده صورت در: مثال) تغییر قابل غیر -چرا و چون بی( مطلق هايگزینه از استفاده

 ؟ نمایید می استفاده کشورها دیگر تمبر بجاي ما تمبرهاي از شما آیا تمبر براي

 لاقهع چقدر شما ندارد گذاري سرمایه ارزش تمبر آوري جمع اگر •: مثال) دهنده خط( کننده هدایت سوالهاي

 کنید گذاري سرمایه تمبر محصولات آوري جمع براي مندید

 بپردازید EMS سرویس براي بیشتري نرخ مایلید آیا باشد، نیاز کیفیت بهبود براي بیشتري سرمایه اگر •

 .نمائید دریافت بهتري سرویس تا

  گیري نمونه

  گیري برنامه - شود ارسال باید پرسشنامه کسی چه براي •

  نمونه اندازه - شود ارسال باید پرسشنامه تعداد چه براي •

 گیري نمونه روش - شوند بایدانتخاب دهندگان پاسخ چگونه •

 آماري هايداده تحلیل و تجزیه

 . نمایند کنترل درستی و بودن تکمیل لحاظ به را هانامه پرسش •

 شرایط ینا در. نمود بندي طبقه و بررسی کلمه به کلمه را هاپاسخ بتوان تا شوند گذاري علامت باید آنها •

 . است پذیر امکان کامپیوتر با پردازش

 . شوند می بندي فهرست اطلاعات •

 . نمایید مطالعه را هاجدول •

 براي ناسبم شرکت یک انتخاب.نمایید تحلیل اولیه اهداف به توجه با را شده بندي فهرست اطلاعات اکنون •

  تحقیق

  نمود توجه باید نکاتی چه به •

  شناسی روش کیفیت •

  پروژه مدیر و کننده تحقیق تجربیات •
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  است مطلع پستی کار و کسب و بازار از اندازه چه تا •

  تحقیق هزینه •

  منابع و مراجع •

 دسترسی قابلیت •
 

 : CRM اصول
  مشتریان تک تک روي گذاري هدف •

 شود می طراحی آن رفتارهاي و ترجیحات براساس شده ارائه خدمات و مضامین •

 مشتري حیات طول ارزش مفهوم براساس مشتري انتخاب •

 شوند جذب مشتریان سوادآورترین باید •

 : بامشتري مدیریت اساسی مفروضات

 عادت بر مبتنی اقدامات •

 است درست همیشه مشتریان به مربوط فعلی اطلاعات •

 هستند متنوع و اختصاصی کالاهاي و خدمات ، رفتار خواهان مشتریان •

 

 : CRM به توجه هاي محرك
 درآمد رشد افزایش=  مشتري رضایت •

 توزیع و فروش هاي هزینه کاهش •

 

 : CRM  اهداف
 )خدمات(  فروش از حاصل درآمد افزایش •

 مشتریان غلط رفتار از جلوگیري – موفقیت میزان بهبود •

 سود افزایش •

  مشتري رضایت میزان افزایش •

 مشتري عمومی هاي هزینه و بازاریابی اداري هاي هزینه کاهش •
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 آنها ارائه – کرده ارزش تولید مشتریان براي که چیزهایی شناسایی •

 نیازها نسبی اهمیت درك •

 ارزشها ارائه بودن منفی و مثبت برآورد •

 مشتري هر متناسب ارزشهاي دادن ارائه و دادن ارتباط •

  گذاري سرمایه بازده اثبات و نتایج گیري اندازه •

 واقعی مشتریان با ارتباط فرایند بهبود •

  مشتري هر به صحیح محصولات ارائه •

 )مناسب توزیع سیستم(  صحیح کانال طریق از محصولات ارائه •

 صحیح زمان در خدمات ارائه •

 

 : CRM   پیامدهاي
 مشتري حفظ •

 مشتري اکتساب •

 مشتري سودآوري •

 مشتریان هاي خواسته انتظار حد از بیش برآورد – سازي سفارشی •

 ارتباطات شدن شخصی •

 فروش از بعد خدمات حمایت •

                                                                                                                 

 : سازمان ساختار بر CRM  اثرات
 سازمان طراحی متغیرهاي – الف

 فرایندها و ها سیستم ساختار، جامع طراحی برگیرنده در سازمان شکل

 : وظایف-1

 موجود و لازم تاطلاعا بین تفاوت و اطمینان عدم •

 کاري حوزه چند به وابستگی کاهش و تنوع •

 متقابل وابستگی •
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 منابع تقسیم – واحد اشتراك •

 دارد وجود تحرك – متوالی وابستگی •

 دارد عهده به را یکدیگر تغدیه – دوجانبه •

 :ساختار-2

 کار تقسیم •

  اصلی •

  فرعی •

  سازي دپارتمان •

 کارکنان کل به مدیران تعداد نسبت و کنترل متوسط – شکل •

 قدرت توزیع •

  .عمودي1  

  جانبی.2  

  گیري تصمیم و اطلاعات فرایندهاي-3

 کنترل و ریزي برنامه •

 منابع تخصیص هاي سیستم •

 ها دپارتمان و ها نقش یکپارچگی •

 

  پاداش ي ها سیستم-4

  خدمت جبران •

 ترفیع •

 شغلی طراحی •

 ویژه هاي پاداش •

 عملکرد گیري اندازه •

 افراد-5

  CRM از استفاده نتیجه در سازمان تغییرات - ب

  اتوماسیون •
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  شغلی گردش – فرسایش •

  ها دپارتمان برخی اداري دیوان شدن شکسته -مجدد سازماندهی •

  آموزش •

  توانمندسازي •

 : CRM   بر مبنی سازمانهاي ساختارهاي

 .است ارتباطات و تعامل فرایند حول تمرکز اصلی ایده

 : CRM  فرایند نقشه

 اتصال و تعامل ، ارتباط ، دانش 

 : سازمان در  CRM  واحد چارت

  CRM رسانی خدمت معاونت سازي پیاده

 کند می هماهنگ و مدیریت را رسانی خدمت هاي فعالیت تمام •

  CRM رسانی خدمت تحلیلگر

  گذاري سرمایه هاي فرصت ، واقعی مشتري شناسایی •

  داده پایگاه مدیریت و IT واحد با تعامل •

 ها فعالیت مدیر

  آنها شناسایی از پس خدمات ارائه •

 ها فعالیت استراتژي تعیین و خدمات طراحی مسؤول •

 پستی مراکز و مخابراتی هاي شرکت با ارتباط مدیریت و جدید خدمات تست •

  بندي مدیربخش

 مشتریان سودآوري ، مشتري جذب و اکتساب ، مشتري حفظ •

 کند می رعایت سازمان در را شخصی حریم •

 کند می اداره را مشتري و سازمان بین تعامل •

 کند می تعیین را رفتارها و ها تماس و ارتباطات هاي طرح •

 

  تماس مسیرهاي مدیر

 کند می تقویت و ساخته هماهنگ را زمانبندي و خدمات ، مشتري •
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  مشتري ذهن در سازمان از واحد تصویري ایجاد •

 CRM هاي ماژول
o سازمان با مرتبط سازمانهاي و افراد کلیه اطلاعات نگهداري و ثبت(  حساب کاربري ماژول( 

o (ثبت ارتباطات با شرکا و بین شرکا و رقبا به صورت گراف) ماژول ارتباطی 
o  زیرمجموعه ها (شرکت هاي تابعه و نمایندگی)ماژول 
o مشتري یک با ارتباطات خلاصه مشاهده )log( 

o الکترونیک بایگانی ماژول 

o فاکس ماژول 

o پستی مرسولات ماژول 

o خودکار گیري شماره(  تلفن ماژول( 

o الکترونیک کارتابل( وظایف ماژول ( 

o ها لیست و یادداشتها ماژول 

o فروش هاي پرونده ماژول 

o جدید تیکت یک ثبت-  پشتیبانی و خدمات ویژه( تیکت ماژول( 

o بازار اطلاعات ماژول بررسی 
o ماژول شناسنامه فنی دستگاه ها 
o (بررسی دائمی و صدور گزارش به منظور کشف رابطه بین عوامل مختلف) ماژول آماري 

o تماسها مدیریت گزارشات ماژول 

o وهشدار یادآوري ، وظایف ماژول 
o نظرسنجی ماژول نظرسنجی و مدیریت 
o  ماژولSMS 
o ماژول مناسبت ها 

o مشتري نیاز برحسب شده تولید ماژولهاي کردن اختصاصی قابلیت 

o سنتر کال و گویا تلفن افزار نرم به اتصال قابلیت 

  

  
CRM   -   18صفحه  سیستم ارتباط با مشتري 

 
 



 توسعه سیستم هاي فناوري خبره سیستم ارتباط با مشتري

 
 پتروشیمی صنایع اختصاصی امکانات

 فروش واحد اهداف و عملیات
o سازمان با مشتري تلفنی یا فیزیکی حضور کاهش 

o اینترنتی بصورت کالا سفارش ثبت امکان 

o پیش صدور جهت ریالی مبالغ تعیین و خود کاري کارتابل در سازمان کاربران توسط سفارش دریافت امکان 

 مشتري نیاز مورد فاکتور

o مشتري توسط اینترنتی بصورت آن پرداخت و فاکتور پیش چاپ امکان 

o مشتري توسط پرداختی هاي فیش ارسال و اسکن الصاق، چاپ، امکان 

o فکس ارسال یا کاغذي عملیات حذف 

o اینترنت و کوتاه پیام بستر طریق از مشتري توسط سفارش مکانیزه پیگیري و رسانی اطلاع 

o نامحدود بصورت سازمان عملکرد و مشتریان سفارشات الکترونیکی نگهداري و ذخیره امکان 

o مالی، انبار، مشتري،( واحدها عملکرد بر نظارت و گیري گزارش امکان (... 

o مشتري شکایات بر نظارت و بررسی 

o صادراتی فروش جهت معتبر ارزهاي نرخ تعیین 

o معتبر ارزهاي اساس بر محصولات مبلغ محاسبه 

o رهگیري کد همراه به فروش مدیر و کارشناسان توسط فاکتور پیش الکترونیکی امضاي 

o ارز، نواعا قیمت افزوده، ارزش پایه، قیمت بندي، بسته نوع محصول، نوع محصولات، شامل پایه تعاریف 

 ارکنان،ک امضاي تعاریف داخلی، و صادراتی سربرگ تعاریف حساس، مشتریان مشتریان، روزانه، تولید

 .... تحویل، محل گمرك،

o صادرات جهت مختلف هاي برگ سر بر فاکتور پیش چاپ قابلیت 

o مشتري درخواست رد 

o مشتري درخواست ابطال 

o فروش مدیر توسط فروش کارشناسان عملکرد پیگیري 

o مشتري درخواست وضعیت پیگیري 

 مالی واحد اهداف و عملیات
o مجانی انرژي، و کالا بورس صادراتی، داخلی، فروش اساس بر سیستم توسط حواله شماره صدور 
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o مشترك پرداختی فیش اسکن مشاهده امکان 

o سرویس وب بصورت یا و مالی سیستم در ثبت و اکسل فرمت در اطلاعات استخراج امکان 

o مالی مدیر داري، خزانه فروش، حسابداري واحدهاي در مشتري پرداختی تایید 

o ارزي یا ریالی بصورت فروش میزان از مالی گزارشات 

 مخازن و جامدات انبار
o شده صادر هاي حواله از اطلاع 

o ها حواله از کدام هر باربري تعیین 

o ها باربري به الکترونیکی بصورت مربوطه متن فاکس و بار اعلام لیست تهیه 

o ماشین نوع پلاك، شماره راننده، نام بارنامه، ثبت 

o سیستم در انگشت اثر ثبت و راننده از عکسبرداري 

o مخزن شماره دهنه،( بار تحویل محل تعیین( 

o ثبت lot# )سیستم در روزانه بصورت) تولید شماره 

o و حواله شماره بین ارتباط برقراري lot# مشتري شکایان پیگیري جهت 

o نقل، و حمل وسیله انواع مخازن، محصول، کیفی درجه راهبري، شیفت باربري، نام شامل پایه تعاریف .... 

o برداري بهره واحد از محصولات از کدام هر از روزانه تولید اطلاعات ثبت 

o شده تولید محصولات نگهداري محل ثبت 

o انبار در کالاها موجودي وضعیت گزارشات 

o صادرات قابل محصولات تعیین 

o ریلی و دریایی باربري ثبت امکان 

o صادراتی محصولات پلمپ شماره ثبت 

 کیفیت تضمین
o آزمایشگاه در بررسی از پس محصولات کیفیت تعیین 

o جهت محصول ارسال امکان reprocess برداري بهره واحد به 

o کیفیت ضمینت پارامترهاي اساس بر و محصولات کیفیت به آنها حساسیت نوع و حساس مشترکین ثبت 

o تعیین امکان lot# حساس مشترکین براي انبار واحد توسط بار اعلام از قبل 

o بهداشتی هاي گواهینامه صدور 
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o صدور certificate کیفیت تضمین پارامترهاي اساس بر صادراتی محصولات براي 

o آن وضعیت پیگیري و مشتریان شکایات ثبت 

o محصول کیفی درجه با انطباق عدم صورت در مشتري توسط محصول عودت امکان 

o آزمایشگاه واحد از ارسالی نتایج ثبت 

 حراست ترخیص، لجستیگ،
o بار اعلام لیست مشاهده 

o راننده تصویر پلاك، شماره راننده، نام باسکول، تناژ مشاهده 

o گمرکی برگه عودت تاریخ گمرکی، برگه شماره کوتاژ، شماره خروجی، گمرك ثبت 

o صادراتی محصول گمرکی ارزي ارزش ثبت 

o گمرکی پلمپ شماره محصول، نوع گمرك، به نقلیه وسیله ورود تاریخ حواله، شماره مشاهده 

o کالا تحویل محل خروجی، مرز تعیین 

o نقل و حمل قرارداد نوع مشاهده 

o بارنامه مشاهده 

 ویژه امکانات
o پویا ساز گزارش 

o داینامیک هاي فرم 

o پویا و گرافیکی کاري گردش 

o دستگاه از استفاده (One-time-password) OTP امنیت افزایش جهت عبور دوم رمز عنوان به 

 کاربران

o را خود نیاز دمور عملیات موبایل یا تبلت توسط تواند می انباردار یا فروش مدیر که برنامه وب تحت ماهیت 

 دهد انجام

o پیشرفته اکانتینگ 
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