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سید امیر حسین میرقادری 

دکتری تخصصی مهندسی صنایع؛

دکتری حرفه ای مدیریت کسب و کار؛

مدرس دانشگاه و پژوهشگر اکوسیستم نوآوری؛

مشاور سازمانی و متخصص سیستم سازی؛ 

استراتژیست؛ تحلیلگر کسب کار
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برخورداراست؛زیادیاهمیتازکاروکسبموفقیتبرایمشتریجایگاهحاضرعصردر•

.بودخواهدسودآوریوفعالیتاستمرارکنندهتضمینویرضایتواستخدماتیاکالاکنندهدریافتمشتری•

.داشتخواهدآنانسازیوفاداروحفظدرسزاییبهتأثیرمشتریانبامؤثروقویارتباطیکایجاد•
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مشتری کیست؟-•
ضرورت ارتباط با مشتری-•
اصول ارتباط با مشتری-•
(CRM)مدیریت ارتباط با مشتری-•

CRMسیستم های -•

معرفی نرم افزارهای کاربردی-•
استانداردهای ارتباط با مشتری-•
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طبانیمخابهمشتریفروش،وبازاریابیبامربوطمباحثدرواست«خریدار»بامترادف«مشتری»مفهومپارسیفرهنگدر•
.باشندداشتهراخدمتییاوکالاخریداستعدادوتواناییکهشودمیگفته

هکخدمتیوکالامزیت هایشناختودرکمفهومبه«استعداد»ووجهپرداختامکانمعنیبه«توانایی»تعریفایندر•
است؛گرفته شدهبکارمی شود،مخاطبنیازهایازبخشیتأمینموجب

عملاتکندبروزویدرتداومبه صورتاستعدادوتواناییعناصرکهشدخواهدمحققهنگامیمشتریبهمخاطبیکتبدیل•
.پذیردانجام«خرید»
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که کالا وخدماتمشاغلیمشتری                    افراد و •
.را از مشاغل دیگر خریداری می کنند

.مشتری                       ارباب رجوع•



.بدون مشتری، مشاغل نمی توانند به حیات خود ادامه دهند•

لیغات برای جذب مشتری، یا با تب_اپل، تسلا و گوگل _تمامی شرکت ها، حتی بزرگ ترین آن ها مانند •

ولات و تهاجمی از محصولات خود، یا با کاهش قیمت برای گسترش پایگاه مشتری خود و یا تولید محص

.دتجربیات منحصر به فردی که مشتریان دوست دارند، برای جذب مشتری رقابت و تلاش می کنن

.روشی که مشاغل با مشتریان شان رفتار می کنند، می تواند به آن ها مزیت رقابتی بدهد•
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.مشتری کسی است که بطور مستقیم خریداری می کند•

. باشدمصرف کننده می تواند مشتری باشد و یا گاهی هیچ ارتباط مستقیمی با فروشنده نداشته•

رف مشتری وقتی از کالا یا خدمات استفاده می کند، یعنی در مواردی که مصرف خاصی دارد، به مص•
.کننده تبدیل می شود

عریفی از بنابراین با ت. بدیهی است که اصطلاحات مشتری و مصرف کننده اغلب با هم عوض می شوند•
ن است بازاریابی، هدف، پیش بینی نیازهای مصرف کنندگان و یا مشتریان خواهد بود که نیازها ممک

.متفاوت باشد
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انواع مشتری

B2B

B2C C2B

C2C
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B2C

•B2C مخففBusiness-to-Customer 
به عنوان مثال، هنگامی که من یک. است

قهوه را در یک غرفه در ایستگاه قطار 
 B2Cخریداری می کنم، این یک رویداد

.است
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B2B

. است Business-to-Businessاین اصطلاح مخفف•
به عنوان مثال، هنگامی که صاحب همان غرفه 

د؛  قهوه، قهوه را از یک تامین کننده خریداری می کن
.هر دو آنها کسب و کار هستند
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C2B

•C2B مخففCustomer to-Business 
ه مثلاً وقتی انگشتر طلای خود را ب. است

.یک جواهرفروشی می فروشیم
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C2C

•C2C مخفف کلمه مشتری به مشتری است .
ا به عنوان مثال، وقتی می خواهم ماشینم ر

یک بازار  eBay .به شخص دیگری بفروشم
بزرگ خارجی و دیوار یک بازار بزرگ داخلی

C2C     وB2C است.
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مشتری درونی•

مشتری میانی•

یمشتری بیرون•
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.  انمدیرو کارکنانمانند . هستنددرون سازمان این مشتریان                افراد •

.در سازمان هم مدیر مشتری کارکنان است و هم کارکنان مشتریان مدیر•

ه در خصوص مشتریان درون سازمان بیشتر کارکنانی را مثال می زنیم ک•
.مدیریت باید توجه ویژه ای به آنها داشته باشد
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ها سازماناز برخیاین دسته از مشتریان                برای •
نمایندگی های یک شرکت : مثال•
نهایی و مشتریعرضه کننده میان واسطه افراد•
محصولات بهترفروشآنها از سازمان بیشتر                رضایتهر چه •
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:  افراد یا سازمان هایی که•

شما احتیاج دارند،خدمت یا کالابه •
.قرار دارندسازماناز خارجدر •
پرداخت می کنند و در واقع وجه مشتریانی که در ازای ارائه محصول •

.  خریدکردن دارندتوان
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مشتریان بالقوه•
مشتریان جدید•
مشتریان آنی•
ندمشتریان تخفیف پس•
مشتریان وفادار•
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.  ندبرای شما نیستواقعی هنوز یک مشتریفنی ، از لحاظ فروشقیف ابتدایافراد •

:  ریقاز ط.  دارنداطلاعاتو ارائه آماده سازی برای خرید، نیاز بهتصمیم گیریپیش از •
... .پر کردن فرم تماس، ثبت نام در خبرنامه و 

دی ابتدایی می تواند این افراد را وارد دسته بنجرقه، همین رفتار صحیحدر صورت •
.شما کندوفادارمشتریان 
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:برای آنها ارزش قائل شوید. 1

مشتری در مورد محصول انتخابی خود، راهنماییو اطلاعاتبا ارائه 
.می توانید نشان دهید که آنها تا چه اندازه برای شما اهمیت دارند

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 29



:  خود را در دسترس قرار دهید. 2

ه این مسئل. به آن ها هستیدمشاورهو کمک به مشتریان خود اطمینان دهید که در هر زمانی آماده ارائه 
.داردبالقوهبالایی برای مشتریان ارزش
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.شما استفاده نموده اندخدمات و یا محصولاتاز تازگی به •

.خواهند داشتتحت نظر کسب و کار شما را دقت در مورد محصولات شما بوده و به یادگیری در حال •
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از خدمات پسو راهنماییدر برخورد با این مشتریان باید تمام تلاش خود برای •
.را به کار بگیریدفروش 

کنید، ممکن استرهابه حال خریدخود را پس از جدیددر صورتی که مشتریان•
.دیگر به سراغ شما نیایند
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:کنیدراهنماییآنها را . 1

.  نیدارائه کاطلاعاتی مشتری انتخاب خود در مورد محصول موردوقت با سرمایه گذاری اندکی از
.این روش می تواند هر مشتری جدیدی را تبدیل به یک دوست دائمی کند
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:را فراموش نکنیدفروش پس از خدمات . 2

تریان برای مشارزشمندیک گزینه فروشپس از پشتیبانیصرف نظر از نوع محصول و یا خدمات شما، 
.جدید است
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انتخابه بسیار برای تصمیم گیری، بوقتمناسب و بدون صرف شرایطاین مشتریان به محض فراهم شدن •
.می پردازندخریدو 

.  پیش از خرید ندارندآماده سازینیازی به •

ول انتخاب آن محصشانسباشد، کمترهای ممکن برای رسیدن به محصول مورد نظر آنها قدم هرچه تعداد •
.نیز افزایش می یابد
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:  کنیدکوتاهو واضح محصول راخریدمسیر . 1

.  ود برسنداطمینان حاصل کنید که همه مشتریان با مطالعه اطلاعات مفید و مختصر شما به نتیجه مورد نظر خ
.هرچه تعداد کلیک کمتری تا اتمام خرید مورد نیاز باشد، نتیجه بهتری کسب خواهد شد

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 41



:مختصرو مفید راهنمایی های . 2

.  ارائه کنیدسعی کنید در کوتاه ترین حالت ممکن، بهترین پاسخ را به سوالات این دسته از مشتریان•
.داگر پاسخ بیش از حد طولانی شود، مشتریان آنی وب سایت و کسب و کار شما را رها خواهند کر
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.ندارندهزینهبا این حال، تمایلی به پرداخت کل درک محصول و یا خدمات شما را ارزش•

تخفیفو معامله به دنبال             شرایط دقیق•

دشوار دائمیتبدیل به مشتریان •

ه مند شگفت انگیز دیگری نیز بهرخدمات برای این کار باید به این افراد نشان دهید که در کنار تخفیف، از چه•
.می شوند
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:  معاملهارائه توضیحاتی در مورد . 1

.  لازم از معامله را برای این مشتریان شرح دهیداطلاعاتبرای جلوگیری از ایجاد سردرگمی، 
.را با این مشتریان در میان بگذاریدتخفیفهمچنین، در صورت امکان گزینه هایی برای 
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:  افزودهارائه ارزش. 2
.  د داردبا مشتریان تخفیف پسندائمی تاثیر بسزایی در ایجاد یک رابطه 

.دباشجذابالبته به شرطی که ارزش افزوده به اندازه کافی برای آن ها 
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کسب و کار شماسفیرکرده               مراجعهخود به شما نیاز همواره برای رفع•

به سمت شماجدیدی افرادهدایتتبلیغمزایای محصولات شما را اختیاری به صورت •

دستهبه این دیگروارد کردن مشتریان رضایتعلت های اصلی این حجم از کشفبا •
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:  بسترفراهم کردن . 1

ت، مشتریان می توانند از طریق اثبامناسببستردر صورت ارائه یک 
.تاثیر بسزایی در کسب و کار شما داشته باشنداجتماعی 
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:  تجربهکسب . 2

یان به دست آمده مشتراطلاعات مشتریان وفادار خود بیشتر بدانید و بارضایت در مورد علت
.سازیدوفاداربیشتری را به خود 
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:  را خراب نکنیدارزشمنداین رابطه . 3

.داشته باشندرضایتشما محصولاتو خدماتشما همواره از وفادارمطمئن باشید که مشتریان 
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کانونیگروه•

سوشالیااجتماعیهایشبکهبهدادنگوش•
لیسنینگ

کلیدیکلماتمورددرتحقیق•

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 55



بازاردرتحقیقروشیک•

بازاریابیکمپینیاایده،خدمات،محصولیکمورددرنظرجمعاتاقیکدرنفر10الی6•

براساسانتخابهدفمشتریاننمایندگانکنندگانشرکت•

خریدسابقه.1

شناسیجمعیت.2

روانشناسی.3
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.استمخاطبانبامستقیمصحبتمشتریهاینیازدرکدرروش هابهترینازیکی•

.نآنلاینظرسنجی هایبازخورد:دادقرارکانونیگروهبرایاتاقیدررامشتریانتواننمیاگر•
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 (Social Listening)یااجتماعیگوش دادن •

یریپیگبه این معنی است که بحث ها و گفتگوهای شبکه های اجتماعی را 

: ها کنیمفرصتو تبدیل به 

:اهداف

جذب کاربران بیشتری. 1

آگاهی افراد از برندافزایش. 2

مشهور شدن برند. 3
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: از قبیلشبکه های اجتماعی از گوش دادن به موارد مطرح شده در بازاریابی کارشناسان•

شناسایی موارد نارضایتی مشتری. 1

ارائه پاسخ مستقیم به سوالات مشتریان. 2

.نداستفاده می کنمدیریت جامعه نظرات و پیشنهادات خریداران محصول یا خدمت مابرای . 3
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:کهدارندراقدرتایناکنونمشتریاناجتماعیشبکه هایطریقاز•
کنندبرقرارجانبهدوگفتگویمارک هابا.1
بگیرندراخریدتصمیماتبیشتریآگاهیبا.2
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.ارائه دهدمشترینیازارزشمند درباره بینشیمی تواند •

.  ندچه  چیزی هستدنبالجستجو می کنند            اینترنتاگر می دانید مشتری ها چگونه در •

.مشتریاننیاز بامطابقبه سمت ایجاد محصول یا خدمات هدایتانجام تحقیقات             •
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. وجود نداردمشتریبا برخوردصحیح برای راه هرگز فقط یک •

.  متفاوتو نیازمند یک رویکردمنحصربه فردهرکدام بازدید           مشتری ها از وب سایت شماانواع•

:مشتریانخدمات بخشکارمندان•

باید انواع مشتری را بشناسند. 1

متناسب با هرکدام، شیوه  خاصی در برخورد با آنها پیش بگیرند. 2
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.باشدمیمبادلهحجمافزایشازفراترکهکاروکسباستراتژینوعیمشتری،باارتباطمدیریت•

:آنهدف•

آوریسودافزایش.1

درآمد.2
مشتریرضایت.3

.کندمیاستفادهمشتریباارتباطهایروشوهارویهمجموعهازسازماناهداف،اینتحققبرای•
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.اندارتباطدرمشتریباسازمانیکدروندرکههاییمولفهمشتریباارتباطمدیریت•

.دارندکاروسرمشتریانباهاکاروکسبروزمرههایفعالیتازبسیاری•

.استحیاتیموفقیتبرایبخشند،بهبودراوظایفاینبتوانندکههاییسیستمآوردنفراهمرو،ایناز•
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:مدیریت ارتباط با مشتری باعث•
افزایش توان رقابتی برای سازمان. 1
افزایش درآمد. 2
کاهش هزینه های عملیاتی می شود. 3
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:باعثمشتریانبا اثربخشاداره روابط •
افزایش وفاداری . 1

افزایش نرخ بازگشت مشتریان می شود . 2

:مدیریت ارتباط با مشتری از طریق معیارهای•
تکرار فرایند خرید. 1

هزینه صرف شده . 2

ماندگاری مشتری. 3

.مشتریان می پردازد سودآوریو وفاداریبه ارزیابی •
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اتخوبی برای او از محصول و خدمتجربه بیان راه هایی برای ارتباط با مشتری جهت ایجاد . 1
برای موانع بلند مدتراه حل کوتاه مدت و ارائه موانع شامل پاسخ به . 2
با مشتریان طراحی می شودبرخوردرسیدن شما در موفقیتبرای به . 3

.ببرندسود رابطه ای است که هر دو طرف معامله: از ایجاد ارتباط با مشتریهدف 
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ارتباط میان سازمان و مشتریسازمان دهیمدیریت و •

کاراییکاری سازمان و دستیابی به سطوح بالای بازدهی افزایش•

در شناسایی جذب موقعیت های بازاررقبایافتن نسبت به سایر برتری•

های جاری مرتبط با سازمان و مشتریهزینهآوردن پایین•

های بازاریابی، فروش، توزیع و خدمات پشتیبانیهزینهکاهش•
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وضعیت فروش، بازار و نیازهای آتی مشتریانپیش بینیتحلیل •

اطلاعاتایجاد امنیت، سرعت و دقت در بهره گیری و استفاده از•

سازماندرآمدو سودو به تبع آن افزایش فروشبالا بردن سطح •

و ارائه خدماتچرخه فروش کردن کوتاه•

آن هارضایتقدیمی و جلب مشتریانحفظ •
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جدیدجذب و سازمان دهی مشتریان •

مشتریانهای نیاززمان و هزینه پاسخ گویی و پوشش کاهش•

به مشتریانخدماتی سطح ارائه ارتقا•

مؤثرتربه طور جانبیارائه خدمات •
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:ارتباط با مشتری شامل•

فعالعملکرد . 1

بیش فعالعملکرد . 2

.انجام می شوندتیم خدمات مشتریان که توسط 
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:فعالعملکرد . 1

.  مشتریانشده توسط گزارشتلاش های تیم برای حل مسائل •

.رسیدگی به شکایات مشتریان از جمله این مسائل است: مثال•
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:بیش فعالعملکرد . 2

.  مطمئن می سازدمشتریانبا بلند مدت شامل اقداماتی که شما را به ارتباط•

.یدمنحصر به فرد مشتری را به سوی خود جذب می کنپیشنهاداتو تخفیفدر این روش، شما با ارائه •

.دست یابیدوفادارکمک می کند تا به مشتری : نتیجه•
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حرف دیگران را قطع نکنید. 1

در برخورد با مشتری با جدیت به حرف های او گوش دهید. 2

از سوالات منفی اجتناب کنید. 3

در ارائه ی اطلاعات فنی دقت کنید. ۴

برای تشریح مفاهیم فنی از مقایسه استفاده کنید. ۵
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به جای جملات منفی، از جملات مثبت استفاده کنید. 6

مراقب کلمات و عباراتی باشید که اشتباه برداشت می شوند. ۷

ی دهندیادتان باشد مشتریان به مشکلات فنی واکنش های احساسی نشان م. ۸

مخالفت ها و سوالات مشتریان را پیش بینی کنید. ۹

مشتری را از جریان اموری که به خواسته ی او مربوط است، مطلع کنید. 10
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تقویت مهارت های تیم خدمات به مشتری. 1

به همه ی ارتباطات با مشتری دقت کنید. 2

تعامل و ارتباط با مشتری را تقویت کنید. 3

استراتژی خدمات به مشتریان خود را توسعه دهید. ۴

به مشتریان خود راه هایی برای برقراری ارتباط بدهید. ۵
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فروشمناسب مهارت هایشما دارای تیم خدمات به مشتری قبل از هر چیزی باید مطمئن شوید که •
.  برای مدیریت نیازهای مشتریان تان است

.به مشتری شودخدماتتیم بد جدیدی نمی تواند جایگزین مهارت هایتکنولوژیو نرم افزارهیچ •
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همدلی، صبر و انسجام. 1

سازگاری. 2

اخلاق کاری. 3
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ارتباطات شفاف. ۴

دانش. ۵

قوی بودن. 6
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:انسجاموصبرهمدلی،.1

.کنندچتبیشترمی خواهندفقطدیگربرخیکنجکاو،دیگربرخیهستند،خوشحالهموارهمشتریانازبرخی•

.کنندرفتارچگونهمشتریاناینازکدامهرباکهبدانندبایدفروشتیمکارکنان•
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:سازگاری.2

.داردخاصیخوی وخلقواستمتفاوتدیگرمشتریبامشتریهر•

راساسبدقیقاسپسکنید؛درکرامشتریابتدا،دربتوانیدبایدشما•
.کنیدرفتاراوبااوشرایط
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:کاریاخلاق.3

وددهاختصاصاوبرایراکافیزمانکهبودخواهندراضیکسیازمشتریان•
.کندحلکاملطوربهرامشکلش

راادیزیزمانوباشیدداشتهزمانمدیریتبایدفروشتیمعنوانبهشمااما•
.تندهسانتظاردردیگرمشتریانحالی کهدرندهید،اختصاصمشترییکبه
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:شفافارتباطات.۴

ردرگیرامشتریوآوریدزبانبهبگوییدمی خواهیدکهراآن چهدقیقا•
.نکنیدپیچیدهکلمات

عقطرامشتریباارتباطمشتریکاملشدنراضیازقبلهم چنین،•
.نکنید
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:دانش.۵

اگریحتباشد،داشتهمحصولازکافیودقیقاطلاعاتبایدفروشتیم•
.باشدفنیبسیارمحصول

کماطلاعاتهرزیرا.کنیداستخدامفروشوفنیدانشباافرادیباید•
.می گذاردبدیتاثیرمشتریذهندراشتباهییا
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:بودنقوی.6

باشد،داشتهقویبسیارروحیه یبایدفروشتیم•

.کنداستفادهخودشنفعبهمنفیبازخوردهراز•
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.تجربه ی بد مشتری می  تواند در هر مرحله  از چرخه ی محصول رخ دهد•

ش دیگری که علاوه بر این که سعی می کنید تیم فروش بهترین رابطه را با مشتری برقرار کنند، به بخ•
.با مشتری در ارتباط هستند نیز توجه کنید
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.ته استشما باید سعی کنید تجربه ی کلی مشتری را خوب کنید، که بخشی از آن به تیم فروش وابس•

برای همین، بسیار عالی خواهد بود اگر بتوانید. مردم دوست دارند، عضو گروه ها و جامعه ها شوند•
.حس گروه را به آن ها القا کنید
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ضمینتموضوعاینباشند،داشتهرامشتریباارتباطبرایکافیمهارت هایشمافروشتیماگرحتی•
.داشتخواهندشماباراتعاملاتبهترینمشتریانکهنمی کند

:کنیدتمرینرازیرمواردبنابراین•

فعالانهکردنگوش.1

خوداشتباهاتپذیرفتن.2

کردنپیگیری.3
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:فعالانهکردنگوش.1

ه هایخواستکهچراکنند،دقتآنبهبایدفروشتیم هایواستاساسیاصلیکمشتریبهکردنگوش•
.کندفراهمآن هارشدبرایبسیاریراهنمایی هایمی تواندمشتری
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:خوداشتباهاتپذیرفتن.2

.بپذیریدراآناست،دادهانجامرااشتباهیشماتیماگر•

ودهیداطلاعاوبهاست،نشدهشمااشتباهمتوجهمشتریاگرحتی•
.بپذیریدراآنمسئولیت

.دمی شوشماکسب وکاررشدسببومی کندایجاداعتمادموضوعاین•
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:کردنپیگیری.3

.کنیدقطعرامشتریباارتباطاست،شدهحلمشتریمشکلشویدمطمئناین کهازقبلنباید•

.ندهدرخبرایشدیگرمشکلآنتاباشید،مشتریپیگیربایدشماکار،اینبرعلاوه•

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 105



. استراتژی خدمات به مشتری متفاوت  از مهارت های برقراری ارتباط است•

.یم کنیدشما در ابتدا باید بتوانید استراتژی صحیحی برای خدمات به مشتریان خود تنظ•
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:  شخصی سازی. 1

.شخصی سازی در دنیای کنونی یکی از اصول اساسی بازاریابی است•
.مشتری باید احساس کند که شما برای شخص او ارزش گذاشته و اهمیت می دهید•

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 107



:بودندسترسدر.2

.کردخواهنداعتمادشمابهبیشترباشد،داشتهقرارمشتریاختیاردرشماازکافیاطلاعاتاگر•

.باشدداشتهدسترسیشمابهمی تواندسادگیبهکهبدهیدرااطمیناناینمشتریبهبنابراین،•
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:مشتریبهاحترام.3

.هستندکسب وکارهاداراییبزرگ ترینمشتریان•

.دقائلیاحترامواهمیتآن هابرایکافییاندازهبهکهشویدمطمئنبنابراین،•

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 109



.ایداین که چقدر تیم خوب و حرفه ای دارید، باعث نمی شود که هیچ مشکلی پیش نی•

.همواره مشکلاتی خواهند بود که می بایست آن ها را برطرف کنید•
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اه به شما اولین گام این است که مشکلات را بیابید، مشتریان تنها کسانی هستند که می توانند در این ر•
.کمک کنند

.با مشتری در ارتباط باشید… با فرم های نظرسنجی ، صفحه ی تماس با ما، ایمیل و •

.  به آن ها انگیزه بدهید تا مشکلات خود را با شما در میان بگذارند•

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 111



استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 112



استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 113



مدیریت ارتباط با مشتری•
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Customer Relationship management (CRM)

:یک استراتژی
تقویت روابط با مشتریان. 1
کاهش هزینه. 2
فزایش بهره وری و سودآوری در کسب و کارا. 3
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:مدیریت ارتباط با مشتری  مجموعه•

فرایند ها. 1
تکنولوژی ها. 2

بالقوهو مشتریان فعلی مدیریت ارتباط با •
در دست اندرکاران کسب و کار مدیریت ارتباط با •

...بازاریابی، فروش و خدمات و 
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بخشی از فلسفه مدیریت مدیران بازاریابی•

با شناخت نیازهای مشتریان  مدیران•
رضایت آنان. 1

فروش محصول  جهت کسب سود. 2
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نهاییمصرف کننده : مشتری. 1

سودمندترو مشتریان وفادارتر ایجاد : روابط. 2

تجارب سازمانمرکزدر مشتریو قراردادن مشتری مدار هدایت یک کسب و کار : مدیریت. 3
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:سه گروه•
هزینه هاصرفه جویی در .1

درآمدافزایش . 2

استراتژیکاثرات . 3
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هر بخش از سازمان ارزش های شناسایی •

اثرگذار خواهد بود یا خیرمثبتتعیین اینکه آیا ارزش ها به شیوه •

مشتریهر متناسبارائه ارزش های •

سرمایه گذاریاندازه گیری و اثبات بازده •
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:افزایش فرصت های کسب و کار، از طریقCRMهدف کلی •

مشتریان واقعیبا ارتباط بهبود فرآیند . 1

به هر مشتریمحصولات صحیح ارائه . 2

به هر مشتریکانال های صحیح ارائه محصولات صحیح از طریق . 3
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کسب و کاراصولی در هر حیاتی ترین مدیریت ارتباط با مشتریان                 یکی از •

خودمشتریانبرای بهبود مدیریت ارتباط با بهترین استراتژی سازمان های کمال گرا                •
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:مشتریباارتباطمدیریت افزایش اهمیت  های علتنمونه هایی از 

کسب و کاردر فضای رقابت افزایش•
شرکت های مختلفمحصولاتکیفی بین کاهش فاصله •
کسب و کارها با مشتریانکانال های ارتباطی افزایش •

شبکه های اجتماعیبه مشتریاندسترسی بهتر •
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مشتریانتک تک هدف گذاری کردن . 1

ارتباط شخصیجذب و حفظ وفاداری مشتری از طریق . 2

(CLV)ارزش طول عمر مشتری انتخاب مشتری بر اساس مفهوم . 3

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 133



هدف گذاری کردن تک تک مشتریان.1
•CRM  یبا هر مشتررفتار جداگانهسفارشی سازی               و اختصاصی سازیبر اساس فلسفه

باید بر اساسمشتریارائه شده به اختصاصی سازی             خدمات•

نیازمندی ها.1

ترجیحات.2

رفتارهای آنان. 3
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جذب و حفظ وفاداری مشتری از طریق ارتباط شخصی. 2

مشتریبامستمرهایتماس •

طراحیترجیحاتبرآورده سازیبرایبخصوص•

مشتریانوفاداریموجب•
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(CLV)انتخاب مشتری بر اساس مفهوم ارزش طول عمر مشتری . 3

•CRM برای سازمان دارندارزش متفاوتی مشتریان مختلف.

بازدهی بهترخود جهت کسب منابع محدود مشخص کردنمتمایزسازیسازمان از طریق•
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استراتژیک.1

عملیاتی.2

تحلیلی.3

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 140



استراتژیک . 1

.نگاه شان محدود نیست، بلکه تمام کسب و کار حول محور مشتری استCRMدر نگاه استراتژیک به •

:مرکز تلاش ها بر روی•

مشتریجذب . 1

اورضایتمشتری از راه افزایش حفظ. 2
مشتریانوفاداریدر نتیجه افزایش . 3
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عملیاتی. 2

هر فرایندی که با مشتری مرتبط است،CRMدر نگاه عملیاتی به •
اتوماتیکتجهیز به ابزارهای •
سیستم های نرم افزاریاز طریق •

.خدمات مشتریانو فروش ،بازاریابی: از جمله این فرایندها•
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تحلیلی. 3

؛داده هاهوشمندانه تحلیلابزاری برای CRMدر نگاه تحلیلی به •

:اطلاعات مربوط به مشتری با•

استراتژیکهدف های . 1
عملیاتیهدف های . 2
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استراتژیک.1

عملیاتی.2

تحلیلی.3

استراتژیست، تحلیلگر کسب و کار-سید امیرحسین میرقادری 147



استراتژیک . 1

نگاه شان محدود نیست، CRMدر نگاه استراتژیک به •
.بلکه تمام کسب و کار حول محور مشتری است

:مرکز تلاش ها بر روی•

مشتری  جذب . 1
او رضایتمشتری از راه افزایش حفظ. 2
مشتریانوفاداریدر نتیجه افزایش . 3
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عملیاتی. 2

هر فرایندی که با مشتری مرتبط است،CRMدر نگاه عملیاتی به •
اتوماتیکتجهیز به ابزارهای 

سیستم های نرم افزاریاز طریق 

.خدمات مشتریانو فروش ،بازاریابی: از جمله این فرایندها•
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تحلیلی. 3

؛داده هاهوشمندانه تحلیلابزاری برای CRMدر نگاه تحلیلی به •

:اطلاعات مربوط به مشتری با•

استراتژیکهدف های .1
عملیاتیهدف های .2
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اشتباه است؟CRMآیا تنها داشتن نگاه عملیاتی به 
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ژیک اشتباه نیست، اما اگر با نگاه استراتCRMاین نوع نگاه به 
.است« بسیار محدود»همراه نشود، می توان گفت 
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سازمان هامدیرانتکنولوژیکو هوشمندابزار •

سیستماتیکبه صورت . 2بالا  دقتو سرعت با . 1سازمانی اهدافتا •
شده برنامه ریزی . 3

.محقق شوند•
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آنآینده برای برنامه ریزی سازمان و فعلی ابزاری                درک وضعیت •

:های متنوعماژولشامل                 •
یون ارتباط با مشتری، خدمات پس از فروش، تبلیغات، خرید و فروش، انبارداری، اتوماس•

...  اداری، مدیریت فرایندها، تحلیل داده و هوش تجاری و 
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کسب و کارها و دنبال کردت تغییرات آنهااطلاعاتذخیره •

طولانی مدتدر فروشتوسعه •

های سازمانیهزینهو زماندر صرفه جویی •

تیم های فروشکاراییارتقا •
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کامل سازمانمدیریت •

عملکردو بهبودراندمانافزایش •

موثرتبلیغاتبازاریابی و •
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ساده و آسانیکپارچگی.1

دوراز راه دسترسی.2

(سیار)تلفن همراه دسترسی از طریق . 3

قوی ترپشتیبانی. ۴
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یکپارچهتحلیل وتجزیه. ۵

هاکمپینمدیریت . 6

و حجیمداده های بزرگ لیست ها و مدیریت مدیریت . ۷

سفارشی سازیانعطاف پذیری و . ۸
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فروشو پیگیری سرنخ ایجاد . ۹

وظایفمدیریت. 10

شماکسب و کار همراه با رشد. 11
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کاربری آسان. 1

قابلیت سفارشی سازی. 2

قابلیت یکپارچگی و هماهنگی با سایر نرم افزارهای سازمانی. 3
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۴ .BPMSیا قابلیت مدیریت کامل چرخه های کاری

دسترسی همراه از هر مکان و در هر زمان. ۵

امنیت کامل اطلاعات. 6
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ایکسارِمداناCRMافزارنرم.1

محلیوابرینسخهدوهردارای•

رایگانروزه1۴استفادهامکان•

مشتریانباارتباطمدیریتافزارنرمیکمعمولویژگی هایبودندارا•

RESTآوریفنازاستفادهباافزارهانرمسایربابالاسازگاریمانندپیشرفته ایامکاناتدارای• API.
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پیام گسترCRMافزارنرم . 2

:  ارتباط با مشتریان              اهدفپلتفرم مدیریت یک •
ارتقاء فرهنگ ارتباط با مشتری. 1
حفظ رضایت مشتری. 2
افزایش فروش. 3

حفظ اطلاعات مشتریان فعلی و بالقوه. ۴
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.نداردابری است و نسخهمحلیتنها دارای نسخه پیام گسترCRMنرم افزار . 2
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سرو CRMنرم افزار. 3

سرو نوشرکت SugarCRMنسخه ای از نرم افزار•

SugarCRMنرم افزار •

یکی از نرم افزارهای خوب مدیریت ارتباطات با مشتریان1.
بومی نبوده. 2
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مشتریانمدیریت ارتباط با برجستهیکی از نرم افزارهای •

کرک شدهفروش نسخه ایرانبرخی شرکت ها در •

در مورد این پشتیبانیهیچ گونه مایکروسافتشرکت •
.نمی دهدمحصولات در ایران ارائه 
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Salesforceنرم افزار مدیریت ارتباط با مشتریان . 1

ن ، اتوماسیوفروشدارای قابلیت هایی مانند                  مدیریت چرخه •
مشتری،خدمات به بازاریابی

در دسترس فقط به عنوان سرویس Salesforceنرم افزار •
SaaS
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Zohoنرم افزار . 2 CRM

مشاغلهای نیازمتناسب با ابر                 مبتنی برCRMراه حل های •
کوچک و متوسط 

هلپو پشتیبانی مشتری ، اتوماسیون فروشرابط کاربری                •
...و پیکربندی محصول ، دِسک
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،چند کانالهاستفاده از پشتیبانی •

:به مشاغل این امکان را می دهد تا از طریق•

رسانه های اجتماعی . ۴تلفن. 3چت زنده. 2ایمیل.1•

.با مشتریان خود ارتباط برقرار کنند•
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Fresh salesنرم افزار . 3

Fresh worksشرکت فروش CRMیک سیستم •

بصریرابط کاربری کاملاً•

ش هومبتنی بر سرنخداخلی، ارزیابی ایمیلو تلفن: ویژگی های قدرتمند•
...و مصنوعی
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داخلیایمیلو تلفن • 

AIبر پایه سرنخارزیابی • 

گردش کاراتوماسیون •

فروش بصریپایپ لاین • 
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CRMویتایگرنرم افزار . ۴

کوچکمشاغل Vtigerنرم افزار•

ری های مشتنیازمشتری و متناسب با بازخوردCRMویتایگر سیستم •
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اتوماسیون فروش•

بازاریابی ایمیلی•

مدیریت پروژه•
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SugarCRMنرم افزار . ۵

ابرمبتنی بر کاربردییک برنامه •

شتریمو ارتباط با اکانت ها ، مدیریتبازاریابیو فروشکاربردها                اتوماسیون •
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قابل تنظیمصفحات •

میانبرنوار•

ی پیشرفته جستجو•
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مدیریت را عمیق بیاموزیم
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باتشکر از توجه شما
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