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 درباره نويسنده
 

در گرايش بازاريابی استراتژيک است که از سال  MBAمهدی لطفی متولد تهران، دانش 

تاکنون، سابقه مديريت بازاريابی در سازمانهای بزرگی از جمله موسسه ماهان را دارد.  4382

تا کنون، تمرکز خود را بر تحلیل سیستمهای مديريت کسب و کار و ارائه  4381وی از سال 

رد بهره گیری و استقرار سیستم راهکارهای جامع برای حل مسائل مرتبط به آن با رويک

 مديريت ارتباط با مشتری قرار داده است. 

به صورت مقالات متعدد، سخنرانی در  CRMاز فعالیتهای ديگر ايشان، تولید محتوا در زمینه 

 تحلیلی می باشد. -، و برگزاری چندين کارگاه آموزشیCRMهمايش بین المللی مديريت کسب و کار با موضوع 

شرکت کارا سیستم را  CRMبا تکیه بر سوابق و تجربه اجرايی خود در حوزه مديريت بازاريابی و  4331وی در سال 

با رويکرد استراتژيک است. از  CRMتاسیس نمود که ماموريت آن ارائه خدمات تخصصی در زمینه پیاده سازی سیستم 

)و نه تنها يک نرم افزار   بعنوان يک استراتژی CRMتمايزهای شرکت کارا سیستم می توان به درک صحیح از سیستم 

 مديريتی(، خدمات مشاوره و آموزشی تخصصی و نیز پشتیبانی منحصربفرد، اشاره کرد.
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 مقدمه
 

کسب و کارهای امروزی شرايط رقابتی بسیار پیچیده ای را تجربه می کنند. اين شرايط سبب شده است که شرکتها در هر 

که هستند به دنبال راهکارهای نوين و مبتکرانه برای استفاده از فرصتهای ناديده شده توسط رقبا و ايجاد کسب و کاری 

مزيت رقابتی پايدار بمنظور افزايش سود باشند. برای رسیدن به اين هدف سازمان ها ناگزيرند تا از استراتژيها، ابزارها و 

 .نمايند سیستمهای نوين در حوزه مديريت کسب و کار استفاده

برای چندمین سال  2143مديريتی، در سال  ابزارهای برتر درباره BAIN & COMPANY طبق گزارش سالانه شرکت

 .ترين و برترين ابزار مديريتی برگزيده شده استهمچنان به عنوان محبوب  CRM يا "مديريت ارتباط با مشتری"پیاپی 

 درصد می باشد.  243حدود  CRMنرخ بازگشت سرمايه در پیاده سازی سیستم  Microsoftطبق تحقیقات شرکت 

سابقه زيادی در ايران ندارد، اين امکان وجود دارد که برخی از جنبه های آن برای مديران ارشد  CRMاز آنجائیکه سیستم 

 سازمانها شفاف نبوده و کاربردهای وسیع آن شناخته شده نباشد. 

ها تجربه و فعالیت نويسنده در حوزه مديريت ارتباط با مشتری است. در اين کتاب سعی شده است کتاب پیش رو حاصل سال

که کلیات سیستم مديريت ارتباط با مشتری و نیز کاربردهای آن در حوزه های مختلف مديريت کسب و کار تا حدود زيادی 

 معرفی گردد. 
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 CRM: معرفی بخش اول

 

…..…………………… 
  درک مفهومCRM 

  بررسی انواع مختلف سیستمCRM 

…..…………………… 
CRM  گاهی اوقات تصور می شود تنها يک ابزار نرم افزاری است، ولی در واقع چیزيست که به شما و فعالیت تجاری تان

 می بريد. CRMکمک می کند تا بر مشتريان خود تمرکز داشته باشید. در اين بخش، شما پی به هويت واقعی 

 

CRM  یک نگاه در 
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CRM سازی اطلاعات، فعالیتها و فرآيندهای مرتبط با مشتريان، تامین کنندگان، جهت گردآوری و يکپارچه سیستمی

برداری مؤثر و هدفمند شرکای تجاری و سازمانهای زيرمجموعه به منظور تجزيه و تحلیل و بهره

بازاريابی، خدمات، پشتیبانی،  تواند در رابطه با فروش،از آنهاست. اين اطلاعات و فرآيندها می

 .های بازار و ... باشدنیازها و حساسیت

 

CRM امکان را در اختیار سازمان قرار می دهد تا فرصتهای بالقوه در ارتباط با مشتريان را به منبع درآمد تبديل کند.  اين

سازمان، افزايش سود و درآمدزايی و سازی فرآيندهای يک استراتژی کسب و کار است که هدف آن بهینه CRM در واقع

 همچنین مديريت اثربخش از طريق سیستم يکپارچه می باشد.

 

 CRMانواع     

بر يکی  CRMوجود دارد که معیار انتخاب هر کدام، اهداف سازمان است. هر کدام از انواع  CRMچهار نوع اصلی 
 از جنبه های مديريت ارتباط با مشتری و چرخه عمر مشتری تمرکز دارد.

 

  Prospecting or Acquisition  
 

مشتريان بالقوه را به گروههايی با  CRMبر جذب مشتريان جديد تمرکز دارد. اين نوع  CRMاين نوع از 
 مشخصات و خصوصیات مشترک تقسیم می کند.

 

 

 Loyalty Focused 
سازمان  CRMبدستت آوردن و نگهداشتتن مشتتريان وفادار استتت. در اين نوع  CRMهدف اين نوع از 

مشتخ  می کند چه مشتريانی می خواهند وفادار بمانند. بدست آوردن اين اطلاعات ويژه، سازمانها را در 
زد. قادر می ساهمان ستطحی که يک تلاش بازاريابی مشتری وفادار می سازد با هزينه پاينتر  رستیدن به

 چرا که تلاشها متمرکزتر، پاسخ مشتريان بیشتر و هزينه ها پايینتر است.

نوع تجزيه تحلیل بر روی مشتريانی که  3استفاده می کنند ممکن است  CRMشرکتهايی که از اين نوع 
 سازمان را ترک کرده اند وآنهايی که ممکن است بزودی ترک کنند، انجام دهند:
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A )Value – Based Analysis 
برای تعیین کردن مشتتتريانی که ستتازمان فکر می کند ستتودآور هستتتند اجرا می شتتود، شتترکتی که از 

Loyalty Focused  استفاده می کند، مشتريان را بر اساس سودی که هر کدام می رسانند بخش بندی
ه می رسانند سرمايمی کند. شترکت ممکن است نخواهد پول و زمان بیشتری را روی مشتريانی که سود ن

 گذاری کند.

 

B) Needs – Based Analysis  

زمانی اجرا می شتود که شترکت تصتمیم میگیرد کدام مشتريان را تعقیب و دنبال کند. اين تجزيه تحلیل 
ستازمان را قادر می سازد که برنامه اختصاصی وفاداری برای ابقا  و نگهداشتن مشتريان سودآور اجرا کند. 

ممکن استت شترايط پرداخت اختصتاصتی يا ارائه امتیازاتی برای خريد بیشتر در يک میزان  اين برنامه ها
 مشخ  ارائه کند.

 

 
 
 

 

C) Prediction Analysis  

اين تجزيه وتحلیل برای جمع آوری اطلاعات قديمی ) تاريخچه( و اطلاعات دموگرافیک اجرا می شود. اين 
دام مشتتتتريان تمايل به ترک کردن دارند وچه زمانی می اطلاعات به شتتترکتها کمک می کند تا بفهمند ک

 خواهند اينکار را انجام دهند.

 

     Wallet- Shared increase 
برای افزايش میزان پولی که هر مشتری مايل به خرج کردن است استفاده  CRMشرکتها می توانند از اين 

 کنند. دو نوع برنامه در اين راستا وجود دارد: 

A) Cross – Selling  

مستلزم فروش محصولات وخدمات مکمل است. مثلأ يک شرکت ارتباطات مخابراتی ممکن است يک ثبت 
نام اولیه رايگان برای تلويزيون کابلی برای مشتتتريان وفادارش در مستتافتهای دور انجام دهد. اين ثبت نام 

 .ممکن است مشتريان قديمی وفادار را برای ثبت نام قطعی جلب کند
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B   ) Up-Selling 

ترغیب کردن مشتتريان در ارتقا  خدمات ومحصتولات کنونی خود. اين برنامه برای شناسايی مشتريانی که  
توان بالقوه مالی مناسب برای افزايش خريد خود دارند استفاده می شود. اين برنامه بطور معمول برای بخش 

خشهای چرخه عمر مشتری است. اين برنامه ب Life – Stageاستتفاده می شتود.   Life – Stageهای 
برای افزايش فروش تعداد کالا و خدمات به يک مشتری استفاده می شود. بعنوان مثال يک شرکت بیمه که 

 می خواهد مشتريانی را هدف گیری کند که مايل به افزايش پوشش خدمات بیمه خود هستند.

    Retention / Win back 
بر حفظ و نگهداری مشتری و بازگرداندن مشتريانی که  CRMاين سیستم 

سازمان را ترک کرده اند تمرکز دارد، بوسیله تمرکز بر شناسايی مشتريانی 
که خیلی تمايل به ترک دارند و مشتريانی که خیلی تمايل به ماندن دارند. 
يک شرکت می تواند بر تلاشهای نگهداری مشتريان سود دهی که تمايل 

 ند تمرکز کند. به ترک دار

 

همچنین بر بازاريابی و بازگرداندن مشتريانی که قبلأ سازمان را ترک کرده اند تمرکز می  CRMاين تیپ 
کند. گاهی اوقات نگهداری برخی مشتريان خاص صرفه اقتصادی ندارد. حتی ممکن است هزينه زمانی و مالی 

می سازمان را قادر  CRMتر باشد. اين نوع که می رسانند بیش که اين مشتريان تحمیل می کنند از سودی
 ده را از مشتريان غیر وفادار وغیر سود ده تفکیک کند.سازد که مشتريان وفادار و سود 
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 CRM: مدیریت فروش در مبخش دو

 

…..…..…..……………… 
  در  فروشمديريتCRM 

 بهبود مديريت فروش 

 يکپارچه سازی مديريت فرصتهای فروش 

 مديريت قیف فروش 

…..…..…..……………….. 
  CRMمدیریت فروش در 

، بزرگتترين CRMبا نگاهی به تجربیتات نويستنده در برختورد بتا متقاضتیان سیستتم 

مشکل مشتريان، عدم نظم در فرآينتد فتروش و نبتود عناصتر متريتک بترای بتازخورد 

 ستازدمی قتادر را ستازمان فتروش بختش  CRMسیستتم استت. یگیری از فرآيندها

 ستتمیس کنتد، بینتیپیش و کنتترل ريزی،برنامته را فتروش هتایفعالیت دقیق بطور تا

 بته یلتیتحل یگزارشتها و کترده متديريت کارآمتد صتورت بته را وظتايف کنتد، تحلیتل و تجزيته سرعتبه را فروش

 .باشد داشته (Real Time) هنگام

 ستتازمان انيمشتتتر از تتتا داده انجتتام کیستتتماتیس بصتتورت را فتتروش یجتتار ینتتدهايفرآ CRM بتتا فتتروش واحتتد

 و فتروش زمتان تتا مراجعته زمتان کتردن کوتتاه فتروش، شيافتزا دگاه،يتد نيتا جتهینت. ديتآ بوجتود یواحد دگاهيد

 .بود خواهد سازمان از انيمشتر شتریب یتمنديرضا
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CRM یجتا بته تتا دهتد یمت قترار شتما دستترس در را فتروش بتا مترتبط یتهتایفعال و ازیتن متورد اطلاعات هیکل 

 یستتتمیس نيکتتاملتر  CRM. دیتتنمائ فتتروش صتترف را ختتود وقتتت تمتتام گزارشتتات، هیتتته و اطلاعتتات یگتتردآور

در  CRMسیستتم  کته یامکانتات از یبرخت. کنتد یمت کمتک فتروش شيافتزا بته استتاندارد یروشتها بتا کته است

 از عبارتند دهد یم قرار سازمان اریاخت در حوزه مديريت فروش

  زیرمجموعهمدیریت مراکز استانی و سازمانهای 

کنترل کرده ارزيابی و خود را  سازمانهای زيرمجموعهو  مراکز استانیشما می توانید عملکرد  CRM با

 . بعنوان مثال ما در کارا سیستمپیاده سازی نمايید کشورو استراتژيها و برنامه های يکپارچه در سطح 

سسه ماهان موپیاده سازی کرديم. در اين سیستم کلیه نمايندگیهای  موسسه ماهاناين سیستم را برای 

ارتباط داشته و اطلاعات مشتريان و فرآيندهای مرتبط با  کشور بطور يکپارچه با دفتر مرکزیسطح در 

 مشتريان در سیستم کنترل و ارزيابی می گردد. 

 مدیریت مشتریان 

CRM ای و تمام و درجه 321مشتريان بالقوه، ديدگاهی سازد تا نسبت به مشتريان و شما را قادر می

گیری تمام اطلاعات اساسی مانند شرح حال مفصل کمال داشته باشد. اين کار با گردآوری، نظارت و پی

ديگر لازم  .گیردمشتری، تاريخچه کامل تعاملات و مرور ارتباطات اساسی مشتری با سازمان انجام می

شما   CRM و ... جهت نگهداری اطلاعات مشتريان استفاده نمايید. بانیست تا از نرم افزارهای اکسل 

قوق ح می توانید اطلاعات مشتريان خود را بصورت يکپارچه و در امنیت کامل در اختیار داشته باشید.

 CRM با .دسترسی به اطلاعات مختلف مشتريان برای هر يک از کارکنان براحتی قابل تعريف می باشد

اطلاعات تماس، اطلاعات خاص، شرح ملاقات ها و نظرات، اسناد رد و بدل شده،  سوابق مشتری مثل

 .ارتباطات، پیشنهاد قیمت ها و خريدهای صورت گرفته به آسانی در دسترس شما خواهد بود

 

 

 مدیریت اهداف فروش 

شما می توانید اهداف فروش را در بازه های زمانی مختلف و با شاخصهای  CRMبا استفاده از سیستم 

متفاوت تعیین کرده و سازمان را در مسیر دستیابی به اهداف فروش کنترل نمايید. بدين ترتیب شما می 

 توانید در هر لحظه متوجه باشید که تاکنون چند درصد از اهداف فروش شما محقق شده است. 
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 امدیریت فعالیته 

CRM های سازمانی را در دهد تا تمامی وظايف و فعالیتاجازه می ارشد سرپرستان فروش و مديران هب

 .حوزه مديريت فروش نظارت و مديريت کنند

 

 مدیریت فرصتهای فروش 

CRM  دهد. اين کار های فروش میدرجه درباره فرصت 321به مديران و کارشناسان فروش ديدگاهی

ها و فعالیتهايی که برای هر فرصت انجام شده است، کامل نسبت به تاريخچه فرصتبا فراهم آوردن ديد 

صورت می گیرد. با اين امکان شما می توانید وقت بیشتری را روی فرصتهای فروش واقعی و موفق 

 .بگذاريد تا هیچ فرصتی برای فروش از دست نرود

 

 مدیریت استعلام،  سفارش و صورتحساب 

CRM  اختیار شما می گذارد که با استفاده از آنها شما می توانید سفارش های مشتريان امکاناتی را در

اهنگیها و فعالیتهای لازم را بصورت خود را دريافت کرده، قیمتهای پیشنهادی خود را ارائه داده و هم

 انجام دهید. در آخر نیز برای سفارش مشتری صورتحساب سیستماتیک برای ارائه خدمات به مشتری

 .ر کرده و آنرا ارسال نمايیدصاد

 

 رتبه بندی مشتریان 

شما می توانید مشتريان خود را بر اساس معیارهای مختلف )تعداد خريد،  CRMبا استفاه از سیستم 

میزان سوددهی، مبلغ قرارداد، زمینه فعالیت و ... ( بصورت سیستماتیک طبقه بندی کرده و خدمات، 

 ی هر گروه از مشتريان داشته باشید. لیست قیمتها و پیشنهادات ويژه برا

 

 

 

 

 ارزیابی عملکرد سیستم فروش 
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 می توانید میزان فروش خود را پیش بینی نموده، فعالیتهای تحلیلیبا استفاده از گزارشهای جامع، متنوع و 

نمايید. از میزان موفقیت در برنامه ها و استراتژيهای  ارزيابیصورت گرفته و بازدهی سیستم فروش خود را 

 .اعمال نمائید در زمان مناسب فروش خود مطلع شده و تغییرات و اصلاحات لازم را

 

 برنامه ریزی و مدیریت فروش 

CRM  امکتان تجزيه و تحلیل اطلاعات فروش و گزارش گیری در قالب نمودارها و جداول گرافیکی

 های اساسی تصوير کاملی از سیستمآورد. اين ويژگیبینی فروش را فراهم مییشريزی و پبرای برنامه

فروش ستازمان در اختیار شتما قرار می دهد و موفقیت برنامه ها و استراتژيهای فروش را تیمین می 

  .کند

 

 

 

 مدیریت قیف فروش

قیف فروش يک استراتژی پايدار و منظم برای تبديل مشتری احتمالی به مشتری ثابت است. اين استراتژی شامل يک 

 سری مراحلی است که مشتری احتمالی از طريق آن می تواند تصمیم به خريد نمايد. 

را ارائه  رخ تبديل بیشتریمند، تبديل کردن مشتری احتمالی به مشتری ثابت را آسانتر کرده و ن داشتن يک فرايند روش

 می دهد. 

Pipeline  که گاهی اوقات به خاطر شکل و شمايلش به آن قیف فروش نیز می گويند( از يک رويکرد مرحله ای با(

استراتژی فروش از پیش تعريف شده برای هر مرحله استفاده می کند. ساختار آن بگونه 

 است.  کار نسبتا راحتی CRMای است که تجمیعش با سیستم 

علاوه بر اين برای هدايت فرايند فروش، قیف فروش ابزار مهمی برای مديريت فعالیت 

فرآيند عملیات فروش را در کدام های فروش بوده و پیش بینی می کند که شرکت 

به خوبی انجام می دهد. اگر شما نرخ تبديل را در هر مرحله از قیف فروش بدانید  فروش

 ،رحلهبا دانستن تعداد مشتريان در هر م –ر مشتری احتمالی بطور متوسط به مرحله بعد می روند به اين معنا که چند نف  -

 می توانید پیش بینی دقیقی از میزان فروش کل بدست آوريد.
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با شکستن فرايند فروش به شیوه ای که گفته شد شما همچنین می توانید ببینید که در چه مرحله ای مشتريان بالقوه را 

 . ه محلی نیازمند اصلاح عملکرد هستیددهید و در چ ازدست می

 

اولین قدم برای پیاده سازی قیف فروش اين است که تعداد مراحلی را که برای تشريح دقیق 

فرايند فروشتان نیاز داريد به دست آوريد. اين تعداد می تواند بین سه تا هفت مرحله باشد و يا به 

 باشد. طول و پیچیدگی چرخه فروش ربط داشته

 

در کل زمانیکه در مورد تعداد مراحل قیف فروش صحبت می کنیم، هرچه اين تعداد کمتر باشد بهتر است. با اين وجود 

 برای تعريف فرايند فروشتان نیاز به مراحل کافی داريد.

را بفهمید. به زمانیکه در حال از دست دادن درصد مشتريان احتمالی در هر مرحله از چرخه هستید، سريعا اين موضوع 

( از دست می دهید و هر چه به جلو "مشتری احتمالی"طور کلی شما بیشترين مقدار مشتری را در مرحله اول )مرحله 

 می رويد اين مقدار کمتر می شود. به همین خاطر است که نام قیف را بر آن نهاده اند.

ه کسب و کار ديگر متفاوت است. قانون کلی میزان درصدی که شما در هر مرحله از دست می دهید از کسب و کاری ب

اين است که شما برای هر فروش کامل به ده مشتری احتمالی نیاز داريد. با اين وجود با کمی تجربه در بحث قیف فروش 

 شما می توانید درصد موردنظرتان را به دست آوريد.

می توانید  ،آيد. اگر شما نرخ تبديلتان را بدانیديک متريک مهم و حیاتی برای فرايند فروش به حساب می  ،اين نرخ تبديل

 پیش بینی کنید که چه میزان فروش را بايد انتظار داشته باشید تا بتوانید به تعداد مشتريان احتمالی دست پیدا کنید.

تا آخر  روشدر مرحله اول تا آنجا که می توانید اقدام به جذب مشتری احتمالی کنید تا قیفتان از همان اول پر بوده تا ف

 قیف ادامه داشته باشد.

توجه داشتن به تعداد در مرحله اول قیف فروش عامل مهمی به شمار می رود زيرا تمام فرايند فروش از آن نشأت می 

برابر  گیرد. سعی کنید قیفتان را همیشه پر نگه داريد و زمانیکه احساس کرديد در حال خالی شدن است تلاشتان را دو

 کنید.
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ه اين موضوع توجه داشته باشید که هر چه مشتری احتمالی مراحل را جلوتر می رود، ارزش او بیشتر خواهد همچنین ب

شد. درحالیکه هیچگاه از مشتريان احتمالی غافل نمی شويد، مشتريان بالقوه در مراحل بعدی قیف ارزش بیشتری پیدا 

 ار ارزشمندی خواهد بود. کرده و اينکه زمان و تلاش بیشتری را بر روی آنها صرف کنید ک

به زمانی که طول می کشد يک مشتری احتمالی تبديل به مشتری ثابت شود توجه داشته باشید. هر صنعت چرخه 

 مخصوص به خودش را دارد، اما اگر بتوانید اين زمان را سرعت ببخشید مسلما درآمد شما نیز افزايش خواهد يافت.

 

می برای فروش می باشد، بلکه به شما کمک می کند تا فرايند يک قیف فروش مؤثر نه تنها ابزار مه

فروشتان را نیز مديريت کنید. اين استراتژی به شما امکان می دهد که نتايج فروشتان را با شیوه ای دانه 

ای پیش بینی و پیگیری کرده و به شما اجازه می دهد که ديد خود از کارايی فروش را از حالت خوش بینانه 

 واقع بینانه تغییر دهید. به حالت 

 

 

 تامل و بررسی 

احتمال نمی دهید که فعالیت تجاری  %81احساس خود در رابطه با دقت قیف فروش را در نظر بگیريد. اگر 

 نیاز داريد.  CRMتان در طی سه ماه آتی به قیف واقعی فروش برسد، پس فورا به يک سیستم 
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 CRMمدیریت بازاریابی در  :بخش سوم

…..…..…..……………… 
 بخش بندی بازار 

 استفاده حداکثر از کمپین های بازاريابی و تبلیغات 

 آگاهی از چیزی که در مديريت قرارداد بايد به دنبال آن بود 

 به ياد داشتن خدمات و استفاده از خدمات ابری و دستگاه های موبايل برای انجام کارهای تجاری 

…..…..…..……………… 
 CRMمدیریت بازاریابی در   

های گیری موفقیت فعالیتبندی، اجرا و اندازهريزی، بودجهقابلیت جامع مديريت بازاريابی را برای برنامه CRMسیستم  

امکانات بی نظیری از جمله دسته بندی اطلاعات،  CRMآورد. بازاريابی فراهم می

رای تحلیلهای استراتژيک باطلاع رسانی، توانمنديهای منحصربفرد در مديريت کمپین، 

افزايش کارايی برنامه های بازاريابی، بالا بردن اثربخشی و پیگیری برنامه های 

   بازاريابی در اختیار مديريت بازاريابی سازمان شما قرار خواهد داد.

CRM  با فراهم آوردن مجموعه ای جامع از توانمنديهای بازاريابی، شما را قادر می

فعالیتهای  CRMتا مشتريان را به نحو موثرتری هدفگیری نمائید. به کمک  سازد

  بازاريابی و کمپینهای موثر طراحی و مديريت کنید.

 

 

 

 در مديريت بازاريابی شامل موارد زير است: CRMبرخی از قابلیتهای 

 

 

www.takbook.com

www.takbook.com



 

 مدیریت برنامه ریزی بازاریابی 

اطلاعاتی مناسب و قابل برنامه ريزی تبديل می ، داده های مشتريان به  CRMبه کمک تحلیل های

شوند. به اين ترتیب شرکت شما قادر خواهد بود تا به سرعت به تمايلات و نیازمنديهای مشتری و 

های ريزی تمام فعالیتها امکان برنامهبه سازمان .فرصتهای نوظهور بازار واکنش مناسب نشان دهد

سازی ه تا نرخ بازگشت سرمايه موردانتظار، و اجرای آنها برای بهینهريزی بودجه گرفتبازاريابی، از برنامه

 .دهدفرآيندهای بازاريابی را می

 

 

 بخش بندی مشتریان 

دهد تا مشتريان و مشتريان بالقوه را با معیارهای مختلف دسته بندی به شما امکان می CRM سیستم

ه هستند داشته باشید. با تقسیم بازار ب کرده و دسترسی سريع به دسته های مختلف، که همیشه به روز

تر خواهد بخشهای مختلف، سازمان قادر به ارائه محصولات و خدمات اختصاصی تر و در نتیجه جذاب

از لیستهای بازاريابی هوشمند و داينامیک و همچنین امکانات بخش بندی مشتريان استفاده کرده و  .بود

 .مان برای بخش خاصی از مشتريان خود اجرا نمايیدکمپین های بازاريابی خود را در کمترين ز

 

 

 طراحی و اجرای کمپین بازاریابی 

 CRM  شما می توانید فعالیتهای بازاريابی را به سهولت طراحی، اجرا و مديريت نمائید. با CRM در

شهای و گزارشما می توانید فعالیتهای کمپین خود را برنامه ريزی کرده و آن را به افراد مرتبط ارجاع داده 

شما می توانید در هر لحظه و حتی  CRM  با دقیق از نحوه اجرای فعالیتهای کمپین دريافت نمايید.

خارج از سازمان، گزارشهای آنلاين از میزان تاثیرگذاری هر کمپین، نرخ پاسخ مشتريان، نرخ بازگشت 

 .سرمايه و ديگر شاخصهای مهم را در اختیار داشته باشید

CRM  بازاريابی را برای طراحی، اجرا، هماهنگی و نظارت بر تمامی فعالیتهای تبلیغاتی توانمند مديران

ین همچنشود. های ارتباطی میسازمان قادر به رقابت تبلیغاتی هدفمند در تمام کانال CRM سازد. بامی

 .نمايید شما می توانید میزان سودآوری برنامه ها، محصولات، مشتريان و شرکا  تجاری را کنترل

www.takbook.com

www.takbook.com



 تحلیل بازاریابی 

 CRM  یلهایتحل بازاريابی، شاخصهای کنترل با تا کندمی کمک بازاريابی کارشناسان و مديران به 

 دستهب تبلیغاتی کمپینهای و بازاريابی هایبرنامه عملکرد میزان از درکی عمیق  و کرده استراتژيک

 هاتترجی و خريد فرآيند زمینه در خود نیاز مورد اطلاعات همچنین بازاريابی کارشناسان و مديران. آورند

 .آورندمی دستبه مناسب بازار بندی بخش برای را شناختی جمعیت اطلاعات همچنین و مشتريان

 بالا سطح مسئولین و مديران برای را لايه چند و عمیق دقیق، اطلاعات CRMرد بازاريابی در داشبو

 .آورد می فراهم

 ارائه پیشنهادهای موثر 

با درک کامل از نیازمنديها و علاقه منديهای مشتريان، نیازهای آتی ايشان را پیش بینی نموده و 

پیشنهادهای موثر و به هنگام را ارائه نمائید تا بدينوسیله میزان فروش و وفاداری مشتريان را افزايش 

  دهید.

 مدیریت کانالهای ارتباطی 

با کانالهای ارتباطی، تعامل دوجانیه با مشتريان، مشتريان  CRMشما می توانید با يکپارچه سازی سیستم 

در مديريت کانالهای ارتباطی عبارتند  CRMبالقوه و همکاران تجاری خود برقرار نمايید. برخی از امکانات 

 از:

  اتصال سیستم سانترال وVoIP  بهMicrosoft CRM 

ا همکاران تجاری با سازمان، به سیستم تلفن، با تماس هر يک از مشتريان و ي CRMبا اتصال

نشان داده می شود. بدين ترتیب تمامی  CRM پروفايل شخ  مربوطه بصورت پاپ آپ در 

تماسها در تاريخچه مشتری و يا همکار تجاری ثبت می گردد. ضمن آنکه با استفاده از سیستم 

ورت می توان مشتريان خاص را به فرد و يا گروه خاصی از همکاران بص CRMگردش کار 

در اختیار شما  VoIPامکان ارسال فکس را نیز از طريق سیستم  CRMخودکار ارجاع داد. 

 می گذارد. 

 

 

  اتصالCRM به وب سایت 

www.takbook.com

www.takbook.com



به وب سايت،  CRMاز طريق يکپارچه سازی سیستم 

هر يک از مشتريان و همکاران تجاری می توانند يک 

پروفايل داشته باشند که از آن طريق می توانند ارتباط 

دو جانبه با سازمان داشته و اطلاعات مربوط به خود 

از جمله قراردادها، خدمات ارائه شده، صورتحساب ها 

و ... را که حق دسترسی دارند، مشاهده نمايند. ضمن 

که می توانند درخواستها و شکايات خود را نیز از طريق وب سايت برای شما ارسال کرده و  آن

 از روند رسیدگی آن آگاه شوند. 

 

 

  اتصالCRM  به پنلSMS و ایمیل سرور 

CRM  امکان اتصال به پنلSMS  و میل سرور را دارد که از آن طريق شما می توانید برای

يان بالقوه اطلاع رسانی های گسترده از طريق ايمیل و مشتريان، همکاران تجاری و مشتر

SMS  .داشته باشید 

 

 

  

www.takbook.com

www.takbook.com



 CRMدر فعالیتها  مدیریتچهارم: بخش 

…..…..…..……………… 
 مدیریت شکایات و درخواستهای مشتریان 

 مدیریت قراردادها 

 مدیریت وظایف و فعالیتها 

 مدیریت گردش کارها 

…..…..…..……………… 
 

 CRMمدیریت خدمات مشتریان در 
شنهاد پیگويی به استعلام اولیه مشتری، در سازمان را از پاسخ مشتريان های فرآيند خدماتتمامی جنبه CRM سیستم

 ترين فرد در سازمان برای سروکار داشتن با مشتری گرفته تا تأيید نهايیگیری و تعیین مناسبو پردازش آن، سفارش قیمت

 .کندصورتحساب خدمت انجام شده برای مشتری پشتیبانی میارسال و خدمت 

 

           مدیریت شکایات و درخواستهای مشتریان 

امروزه شناسايی و پاسخگويی مناسب و به هنگام به 

درخواستها و شکايات مشتريان، ديگر يک استراتژی توسعه 

خدمات نیست بلکه يک الزام است. تصوير برند يک شرکت 

بسیار وابسته به تجربه مشتريان از نحوه رسیدگی به 

درخواستها و شکايات مشتريان می باشد. تحقیقات نشان 

شتريان وفادار، اغلب کسانی بوده اند که در ابتدای خريد ناراضی بوده و بواسطه رسیدگی داده است که م
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در حوزه  CRMبرخی از امکاناتی که   .نده امناسب سازمان به شکايت ايشان، اقدام به خريد مجدد کرد

 در اختیار سازمان قرار میدهد عبارتند از:مديريت خدمات مشتريان 

 شکايات در قالبهای مختلف و ارجاع آنها به يک تیم يا شخ  خاصدسته بندی درخواستها و  .4

 ارزيابی عملکرد پرسنل در ارتباط با رسیدگی به درخواستها و شکايات مشتريان .2

 سازمان به درخواستها و شکايات با الگوهای مختلف انسانی تخصی  سیستماتیک منابع .3

 اابع سازمان در جهت رسیدگی به آنهپیش بینی درخواستها و شکايات مشتريان و برنامه ريزی من .4

ور بطمثل وب سايت  سازمان ثبت درخواستها و شکايات مشتريان از طريق کانالهای ارتباطی .1

 و ارجاع سیستماتیک آنها به فرد يا گروهی خاص سیستماتیک

 اطلاع سیستماتیک مشتريان از روند رسیدگی به درخواستها و شکايات .2

 نحوه رسیدگی به درخواستها و شکاياتارزيابی رضايتمندی مشتريان در  .7

 ثبت خدمات ارائه شده به مشتريان و دسترسی سريع کاربران به پروفايل مشتريان .8

گردش کارها و فرآيندهای اتوماتیک در ارتباط با رسیدگی به درخواستها و شکايات امکان ايجاد  .3

 مشتريان

 آنلاين و به روز گزارشات تحلیلیامکان استفاده از  .41

 یری متوسط زمان رسیدگی به درخواستها و شکايات به مشترياناندازه گ .44

 

 

 قراردادها یمتنظ 

CRM صورت خودکار قراردادهای  دهد تا به سادگی و به یامکان را م ينا يرانبه کارشناسان و مد

ال قراردادها و ارس یمتأيید، تصحیح و ارسال کنند. اين کار سرعت تنظ یم،سفارشی برای هر مشتری را تنظ

 در ارائه قرارداد از دست یررا به علت تاخ شیفرصت فرو یچه یجهبالا برده و در نت یاربس یرا به مشتر

 داد. یدنخواه
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 یندهای سازمانیمدیریت وظایف و فرآ
 به يک چالش و ارسال گزارش کار به مديران ارشد در بسیاری از سازمانها هماهنگی و انجام به هنگام وظايف و فعالیتها

ی فرآيندهادقیق فعالیتها و  امکان را در اختیار شما قرار می دهد تا بطوراين  Microsoft CRMسیستم تبديل شده است. 

 .را طراحی و نظارت نمايیدسازمان 

 

 مدیریت وظایف و فعالیتها 

شما می توانید حتی از خارج سازمان جلسات کاری را با حیور افراد مختلف تنظیم  CRMبا سیستم 

کرده و يا صورتجلسات مربوطه را بصورت آنلاين در اختیار داشته باشید. شما می توانید وظايف مختلف 

یستم را به افراد و يا تیمهای کاری مختلف ارجاع داده و از روند انجام آن در هر لحظه با خبر شويد. س

CRM جديد تا هر مرحله از انجام آن را توسط افراد مختلف  يا فعالیت يک وظیفه و ارجاع از لحظه تولید

تجربه ارزشمندی که نويسنده، در شرکت کارا سیستم با آن روبرو شد اين بود سازمان مديريت می نمايد. 

قع به کارکنان ارجاع داده شده ضمن استاندارد شدن فرآيندها، وظايف و فعالیتها بمو CRMسیستم با که 

 CRMبطور کلی سیستم  .آن با روالی منطقی و اصلاح پذير در هر مرحله، به سرانجام رسیدانجام  و

 امکانات زير را در حوزه مديريت فعالیتها و فرآيندهای سازمانی در اختیار شما قرار می دهد: 

 

 يکپارچگی فرآيندهای سازمان .4

 ارزيابی عملکرد کارکنان .2

 امکان فعالیت مشترک کارکنان روی يک وظیفه و يا فعالیت .3

 کنترل و نظارت بر مراحل اجرای وظايف و فعالیتها .4

 کنترل اثربخشی و کارايی سازمان .1

 مديريت زمان و کاهش هزينه های سازمانی از طريق جلوگیری از فعالیتهای موازی .2

 ثبت تاريخچه فعالیتهای انجام شده روی يک موضوع .7

 اع وظايف و فعالیتها به کارکنان در هر زمان و مکان و در کمترين زمانتولید و ارج .8

 دشبوردهای مديريتیو  گزارشات تحلیلی .3

 

 

 مدیریت گردش کارها 
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می توانید گردش کارهای مختلف در سطح سازمان را سیستماتیک نمايید که بدين  CRMبا سیستم 

ترتیب بسیاری از فرآيندها و گردش کارهای سازمان که وقت گیر بوده و منابع انسانی متعددی را درگیر 

 بصورت توانید می شما CRM  با استفاده ازمی نمايد، بصورت اتومايتک انجام خواهد شد. بطور مثال 

با توجه به محصول، منطقه فروش، ، مشتری و يا همکار تجاری را القوهب يک از مشتريان هر خودکار،

  به فرد يا تیم مرتبط ارجاع دهید. ،میزان درآمد برآوردی و يا هر شاخ  ديگری
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 XRMموبایل و  CRMاجتماعی،  CRMبررسی پنجم: بخش 

 

…..…..…..……………… 
 

  نگاهی بهXRM 

  استفاده حداکثر از منافعCRM موبايل 

  به ياد داشتنCRM اجتماعی در ذهن 

..…..…..………………… 
XRM 

چیست. در اين بخش شما  CRMرا شنیده باشید ولی ندانید چه چیزی است و در مقايسه با   XRMممکن است شما اسم 

 ويد.متوجه ش CRMو ارتباط آن را با   XRMمی توانید مفهوم واقعی 

 

 XRMمشخص سازی مفهوم 

برای بسیاری از شرکت های بزرگ تبديل به امری  CRMنرم افزار 

لازم شده است، از اين نظر که آن ها را قادر به اين ساخته است که 

روابط خود با مشتری را به طور موثرتری مديريت کنند. همزمان با 

، شرکت ها متوجه شدند که يک راه حل موثر CRMبلوغ و توسعه 

CRM : بايد ويژگی های زير را داشته باشید 
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 انعطاف پذيری بالا برای تطبیق داشتن با نیازهای فعالیت تجاری شرکت 

  به سازمان اجازه دهد موارد زيادی را مديريت کند، که تنها شامل مشتريان نشود بلکه سرنخ های فروش، چشم

 را نیز در بر گیرد. کنندگان، شرکای تجاری و ...تامین اندازها، 

  را در بر گیرد. سازماناتوماسیون فرآيندهای تجاری مرتبط با  

بود که انعطاف پذيری بالايی داشت، توسعه يافته بود و قابلیت سفارشی شدن داشت، در عمل  CRMنتیجه نوع متفاوتی از 

 يک پلت فرم ايجاد شده براساس مديريت روابط. 

توسعه دادند، شروع به استفاده  CRM ) جديد (همانطور که شرکت های تجاری کاربردشان را از اين نوع راهکار متفاوت 

از آن در حوزه ها و موارد بیشتری هم کردند، نه تنها روابط مشتری، بلکه همچنین به عنوان سیستمی برای مديريت دارايی، 

 رد بسیار متعدد ديگر.مديريت چشم اندازها، مديريت شهروند و موا

مطرح و شروع شد به شکل يک پلت فرم برای کاربردهای مختلف تجاری توسعه  CRMچیزی که به عنوان يک راه حل 

 ساخته شد. CRMيافت و حول توانايی های مرکزی و هسته ای 

 (x-centric applications) توسعه کاربردهای اين سیستم از حول موارد مرتبط به مشتری به سوی کاربردهای ديگر 

 است.   Extended Relationship Managementد که منظور از آن ش XRMباعث شکل گیری اصطلاح 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 XRMو  CRMمقایسه  – 1.4جدول 
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XRM CRM 
X هرگونه امر تجاری، برقراری هرگونه روابط =

تجاری از طريق اتوماسیون فرآيند های مرتبط واحد 
 تجاری

C مديريت مشتری ها بواسطه  ;= مشتری
اتوماسیون فرآيند های بازاريابی، فروش و 

 خدمات مشتری

 تعریف

تیم های بازاريابی، فروش و خدمات  هر تیمی
 مشتری

 استفاده توسط

 قابلیت مدیریت روابط مشتری هرگونه روابطی
 خودکارسازی فرآيند های خدماتی،بازاريابی و فروش هرگونه فرآيند تجاری

ها، فعالیت ها و تاريخچه جامعی از هرگونه تعامل 
 موردی

تعامل ها، فعالیت ها و تاريخچه جامعی از 
 مشتری

 پیگیری

 فراهم کننده آنالیز حول محور مشتری آنالیز و بررسی هرگونه روابطی
 

ه ب .ده کننددر طیف وسیعی از زمینه های مديريتی و فرآيند های مربوط به آن ها استفا XRMشرکت ها می توانند از 

) شهروند( و به همین ترتیب موارد  CzRM  ) شريک تجاری(، PRM ,) کارفرما( ERM) فروشنده(،  VRMعنوان مثال 

 ديگر.

 

CRM  موبایل 

انجام   CRMموبايل قابلیتی را فراهم می سازد که طی آن قدرت کارهايی که يک سیستم  CRMيک برنامه 

طی آن به افرادی نظیر فروشندگان، کارکنان بخش خدمات و تیم های پشتیبانی اجازه می  شده ومی دهد بیشتر 

دهد تا به داده های مشتريان از خارج سازمان و توسط گوشی های موبايل دسترسی داشته و با همديگر تعامل 

وشی های هوشمند همراه داشته باشند، آن هم زمانی که در جاده و به دور از شرکت هستند. استفاده از تبلت ها، گ

و ديگر دستگاه های مشابه که قابلیت استفاده از وب را دارند، باعث شده است که کاربران آن ها بتوانند اطلاعات 

مرتبط با مشتری را از سیستم های خود دريافت و به روز کنند و بواسطه آن فرصت ها و شغل های گوناگون را مديريت 

د و فهرست موجودی کالا را به همراه بسیاری از کارهای ديگر را درست به همان سادگی کنند، سفارش ها را ترتیب دهن

درون سازمان است. شما می توانید  CRMموبايل کامل کننده سیستم  CRMکه در اداره انجام می دهند، بررسی کنند. 

ن خود نزديک تر و نزديک تر داشته باشید تا بواسطه آن به مشتريا CRMهر زمان، در هر جا و حتی هنگام حرکت يک 

 شويد.
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 اجتماعی CRMاستفاده از 

تکنولوژی های اجتماعی، نظیر بلاگ ها، انجمن ها و شبکه های اجتماعی در حال تغییر دادن شکل روابط بین سازمان ها 

ت های مديري اجتماعی نتیجه همگرايی تکنولوژی های اجتماعی با فرآيند ها و تکنولوژی CRMو سهام دارانشان هستند. 

 روابط مشتری است.

 

رسانه اجتماعی تنها به شبکه های مستقل معروف محدود نمی شود. انواع مختلف ديگر از جوامع 

نظیر جوامع داخلی، با شبکه های درون سازمانی در ارتباط هستند و اجازه شکل گیری انواع 

جديدی از همکاری ها و ارتباطات را می دهند، با امکان پاسخ دهی بیشتر به نیازهای سهام 

ناگون يا افراد علاقه مند. جوامع مديريت شده مرتبط با يک برند به افراد علاقه مند داران گو

اجازه می دهند تا بیشتر با سازمان و همديگر برای حل مشکلاتشان درگیر شوند و فیدبک ها و 

ل گیری قرار دادن شکنظرات خود را عرضه کنند. در اين نوع جامعه، سازمان يا برند دارای توانايی بیشتری برای تحت تاثیر 

محتوای پیام و شرکت افراد در موارد مختلف است. اخیرا، بعیی محققان به يکپارچگی گفتگوهای اجتماعی ساختار يافته و 

ساختار نیافته در رابطه با مشتريان سازمانی و منافع احتمالی آن اشاره کرده اند. در حقیقت، اين تحقیق نشان می دهد که 

CRM اند منافعی را به شکل زير فراهم کند :اجتماعی می تو 

 عه و ايجاد خدمات و محصولات جديدامکان حمايت از توس 

 خدمات دهی بهتر به مشتری 

  شناسايی بهتر فرصت ها  برای فروش محصول جديد به مشتری کنونی شرکت و يا راضی کردن او برای خريد

 محصول بیشتر

وانمنديهای همکاری اجتماعی جديدی را فراهم سازد که شامل فید های اجتماعی می تواند ت CRMدر نتیجه، راهکارهای 

 CRMفعالیتی، بلاگ نويسی به شیوه میکروبلاگ، گفتگوها، به روز رسانی های فعالیت های خودکار شده و فیدهای فعالیت 

  موبايل می باشد.  
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 CRMده  نکته کلیدی در مورد بخش ششم: 

 

…..…..…..……………… 
 

  به يادسپاری نکات کلیدی هنگام استفاده ازCRM 

  انتخاب مدل های پايه و حرفه ای به منظور کمک 

…..…..…..……………… 
 

 CRMخوشبختانه، اين کتاب به شکل معقولی تعريفی از آنچه يک راه حل مدرن 

عملیاتی است، در اختیار شما قرار می دهد، که ممکن است مناسب سازمان شما باشد 

و زمانی که بخواهید طبق نیازهای خود يک راه حل مناسب را پیاده سازی کنید به 

ده پیا کار آيد. اين بخش از کتاب نکاتی را که شما بايد در طول قرارگیری در سفر

 مشخ  می کند.  به ياد داشته باشید CRM سازی سیستم

 

 

 

 قبل از خرید تست کنید

از فرصت آزمايش به صورت رايگان به مدت چند روز يا هفته استفاده کنید. بعیی از شرکتهای معتبر و فعال در اين زمینه 

رحله ماز جمله شرکت کارا سیستم، اين گونه نسخه های آزمايشی را در اختیار شما قرار می دهند و شما می توانید در طول 
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آزمايش و تصمیم گیری با آن ها مشورت کنید. از عملکرد کنونی سیستم سر در بیاوريد و نحوه پیاده سازی سیستم را در 

 سازمان خود برحسب اولويت نیازمنديها متوجه شويد.

 

 استفاده می کنند CRMمشخص کردن سازمان هایی که از 

راه اندازی  CRMفعالیت تجاری مشابه با شما دارند، سیستم  مشخ  کنید که چه سازمان هايی در سطح جهانی و محلی

کرده اند و چه منافعی از آن برده اند. اين گام برای استقرار فعالیت تجاری شما در مسیر درست ضروری و مهم است. هرچه 

 نباشد، شما می توانید از راه حلی که خودش را به ديگر مشتريان ثابت کرده است استفاده ببريد. 

 

 ز راه اندازی دو سیستم به یک منظور دوری کنیدا

نصب و شروع به کار کند، بايد تنها سیستمی باشد که تماس های مشتری، سوابق او، پرونده ها و طرح  CRMزمانی که 

به تنهايی باعث می شود که سازمان  CRMهای پیشنهادی و به همین ترتیب ساير موارد را مديريت می کند. استفاده از 

 نتايج سريع تری به دست آورد و بازگشت سرمايه آن سريعتر رخ دهد.شما 

 

 خود را شناسایی کنید CRMقهرمانان سیستم 

اين  (کسانی که زودتر از بقیه همیشه مشتاق تست و آزمايش چیزهای مختلف هستند)چه کسانی پذيرندگان اولیه هستند 

هستند و  CRMد. آن ها کسانی هستند که مايل به استفاده از پیشگامان می توانند افراد يا دپارتمان های مختلف باشن

بهترين حامیان شما در سازمان هستند. اين پذيرندگان اولیه می توانند به افرادی بعدی عملکرد سیستم را آموزش دهند و 

 آن را عیب يابی کنند.
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 افراد حرفه ای را انتخاب کنید

يک مشاور حرفه ای است. يک شريک  CRMکلید موفقیت در پیاده سازی سیستم 

نوز در مرحله آزمايشی قرار تجاری که از روز اول  از شما پشتیبانی کند، حتی اگر ه

 باعث می شود که شما زودتر به نتیجه برسید.  داريد. اين

 

 

 خواهان مدارکی دال بر بازگشت سرمایه باشید

درصد و يا حتی بیشتر به آسانی به دست می آيد. مدت  31يا  41چندين تحقیق نشان داده اند که افزايش ظرفیت تولید تا 

های رسیدن به نتیجه می تواند حداقل چندين ماه و حداکثر کمتر از يک سال باشد. تیم مديريت و همچنین خودتان را قانع 

 کنید که در پايان منافعی که به دست می آيد فوق العاده زياد خواهد بود.

 

 آشنايی هرچه بیشتر شما با سیستم مديريت ارتباط با مشتری بود.اين کتاب تلاش بسیار کوچک ما در جهت 

با راه های ارتباطی زیر در خدمت   کارا سیستمدر من و يا تیم ما تر ، راهنمايی و يا مشاوره در صورت نیاز به هر گونه اطلاعات بییش

 ا هستیم.شم

 :درصورت نیاز به پاسخ پرسش های کوتاه پیرامون مسائل مطرح شده با ایمیل شخصی من 

lotfi@karasystem.co 

 تماس حاصل فرمایید .  424 – 77178484و یا تلفن : 

تماس   424 – 77171717می توانید با تلفن  CRMو در صورت نیاز به مشاوره در انتخاب مسیر و یا نرم افزار های 

 حاصل فرمایید .

 خوشحال می شوم به وب سایت ما سری بزنید و نظر خود را در مورد مقالات ما ابراز نمایید.  

www.KaraSystem.Co 

 ( وب برندینگ) پخش توسط  4131زمستان  –مهدی لطفی پاییز  –تهیه و تالیف : کاراسیستم 
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