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  پيشگفتار
سازمان موفق، بر يك اعتبار . باشد مشتري، رمز موفقيت هر سازمان و هر گونه فعاليت تجاري اقتصادي مي

اعتقاد و عمل بـه اصـول مـشتري مـداري، جلـب      .  آن سازمان با مشتريان بنا گرديده است       مدتپايه روابط بلند    

  موفقيـت سـازمان   در   مـوارد تـرين      مـشتريان قـديمي، از اصـلي       حفظرضايت مشتريان، جذب مشتريان جديد و       

ني كه يكـي  سازما. باشد ميضايت و وفاداري مشتريان، ارائه خدمات مناسب عامل كسب رترين   كليدي. دنباش  مي

تواند با  ريزي نموده باشد، مي از اهداف عملي خود را ارائه خدمات مناسب بر پايه انتظارات و نيازهاي مشتري طرح

هـا،    پايه شناخت نيازها، علاقمندي    ارائه خدمات مناسب جز بر       .سازمان موفقي باشد   ،ساير اصول تجارت  بر  تكيه  

، سـازمان را    ي از اين قبيل بصورت يكپارچه     گردآوري اطلاعات . باشد  پذير نمي   امكانات و انتظارات مشتريان امكان    

 تحليلي و آماري هاي در جهت ارائه خدمات مناسب، مطابق با نيازها و انتظارات مشتريان و همچنين تهيه گزارش

   .رساند ياري مي

اطلاعـات  و  كليد طلايـي دسـتيابي بـه ايـن اطلاعـات و شـناخت               ،برقراري ارتباط موثر، صميمي و آسان     

يكـي از اصـول اساسـي        .باشـد    مـي   است ارزشمندي كه استفاده اصولي و صحيح از آنها ضامن موفقيت سازمان          

 لذا تعريف و نحوه برقراري اين ارتبـاط    باشد  ميمشتريان    با مناسب و شايسته  اي   موفقيت در تجارت، ايجاد رابطه    

 و اي كارآمد و بر اساس طرحي مـدون   به شيوهبايدت  اين ارتباط موثر و با اهمي.استدر سازمان بسيار با اهميت  

تـرين    يكـي از بهتـرين و مناسـب    .ريـزي و اجـرا گـردد        هاي سازمان، برنامه    مطابق با اهداف، امكانات و سياست     

، كـه امـروزه بـيش از پـيش در سـاختار و      آوري اطلاعـات  ها جهت دستيابي به اين مهم، بكـارگيري فـن      حل  راه

جهت بالا بردن كارايي و بهبـود فرآينـدهاي پاسـخگويي بـه              باشد،   و كار اثر گذار مي     هاي تجارت و كسب     شيوه

  .باشد در سازمان ميمشتريان 

آوري  باشد كه فن امروز، چگونگي مديريت ارتباط با مشتريان ميدر دنياي يكي از مهمترين مباحث تجارت   

 مناسـبي، بـراي   حل راه ،CRM (Customer Relationship Management)هاي  اطلاعات در قالب سيستم

 در راسـتاي  بصورت يكپارچـه و   را ها و روابط    است كه كليه فرآيندها، روال       سيستمي CRM .ارائه نموده است  آن  

برقراري ارتباط بـا مـشتريان      هرچند كه    .نمايد  ارائه مي  آوري اطلاعات    در قالب فن   ،استراتژي و امكانات سازمان   

 پشتيباني گـردد،  CRMباشد ولي اثر آن، زماني كه با تكنولوژي و اصول    مي بسيار حايز اهميت  بصورت فيزيكي   

  . خواهد بودموثرتربسيار 

  



پردا كه يكي از مشاورين  آوري اطلاعات با همت مهندسين مشاور ره  نشريه قبلي فن۱۶اين نشريه در ادامه 

مـديريت ارتبـاط بـا    "وع باشـد، بـا موض ـ    مـي ITدر زمينـه  شهر و متخصص  گروه مهندسين مشاور ره  متخصص  

اميـد اسـت ايـن مجموعـه بتوانـد      . گـردد   منتشر مي(Customer Relationship Management) "مشتريان

داده و نقشي هر چند كوچك در توسـعه   در اين زمينه را در اختيار خوانندگان محترم قرار      مورد نياز    پايه اطلاعات

  .ايفا نمايدهاي مختلف  آوري اطلاعات در زمينه كاربردهاي فن

  

  

  

  سعيد شهيدي

 مدير بخش تحقيق و توسعه



  مقدمه
دستاوردهاي فراواني را براي جامعه بشري بـه ارمغـان             و ارتباطي    اطلاعاتي  هاي وريآ   فن   روزافزون  توسعه

يكـي از مهمتـرين   .   است گذارده   آنان  اجتماعي  و نيز رفتار و مناسبات  مردم  بر زندگي تاثير شگرفيآورده است و 

فزايش سطح آگاهي جامعه گرديده است، سهولت در دسترسي افراد به حجم وسيعي         اين دستاوردها كه منجر به ا     

برخـي از ايـن     .  يابد  با افزايش آگاهي افراد جامعه، نيازهاي جامعه نيز افزايش مي         . باشد  از اطلاعات گوناگون مي   

هـا و      بخشي از اين نيازها توسط شركت      .نيازها عبارتند از نيازهاي شهري، اجتماعي، قانوني، فرهنگي و شخصي         

  . گردد هاي دولتي مرتفع مي هاي خصوصي و بخشي ديگر توسط سازمان سازمان

هاي دولتي نقش محوري و اصلي در پاسـخگويي بـه بخـش اعظـم                 ها و ارگان    در كشور ما ايران، سازمان    

هاي دولتي با حجم وسيعي از  كه سازمانبا توجه به اين موضوع . عهده دارند نيازهاي افراد حقيقي و حقوقي را بر

هاي اين  هاي زيادي در فعاليت باشند لذا پيچيدگي ها مواجه مي ها، ارتباطات، قوانين و دستورالعمل افراد، درخواست

هاي اضافي و  اتلاف زمان، صرف هزينهتواند منجر به  ها در برخي از موارد مي اين پيچيدگي. ها وجود دارد سازمان

هـا، ارتباطـات و قـوانين را در           سازماني كه بتوانـد ايـن تعـاريف، دسـتورالعمل         . تي از اين قبيل گردد    بروز مشكلا 

بينـي نـشده جلـوگيري     دادن مسائل پيش تواند از رخ ميچهارچوبي مبتني بر تكنولوژي روز دنيا ساماندهي نمايد،         

  .هرچه بيشتر تحت كنترل داشته باشدمبادلات كاري خود را نموده و 

 تغييـر    اي   گونه  را به سازمان     ، جديد اطلاعاتي   وريهايآ   بر فن   اند با تكيه    در تلاش هاي دولتي     سازمان  زهامرو

 رسـانند و   انجـام   به   هزينه  و كمترين  كيفيت ، با بهترين  زمان كمترين  را در  مردم  پاسخگويي به  رسالت دهند كه

CRM مقصود است اين  به   رسيدن  براي   ممكن   راه  بهترين   .CRM را   روابط و ارتباطات درون و برون سـازماني

 سـاعته،  ۲۴ و پيوسـته    بـصورت  و خدمات  اطلاعات ارائهنمايد و مزاياي بسياري چون  بصورت شفاف تعريف مي

  .آورد ها به ارمغان مي وري را براي سازمان ها، افزايش بازده و بهره كاهش هزينه

اي بمنظـور ايجـاد آگـاهي و ديـدگاهي            ، اطلاعات كلي و پايـه     CRMتم  در اين نشريه ضمن معرفي سيس     

 اطلاعاتي كه مديران را در جهت اخذ تصميم مناسب بـه   است،  شدههدفمندتر از مزايا و اهداف اين سيستم ارائه         

الب اين در راستاي تحقق اين امر، مط. ياري نمايدو استفاده بهينه از آن   اندازي اين سيستم در سازمان        منظور راه 

  :نشريه در چهار بخش تنظيم گرديده است

   CRMآشنايي با : بخش اول •

   در سازمانCRMاخذ تصميم مناسب جهت بكارگيري : بخش دوم •

   كاريمتنوعهاي  هايي با زمينه  جهت سازمانCRM: بخش سوم •



 CRM بكارگيريالمللي در  هاي موفق بين معرفي سازمان: بخش چهارم •

 از مديريت ارتباط با     اي مختصر   همراه تاريخچه صيات و تعريف جامع سيستم ب     ، خصو در بخش اول، مفاهيم   

هـا نيـز از ديگـر     گيري از اين سيستم در سـازمان  بررسي اهداف، مزايا و دلايل بهره .  ارائه گرديده است   مشتريان

نيـز در   همچنين شرح كلي سيستم به همراه روابط و اجزاي اصـلي آن             . مواردي است كه به آن اشاره شده است       

  .اين بخش آمده است

 در سـازمان پرداختـه شـده اسـت و برخـي از عوامـل مـوثر در                CRMدر بخش دوم، به اهميـت و ارزش         

هاي مختلف جهت استفاده      روش.  در سازمان مورد بررسي قرار گرفته است       CRMاندازي    گيري جهت راه    تصميم

يگر مواردي است كـه در ايـن بخـش بـه آنهـا               در سازمان به همراه انواع مختلف اين سيستم نيز از د           CRMاز  

 نيز اشـاره گرديـده   CRMهمچنين در اين بخش به حقوق كلي مشتري در رابطه با سيستم           . پرداخته شده است  

  .است

 مناسب بـراي آنهـا، بـا    CRMاندازي  هايي كه راه  اقتصادي و سازمان   -هاي تجاري   در بخش سوم، فعاليت   

همچنـين مشخـصات   . گردنـد  ند بسيار مثمر ثمر واقـع گـردد، معرفـي مـي    توا  توجه به وضعيت كلي سازمان، مي     

صنعتي، موسسات آموزشي و مهندسين مشاور بعنـوان   -هاي توليدي  براي شركت CRMافزاري    هاي نرم   سيستم

  . ، مورد بررسي قرار گرفته است نمونه

سـازي   ختلـف در پيـاده   هـاي م    با توجه به اهميت آشنا شدن با تجربيات شـركت         ،   و پاياني  در بخش چهارم  

موفـق    ،CRMاندازي و بكارگيري سيستم  المللي كه در راه   هاي بين   به بررسي برخي از سازمان    ،  CRMسيستم  

  .اند پرداخته شده است عمل نموده
 

  
  اطلاعات و ارتباطاتآوري  بخش فن

 پردا رهمهندسين مشاور 



    ١

  )مديريت ارتباط با مشتريان (CRMتعريف 
 CRM برگرفته از عبارت Customer Relationship Management    بوده و در ايران با نـام مـديريت

 مـورد   آنهاهاي    ، ارتباط مشتريان با سازمان و نيازمندي      CRMگيري از     با بهره . شود  با مشتري شناخته مي   ارتباط  

سـازي    در واقع فرآيندي است جهت گردآوري و يكپارچـه    CRM. گيرد  بررسي و تجزيه و تحليل اصولي قرار مي       

 مـشتريان، فـروش،     در رابطـه بـا    انـد   تو  اين اطلاعـات مـي     . از آنها  برداري موثر و هدفدار      بهره بمنظوراطلاعات،  

  .بازار باشد هايبازاريابي موثر، حساسيت و يا نياز

CRM   سازمان جهت شناسايي مشتريان، راضي نگهداشتن آنها و تبديل آنهـا بـه               يك  بخشي از استراتژي 

 ثر بـه حـداك    بمنظور در راستاي مديريت ارتباطات مشتري با سازمان و          CRMهمچنين  . باشد  مشتري دائمي مي  

  .نمايد رساندن ارزش هر مشتري، سازمان را ياري مي

هاي  شبکهکنندگان و   توزيع، مراکز فروش، تلفن،از جمله وب مان از طرق مختلف،ارتباطات مشتريان با ساز

به هر صـورتي کـه   (  تسهيل در برقراري ارتباط مشتري با سازمان       CRM وظيفه اصلي    .پذيرد  همکار صورت مي  

 بـا   نمايـد، باشد به نحوي كه مـشتري احـساس           ديت زماني، مكاني و مليتي مي     وبدون محد ) مشتري تمايل دارد  

 را به سرعت و با  اول است و نيازهاي ارزش قائ ويشناسد، براي باشد كه وي را مي  در تماس مييسازمان واحد

  .نمايد آسانترين روش ارتباطي مرتفع مي

CRM   كه در حقيقـت بـالا   اً به بالا بردن حجم معاملات صرفهدف آن   استراتژي بازاريابي است كه     نوعي

 و بفـرد  سـعي دارد بـه ديـدگاهي منحـصر     CRM گردد بلكه   ، محدود نمي  باشد  ميبردن سوددهي بطور مقطعي     

 كه باعث بالا رفتن رضايت مشتري و افزايش سـود   يابد يكپارچه از مشتري و يك راه حل مشتري مدارانه دست         

.  يك راه حل بازاريابي است كه بر پايه اطلاعات مـشتري بنـا شـده اسـت          CRM. باشد  مدت مي  شركت در بلند  

سازي سوددهي، درآمدزايي و رضايت مشتري كه بـر    استراتژي كسب و كاري است جهت بهينه    CRMهمچنين  

  :گردد اساس مباني زير طراحي مي

  ساماندهي ارائه خدمات براساس نيازهاي مشتري •

  ابق اصول مشتري مداريبالا بردن سطح رضايت مشتريان مط •

  سازي فرآيندهاي مشتري محور پياده •

  

  



    ٢

  

  
  

  

  
  

     CRMتعريف  -۱شكل 
  

هـاي مناسـب ممكـن     ابزارهـا، تكنولـوژي و روال  بكـارگيري   در يك سازمان، تنها با       CRMتحقق اصول   

ي و بالا رفتن   با مشتري و در نتيجه افزايش رضايت مشتر       سازمان  باشد كه اين امر منجر به بالا رفتن ارتباط            مي

باشد بلكه اصول كلي فلسفه كسب و كار را نيز در             تكنولوژي محض نمي   CRMبنابراين  . گردد  ميزان فروش مي  

  . گيرد بر مي

 استراتژي كسب و كار، فرآيند، فرهنگ و تكنولوژي كـه بـا تكيـه بـر                 :عبارت است از   CRMتعريف جامع   

  .گردد ده، درآمد و سود سازمان، ميزشناسايي و درك نيازهاي مشتري، منجر به افزايش با

CRMگيرد زير را در بالابردن درآمد سازمان بكار مي ياصل  عنصر، سه:  

 ايجاد ارتباط موثر و مناسب ميان اجزاي داخلي و خارجي سازمان و مشتريان: ارتباطات

 ـ    گيري از سيستم    بالا بردن راندمان كاري سازمان، با بهره      : وري  راندمان و بهره   هـا و     هـا، نامـه     ه پاسـخ  هـاي تهي

ايجاد امكان دسترسي بدون محدوديت زمـاني و مكـاني بـه اطلاعـات سيـستم و                  خودكار،   بصورت هاي  گزارش

 سازمان افراد مستقيم با ها براي مشتريان، بدون نياز به برقراري ارتباط  امكان ارسال سفارشات و درخواست

گيري مـديران     تر جهت تصميم     مناسب هاي  گزارشارائه  گردآوري اطلاعات مناسب، سيستم را در        :سازي  تصميم

 و ديـدگاه دقيقـي از وضـعيت مـشتريان،       انـد   گرديـده  بر آمار حقيقي سازمان بنا       هاي  گزارشاين  . نمايد  ياري مي 

  .دهند در اختيار مديران قرار مي را ها، نيازها، فروش، بازاريابي و بازار درخواست

  :ازد ن عبارتCRM كلي دستاوردهايبرخي از 

  هاي موثرتر در برقراري، حفظ و تداوم ارتباطات مشي ارائه خط •

 اطلاعات تفصيلي مشتري، تاريخچه سفارشـات و خـدمات           مانند يهاي ارزشمند   گردآوري داده  •

 ارائه شده به مشتري

  

   و تجربياتافراد

 
  ها و استراتژي فرآيند              

  سازمان              

  
  آوري فن           

  
  

CRM  
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 مانند مزايا و تخفيفات ويژه تعلق گرفته به         ، مشتري وضعيت و اطلاعات مربوط به    تهيه و ايجاد     •

 ير موارد و سامشتري

 هاي جديد فروش شناسايي فرصت •

  CRM موضوعات مورد بحث در

  :شوند  مي اصلي زير مورد توجه قرار داده سه موضوع CRMبراي طراحي 

   (Customer) مشتري •

   (Relationship) ارتباط •

  (Management) مديريت •
  

  

  

  

  

 CRMموضوعات مورد بحث در  -۲شكل 
 

  مشتري  •

يك مشتري جذب و حفظ تشخيص،  البته. باشد  رشد سازمان مي مشتري تنها منبع سود فعلي و   

ي مـشتريان و در نتيجـه       آگـاه  بالارفتن   بعلت براي سازمان به همراه دارد       زياديخوب كه سود    

گيـري    بـا بهـره    .، هميـشه دشـوار اسـت      تنگاتنگرقابت   آنها و همچنين وجود       تغيير سطح توقع  

مشتريان به بهترين وجه امكان پذير مديريت آوري اطلاعات، تشخيص و  فنصحيح و اصولي از 

  .گردد مي

  ارتباط •

و بسيار با ارزش   فعل و انفعالي،سازمان و مشتريانش يك رابطه مداوم، دو جانبهيك رابطه ميان 

م و يا گسسته، به دفعات و يـا         تواند كوتاه و يا بلند مدت، مداو        رابطه مي اين  . باشد   مي سودمند، و

 بـاز   ،مشتريان نسبت به سازمان و محصولات آن نظر مثبتي داشته باشند          حتي اگر   . باره باشد يك

 و بستگي بسيار زيادي به شرايط  بودهبيني غير قابل پيش هم رفتار آنها در مورد خريد از سازمان،

  . باشد مي CRMمديريت اين رابطه بر عهده . و موقعيت خواهد داشت

CRM  

 مديريت ارتباط

 مشتري
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د، ارزش چرخـه حيـات   ده ـ اده قرار مـي ابطه مورد استف  جهت سنجش اين ر    CRM فرايندي كه 

  . نام دارد(CLV)مشتري 

  مديريت •

CRM         فعاليتي نيست كه تنها در بخش بازاريابي مورد استفاده قرار گيرد بلكـه شـامل تغييـرات 

آوري شـده     اطلاعـات جمـع   . باشـد   مداوم در مراحل، فرآيندهاي كاري و فرهنگ سـازماني مـي          

 برتري يافتن بر رقبا در جهت  بمنظورگردند كه از آنها       هاي سازماني مبدل مي     مشتريان به دانش  

  .گردد مي استفاده ،هاي بازار دستيابي به موقعيت

   CRM هايافزار نرم

CRM   يافتـه  سـاخت  يكپارچـه و     بـصورت مختلـف   افزارهـاي     نرميك يا چند بخش از      در برگيرنده   عموما 

  :افزارها عبارتند از اين نرم. باشد مي

 ن فروشاتوماسيوافزار  نرم

سازمان  و   بودهسفارشات   در برگيرنده كليه مراحل فروش از دريافت تا تحويل قطعي            افزار كاربردي   اين نرم 

 به نتيجه بيني، مشاهده و رفع موانع موجود در فرآيند فروش،      پيش ،)از ابتدا تا انتها    (را در پيگيري عمليات فروش    

در ليـست   موجـود   هاي ارائه شـده و يـا          ساس درخواست بيني وضعيت فروش بر ا     رساندن سريعتر معاملات، پيش   

افـزار بـا      اين نرم  .نمايد   ياري مي  (Cross-Selling) اعففروش محصولات جنبي و فروش مض      همچنين   ،انتظار

هـاي آنـان    هـا و خواسـت   گيري و نظرخواهي مشتريان، قادر به برآورد خودكار نيازهـا، اولويـت       گيري از راي    بهره

 و آمـارگيري از خريـدها و نيازهـاي     هـا و خريـدهاي مـشتريان، گـزارش          بررسي درخواست  همچنين با . باشد  مي

  .نمايد ميپذير  امكانرا بيني فروش  مشتريان و پيش

  :افزار عبارتند از هاي موجود در اين نرم برخي از بخش

 مديريت فروش •

 بيني فروش پيش •

 ها مديريت كميسيون •

  افزار فرآيند سفارشات فروش نرم

افزار فرآينـد سفارشـات        نرم .نمايد  هاي مختلف سازمان را درگير مي       كه بخش روش، فرآيندي است فعال     ففرآيند  

  ش، برنامه كاربردي است كه مديريت و ساماندهي مراحل مختلف اين فرآيند اعم از دريافت، انجام و تحويلوفر
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  . سفارشات و خدمات را بر عهده دارد

  :توان به موارد زير اشاره نمود افزار مي هاي مختلف اين نرم از بخش

  حيات سفارشات فروشچرخهمديريت  •

 فهرست بها و فاكتور •

 استعلام و پيشنهاد قيمت •

 حمل و نقل سفارشات •

 سفارشات مرجوعي •

 افزار اتوماسيون بازاريابي نرم

 ،افزار نرماين . نمايد مي ميسربراي سازمان را افزار جذب، حفظ و توسعه روابط سودمند   از اين نرم   گيري  بهره

مختلف ارتباطي سازمان از قبيل پست، پـست الكترونيكـي،           (portals)هاي    ريزي و كنترل درگاه     طراحي، برنامه 

  :باشد هاي زير مي نمايد و داراي بخش وب سايت و بازاريابي از راه دور را تسهيل مي

 مديريت بازاريابي •

  اطلاعات رقبا •

  بازاريابي از طريق پست الكترونيك •

   و يا برگزاري جلسات، تبليغاتي از طريق پستبازارياب •

   (telemarketing)بازاريابي از راه دور  •

  تحليل بازار •

 افزار پشتيباني مشتري نرم

 بـصورت افزار امكان ارسال سفارش و درخواست و همچنين پيگيري وضعيت سفارش              با استفاده از اين نرم    

 هوشـمند و مطـابق بـا    بـصورت هاي لازم را  ار راهنمايي افز   اين نرم  .گردد  غير حضوري براي مشتريان فراهم مي     

علاوه بر اين مديريت فرآيندهاي مربوط به ارائه خدمات و رسيدگي به سفارشات         . نمايد  نيازهاي مشتري ارائه مي   

اي مناسـب     تواند حربه   افزار مي   گيري صحيح از اين نرم       بهره .باشد  پذير مي   افزار امكان   مشتريان نيز توسط اين نرم    

 .باشـد )  روز هفتـه ۷ سـاعته و  ۲۴(هت برتري يافتن نسبت به ساير رقباي سازمان در ارائه خدمات تمام وقـت           ج

  :افزار عبارتند از هاي اصلي اين نرم برخي از بخش

  مديريت مشتري •

 هاي مختلف ارتباطي مديريت ارتباطات و مديريت كانال •
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 سلف سرويس مشتريان •

 مديريت اطلاعات مشتري •

  پشتيبانيقوانينها و  نامهمديريت موافقت •

  پورتال مشتريان •

  افزار مديريت شركا نرم

 بـصورت افزار امكان ارسال سفارش و درخواست و همچنين پيگيري وضعيت سفارش              با استفاده از اين نرم    

 هوشـمند و  بـصورت هـاي لازم را   افزار راهنمايي اين نرم. گردد ها فراهم مي    غير حضوري براي شركا و نمايندگي     

 ماننـد (ها و اطلاعـات مختلـف سيـستم            امكان دسترسي شركا به بخش     همچنين. نمايد  ق با نيازها ارائه مي    مطاب

بـر اسـاس سـطوح    را، ) ها و سفارشات، فروش، ارائـه درخواسـت و سـفارش خريـد     مشاهده و پيگيري درخواست   

  :باشد ستم مياين سيهاي  بخشموارد زير برخي از  .نمايد  فراهم مي، در سيستمدسترسي تعريف شده

  مديريت شركا •

  سلف سرويس شركا •

  فرآيند سفارشات شركا •

  مديريت توزيع •

 پورتال شركا •

 افزار پشتيباني پرسنل نرم

همچنـين  . گردد  ها براي پرسنل فراهم مي      افزار امكان ارسال سفارشات و درخواست       گيري از اين نرم     با بهره 

پرسنل با دريافت سفارش و . گردد مدير سيستم امكان پذير مي از ابتدا تا انتها برايها  پيگيري نحوه انجام فعاليت

با پايـان   . باشند  ها و سفارشات مي      سيستماتيك قادر به ارائه و يا پيگيري درخواست        بصورتيا درخواست مربوطه    

براي هر سفارش، درخواست و يا يافتن هر فعاليت و يا سفارش، امكان سنجش راندمان كاري و زمان صرف شده 

 :افزار عبارتند از هاي اين نرم برخي از بخش. باشد ميسر ميت فعالي

 مديريت پرسنل •

  سلف سرويس پرسنل •

 هاي مختلف ارتباطي مديريت ارتباطات و مديريت كانال •

 پورتال پرسنل •
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   CRM شرح سيستم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  و روابط موجود در آنCRM سيستم – ۱نمودار                                  

 هاي ارتباطي درگاه

و  سيستم  داده پايگاه
ارتباط آن با ساير 

 هاي موجود سيستم

  هاي ارتباطي درگاه
  خدمات، پشتيباني و فروشارتباطات بازاريابي، ها و تماس

ساير 
 ها هديدگا

ديدگاه 
 فروش

 ديدگاه
 بازاريابي

ديدگاه 
 خدماتي

ديدگاه 
  پشتيباني

ديدگاه 
 مديريتي

   

  ساير
  

سيستم 
  عامل

وب و 
  اينترنت

  
  
  

   CRMافزار  نرم
 

اتوماسيون 
  فروش

اتوماسيون 
  بازاريابي

فرآيند سفارشات 
  فروش

  مديريت 
پشتيباني   شركا

  پرسنل

پشتيباني 
 مشتري

  

  ها پايگاه داده

 حسابداري

 افزارهاي كاربردي موجود در سازمان نرمساير 

  انبارداري

 ERP/Back Office افزارهاي نرم

 افزار مديريت پروژه نرم

م 
ست

سي
C

R
M

 

ابزارهاي برقراري 
 ارتباط با سيستم

هاي  ديدگاه
 كاربران

 CRMافزارهاي  نرم
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  هاي ارتباطي درگاه •

هاي ارتباطي براي برقراري ارتباط با سيستم توسط مـشتريان،            اين محدوده بيانگر كليه كانال    

هـاي   ايـن كانـال  . باشـد  فروشندگان، عرضه كنندگان و همكاران داخل و خارج از سازمان مي        

هـا و   اي غير حضوري و يا ملاقـات ه تماسارتباطي، محدوده وسيعي از انواع ارتباطات اعم از         

  .گيرند  را در بر ميجلسات رو در رو

   كاربرانهاي ديدگاه •

از اطلاعات خروجي سيستم  ) شركا و مشتريان، مديران( كاربرانهاي گوناگون  نمايانگر ديدگاه

CRM همچنـين فرآينـدهاي سـازماني بـه        طوح دسترسـي و      بر اساس س ـ   كاربران. باشد   مي

 بـه  كـاربران جهت اين امـر،  .  دسترسي خواهند داشتCRMاز سيستم  هايي    اطلاعات بخش 

اطلاعـات مربوطـه    بـه    و   گرديـده وارد سيـستم     ،كـاربري و رمـز    آساني، با استفاده از شناسه      

  .يابند دسترسي مي

  ابزارهاي برقراري ارتباط با سيستم •

يان، توسـط مـشتر   هاي مختلفي جهت دسترسي به سيـستم          بر اساس امكانات و نيازها، روش     

 شـبكه،    از قبيـل   وجود دارد فروشندگان، عرضه كنندگان و همكاران داخل و خارج از سازمان           

   مواردو ساير  اينترنت، تلفن

   CRMافزارهاي  نرم •

و ايـن توابـع     . باشـد   خاصـي مـي   افزارهـاي     و نـرم   در برگيرنده توابع     CRMافزار كاربري     نرم

واهد داشت و با توجه به نيازهـا و امكانـات    خسازمان و اهداف آنبستگي كامل به افزارها    نرم

  .باشد سازمان متغير مي

  هاي موجود ارتباط آن با ساير سيستمتم و سبانك اطلاعاتي سي •

ايـن  . باشـد   ترين و مهمترين بخش سيستم، پايگاه داده و بانك اطلاعاتي سيـستم مـي               اصلي

 توجه به سطوح دسترسي با. گردد هاي گردآوري شده سيستم مي بخش در بر گيرنده كليه داده

 يكپارچـه سيـستم    .استتعريف شده و نيازهاي هر بخش، دسترسي به اطلاعات امكان پذير            

CRM ،باشد  در تعامل و تبادل اطلاعات مي،سازمانموجود هاي  با ساير سيستم.  



    ٩

   CRMتاريخچه 
سـازي   پارچـه ر يكمنظـو بـه   استراتژي كسب و كـار و تكنولـوژي   بعنوان ۱۹۹۰سط دهه  اوا در   CRM ايده

 برخـي از   ،CRM  ايـده   قبـل از مطـرح شـدن       . گرديـد  مطـرح فرآيندهاي فروش، بازاريابي و خـدمات مـشتري         

، SFA (Sales Force Automation) سازي و گسترش سيـستم اتوماسـيون فـروش    ها، اقدام به پياده سازمان

ن مشكل اين سيستم در اين بود تري ها نمودند، اساسي  اتوماسيون سيستم فروش و پيگيري اطلاعات و دادهجهت

 ارائـه   انماند و به بخـش خـدمات مـشتري          اطلاعات در بخش فروش باقي مي      يكپارچه نبودن سيستم،     بعلتكه،  

 بخش از سوابق    نمود، مسئولين اين    به بخش خدمات مشتريان مراجعه مي      زماني كه مشتري     بنابراين. گرديد  نمي

 موارد به نارضايتي مـشتري،      بيشترهاي مختلف سازمان و در        ي بخش مشتري آگاه نبودند و اين امر به ناهماهنگ       

  .گرديد ميمنجر 

)  بازاريابي تلفني، مديريت بازاريابي و پشتيبانيسيستم اتوماسيون فروش،مانند (ي كاربردي افزارها اولين نرم

اين . ي گرديده بودند  ساز  بمنظور برآورد نمودن نيازهاي خاصي طراحي و پياده        و   مشتريبا  ط  تبارا يجهت برقرار 

 بودنـد ولـي قـادر       هاي مورد نظر     در چهارچوب  افزارها هر يك به تنهايي به خوبي جوابگوي نيازهاي سازمان           نرم

 و نمودهو اطلاعات يكديگر استفاده  از ارتباطات ،بوده هماهنگ و يكپارچه با يكديگر در تعامل بصورتنبودند كه 

 در جوابگـويي بـه ايـن نيـاز          .با سازمان در اختيـار مـشتري قـرار دهنـد          يك رابط واحد را جهت برقراري ارتباط        

 طراحـي و  .گرديـد  عنـوان  ،سازي كليـه فرآينـدهاي سـازمان     جهت يكپارچهCRMهاي  سيستمايده ها،   سازمان

هـاي   بـسياري از سيـستم  .  و با مشكلات بسياري مواجه گرديـد بودسازي اين سيستم در ابتدا بسيار مشكل        پياده

CRM بـا شكـست مواجـه      ،  سازي گرديدنـد     پياده هاي پيشگام در استفاده از اين سيستم         توسط سازمان  يه كه  اول

ايـن   . نمودنـد  خـود ون كليـه فرآينـدهاي      هاي بزرگي كه به يكباره سـعي در اتوماسـي            سازمان بويژه در يدند،  گرد

سازي مناسـب در سـازمان، بـا     گريزي و فرهن به دليل عدم برنامهها نه به دليل انتخاب تكنولوژي، بلكه          سازمان

ريـزي،    هاي بزرگ و كوچك فراوانـي در سراسـر دنيـا بـا برنامـه                 در حال حاضر سازمان    .شكست مواجه گرديدند  

عرفـي  ميكـي از عناصـر اصـلي در موفقيـت سـازمان              بعنـوان  را   CRMگيري درسـت،      سازي و تصميم    فرهنگ

  .نمايند مي
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   CRMاهداف 
 بر جذب و حفظ مشتريان بنا گرديـده  CRMباشد، هدف اصلي   سازمان مينبض حياتاز آنجا كه مشتري  

دسـت آوردن    در بـه ، استفاده از تکنولوژي و منابع انسانيدر جهت ها سازمانکمک به  CRM اصلي ايده. است

. باشـد  ، مـي نمايد سازمان ايجاد ميي  و ارزشي که هر مشتري برا  مشتري ديدي بهتر نسبت به رفتارهاي تجاري     

  : ازند عبارتCRM جامعاهداف  ي ازبرخ

  و مشتريان   ميان سازمانارتباطمديريت و ساماندهي  •

  سطح ارائه خدمات به مشتريانيارتقا •

  و ارائه خدماتگويي به نيازهاي مشتريان تسهيل و تسريع در پاسخ •

 گويي به نيازهاي مشتريان كاهش زمان و هزينه پاسخ •

 جذب مشتريان جديد •

 ب رضايت آنهال و جحفظ مشتريان قديمي •

 هاي فروش، توزيع و بازاريابي كاهش هزينه •

 ، افزايش سود و درآمد سازمان بالا بردن سطح فروش •

 هاي جاري زينهپايين آوردن ه •

 هاي بازار  در جذب موقعيتبرتري يافتن نسبت به ساير رقبا •

  موثرتربصورتارائه محصولات جنبي  •

  سريعتررتبصوكمك به پرسنل فروش جهت عقد قراردادها  •

 تسهيل فرآيندهاي فروش و بازاريابي •

 بيني وضعيت فروش، بازار و نيازهاي آتي مشتريان پيش •

 افزايش راندمان كاري سازمان •

 تاهتر نمودن چرخه فروشوك •
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  CRMمزاياي استفاده از 
 مـوثر  گويي فعالانـه و  مناسب، عبارت است از شناسايي و آگاهي كامل از نيازهاي مشتريان و پاسخخدمات  

 سـازمان را در شناسـايي،   يافتـه،  ساخت بصورت راه حلي است در جهت اهداف سازمان كه          CRM. به اين نيازها  

  .نمايد گويي به نيازهاي مشتريان ياري مي بيني و پاسخ پيش

به عبارت ديگـر بـه      . باشد   سازماني فعال و يكپارچه مي     درون، سيستم   CRMيكي از پيش نيازهاي اصلي      

هاي داخل و خارج از سازمان نيز بر موفقيت اين   موثر است، فعاليتCRMكه تكنولوژي در موفقيت همان اندازه 

اي از ابزارهـا،     مجموعه بعنوانگردد كه از آن        زماني باعث موفقيت سازمان مي     CRM. دنباش  سيستم اثر گذار مي   

 CRM  در اين صورت.تفاده گردددر راستاي ارائه خدمات بيشتر و بهتر به مشتري، جهت دريافت سود بيشتر، اس      

  :سازمان به ارمغان خواهد آورد، كه برخي از اين مزايا عبارتند ازيك هاي بسياري را براي  مزايا و برتري

  مشتري و حفظ آنها در جذب توانايي سازمانافزايش  •

 گويي و ارائه خدمات به مشتريان در پاسختسريع  •

ــري  • ــضوري و پيگي ــات ح ــاهش مراجع  ــ ك ــي م ــاي تلفن ــالارفتن ه ــازمان و ب ــا س           شتريان ب

 كاريوري  بهره

 و ارتباطات بدون نياز به افزايش قيمت محصول نهاييخدمات ارائه سازي  بهينه •

  سازمانهاي ايجاد هماهنگي بيشتر با ساير سيستم •

  و مكاني بدون محدوديت زمانيها و سفارشات امكان ارائه و پيگيري درخواست •

 ها و مراكز مختلف سازمان لادرنگ ميان بخشارتباط سيستماتيك و ب •

  سازمانمختلف ها و مراكز بخشكنترل و نظارت سيستماتيك و بلادرنگ بر عملكرد تمامي  •

 گيري سريع از سيستم و جلوگيري از اتلاف وقت گزارش •

       صحيح و اصولي سوابق مـشتريان در راسـتاي بـالا بـردن سـطح كمـي و كيفـي                    بكارگيري •

 ارائه خدمات

 هش بروكراسيكا •

 ، توزيع و فروشيافته در زمينه بازاريابي  سازمانايجاد ساختارهاي سيستماتيك و •
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   CRM مزاياي سنجش
 CRM اسـتفاده مـوثر از       .باشـد   گيـري مـي      كامل و محسوس قابل محاسبه و اندازي       بطور CRMمزاياي  

  :تواند منجر به افزايش بازده و درآمد از طرق زير گردد مي

  عملياتي و اجرايي هاي كاهش هزينه •

بر اساس تحقيقات صورت گرفته مشخص گرديده است كه هزينه رسيدگي بـه يـك ارتبـاط                 

 برابر بيشتر از رسيدگي ۱۲ حدود (Call Centre) تلفني پشتيبانيمشتري با استفاده از مركز 

  .اشدب به يك درخواست ارائه شده از وب سايت مي

  افزايش فروش محصولات جنبي و فروش مضاعف •

، از تمعـاملا انجام سـريعتر   عقد قرارداد و يان جديد و در نتيجهموفقيت بيشتر در جذب مشتر    •

 گويي موثر و سريع به نيازهاي مشتريان طريق پاسخ

 سازي فرآيند بازاريابي و فروش از طريق شناسايي و درك نيازهاي مشتريان ساده •

مـداري در   يرش مفهـوم مـشتري  ارتقاي سطح ارائه خدمات به مشتريان، از طريق توسعه و پذ   •

  جهت جلب رضايت و ايجاد وفاداري و همچنين كاهش نارضايتي مشتريان

   سازمان در CRM گيري براي استفاده از عوامل موثر در تصميم
براي . شد دنمحقق نخواه CRM  تنها با خريد و نصب يک نرم افزارد،ه شبرشمرد CRM که براي مزايايي

بايد نوع اطلاعات مـورد نيـاز و همچنـين هـدف از      سازمان يك بخش باشد،  اثرعملاً  CRM آنکه يک سيستم

مالي شرايط زندگي مشتريان خود را   بعنوان مثال بسياري از موسسات.گردآوري اين اطلاعات را مشخص نمايد

  .مايندنبانکي مناسب را در مواقع مناسبي به آنها ارائه  کنند تا خدمات به دقت پيگيري مي

داشـته    توجهگردد، ميوارد سازمان که اطلاعات از طريق آنها به منابع مختلفي  عدي، سازمان بايددر گام ب

چگونـه مـورد   گردنـد و    مـي ذخيـره    ها در کجا و به چه شـکل         که در حال حاضر اين داده      نمايدباشد و مشخص    

نگـاري، وب سـايت،    نامـه  ندهاي متعددي مان ممکن است از راه عنوان مثال يک سازمانب. دنگير استفاده قرار مي

 و  بـا مـشتريان  هاي سيار فروش و بازاريابي و نيـز تبليغـات   تيم انبارهاي فيزيکي، مراکز تلفني ارتباط با مشتري،

 به قادر ،ا ضريب اطمينان بسيار بالاب CRM هاي سيستم.  تعامل داشته باشدهمكاران داخل و يا خارج از سازمان،

 يهـا  سيـستم ن فرآينـدها و   اطلاعات جمع آوري شده بي ها و    داده .باشند  ميکديگر  به ي ارتباطي   اين نقاط    اتصال
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تواننـد    و ميگردند ميرد و بدل  هاي تحليل کننده اطلاعات، و سيستم) ... و  انبار،مانند فروش(مختلف عملياتي 

 . نماينداستخراج  مورد نياز سازمان را هاي گزارشاطلاعات و 

CRM امكـان   .گـذار باشـد   هاي سازمان اثر      تواند بر تمامي فرآيندها و بخش       ع مي راه حل جام   يك   بعنوان 

  .نياز داشته باشد ،آن راه حلي جامع و يكپارچه و يا تنها بخشي از بعنوان كامل CRM به هدف،دارد سازمان 

  : ياري نمايدCRMاندازي  تواند سازمان را در جهت اخذ تصميم مناسب براي راه بررسي عوامل زير مي

   در سازمان(Contacts Management)ها  مكان توسعه مديريت تماسا •

  ها در سازمان امكان يكپارچه نمودن سيستم •

 امكان توسعه ارائه خدمات به مشتريان در سازمان •

  سازمان(Supply Chain) زنجيره تامينامكان تشريك مساعي بيشتر و فعالتر در  •

  :اند گرفتهرد بررسي قرار در زير مو ،صورت جداگانهبهر يك از اين عوامل 

  ها در سازمان امكان توسعه مديريت تماس
ها در   تعاملي با مشتريان و همكاران داخل و خارج از سازمان، جهت گردآوري داده     بصورتهايي كه     سيستم

 را  CRMها، هسته اصلي و مركزي         اين سيستم  .باشند   سيستم مديريت ارتباطات مي     بخش اصلي  ،هستندارتباط  

 از ايـن راه      برخـي  ند كه ا ائه گرديده ارهاي مختلفي     ها، راه حل    براي ايجاد و توسعه اين سيستم     . دهند  ميتشكيل  

  :ازند هاي عبارت لح

 بـصورت مـشتريان    وضـعيت و اطلاعـات مربـوط بـه        ايجاد سيستمي جهـت تهيـه و ايجـاد           •

  و يكپارچهيافته ساخت

باشـد گـردآوري،      مـي  CRM كه بخش اصلي سيستم      سيستم مديريت ارتباطات  هدف اصلي   

ماننـد اطلاعـات    از مـشتريان،    هـاي مناسـب و بـا ارزشـي            ساماندهي و ارائه اطلاعات و داده     

بـصورت يكپارچـه    ها، تاريخچه فروش، سابقه خدمات، بازخوردهـاي تبليغـات و آمـار               حساب

  .باشد مي

 سازي وب سايت تعاملي طراحي و پياده •

را بـراي مـشتريان      لاعات و خدمات مورد نياز     امكان دسترسي سريع به اط     ،وب سايت تعاملي  

ايـن  . باشد  ميسرويس  سلفاستفاده از اين وب سايت، در اصل نوعي سيستم      . آورد  هم مي فرا

بـا اسـتفاده از     . نمايد  سيستم امكان گردآوري و ساماندهي اطلاعات مشتريان را نيز فراهم مي          
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 سايت بـه    گردآوري شده در وب   سازي وب سايت، انتقال اطلاعات         در پياده  XMLتكنولوژي  

  .گردد  به راحتي امكان پذير ميهاي داخلي سازمان سيستم

 انهاي تلفني مشتريان به پيمانكار واگذاري جوابگويي و پيگيري •

پـشتيباني   مراكز   بعنواناي     حرفه بصورتگيري از تكنولوژي روز دنيا و         پيمانكاراني كه با بهره   

هـاي كـوچكتر و محـدودتر      د انتخاب مناسبي براي سـازمان     توانن  نمايند، مي   ، فعاليت مي  يتلفن

 .باشند

 ايجاد بانك اطلاعاتي متمركز فروش و پشتيباني •

كزي كه توسط كارمنـدان بخـش فـروش و ارائـه خـدمات قابـل                ايجاد بانك اطلاعاتي متمر   

  .گردد دسترسي باشد، منجر به افزايش راندمان سفارشات، فروش و بازاريابي مي

  ها در سازمان  نمودن سيستمامكان يكپارچه
. باشد  يكپارچه مي  CRMها در سازمان، استفاده از        بهترين و موثرترين روش جهت يكپارچه نمودن سيستم       

تـوان در   با استفاده از اين سيستم مـي . گردد هاي ارتباطات سازمان مي مشي  سازي خط   اين سيستم باعث يكپارچه   

 تلفني و يـا  بصورت مذاكره با مشتري هنگام رابطه با مشتري، حتي در  به اطلاعات مورد نياز در    ترين زمان   كوتاه

  .پيدا نموددسترسي ، رو در رو

بـه ترتيـب اولويـت    : (توان يكي از سه راه زير را انتخاب نمود       يكپارچه، مي  CRMسيستم      اندازي    جهت راه 

  ) را دارندCRMهايي كه انتظارات بيشتري از موفقيت سيستم  بهترين انتخاب، براي سازمان

  سفارشي بصورتافزار سازي نرم طراحي و پيادهتعريف پروژه  )۱

هاي تخصصي سازماني يكـي     افزار  سازي نرم   مشاورين و متخصصين طراحي و پياده     عقد قرارداد با    

بـزرگ   ،هـاي متوسـط      در سـازمان   CRMانـدازي     هـا جهـت راه      ترين راه حل    از بهترين و مناسب   

 بـر  اين مشاورين متخـصص . باشد ميهاي دولتي  ص سازمان و بخصو هاي در حال توسعه       سازمان

 بـا بررسـي و درك  و كارشناسـي   زمانبندي مـشخص، انجـام مـصاحبات و جلـسات         اساس برنامه 

، مـورد نظـر     سفارشي براي سازمان   بصورت،   نيازهاي سازمان، به تجزيه، تحليل و طراحي سيستم       

 گرديدهاندازي    سازي، تست و راه     پياده،  سازمانات  اين سيستم با توجه به نيازها و امكان       . پردازند    مي

بـرداري بهينـه از       به منظور بهره   .گردد  هاي موجود در سازمان هماهنگ و يكپارچه مي         و با سيستم  
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 آموزش پرسـنل جهـت اسـتفاده از سيـستم امـري      ،ها و امكانات سيستم در سازمان  تمامي قابليت 

  .باشد ضروري مي

  آمادهافزاري بصورت تهيه بسته نرم )۲

 Microsoft و  Oracle, Navision, SAP, Peoplesoftافــزاري ماننــد هــاي نــرم شــركت

هزينه تهيـه ايـن     . اند  سازي نموده   ولار طراحي و پياده   د را بصورت م   CRMافزارهاي كاربردي     نرم

امكانـات موجـود در ايـن       . باشـد   افزار بـصورت سفارشـي كمتـر مـي          افزارها نسبت به تهيه نرم      نرم

رها تمامي نيازهاي يك سازمان خاص را پوشش نخواهد داد و ممكن است به عدم تطـابق         افزا  نرم

منجر  CRMو در برخي از موارد به شكست        افزار    اهداف سازمان با فرآيندهاي تعريف شده در نرم       

  .شود

 افزار اجاره نرم )۳

  هــاي كــاربردي   افــزاري و برنامــه   هــاي نــرم   برخــي از ارائــه دهنــدگان خــدمات بــسته    

(Application Service Provider)هاي   سيستمCRMاسـتفاده  . نمايند  تحت وب را ارائه مي

ها بصورت ماهيانه و يا ساليانه و با پرداخت حق عضويت و آبونمان، امكـان                از خدمات اين سيستم   

  .باشد پذير مي

 بـصورت يف پروژه اندازي و تعر نياز به راه، CRMلازم به ذكر است با افزايش انتظارات سازمان از موفقيت  

  .يابد  افزايش مي، نيزسفارشي

  امكان توسعه ارائه خدمات به مشتريان در سازمان
رضايت و وفاداري مشتريان به اين معني است كه مشتريان از نحوه برخورد و ارائه خدمات سازمان راضـي                   

 اندازه كه زمان هربه  اين مشتريان راضي،. باشند و سازمان در جذب و حفظ مشتريان موفق عمل نموده است مي

برخي از راه .  خدمات را خواهند داشتدريافت، انتظار كيفيت بالا در نمايندو مبلغ بيشتري را براي سازمان صرف 

   : ازندهاي پيشنهادي جهت توسعه ارائه خدمات، عبارت حل

   (Computer Telephony Integration)استفاده از كامپيوتر جهت كاربرد تلفني •

هاي تلفني مشتريان از طريـق        امكان جوابگويي به تماس   ،  خاص هايافزار   از نرم  گيري بهرهبا  

توان بـه مـواردي    از مزاياي اين سيستم مي    .گردد  كامپيوتر براي اپراتورهاي سازمان ميسر مي     
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مشاهده همزمان اطلاعات، تاريخچه مشتري، خدمات ارائه شـده بـه مـشتري و              چون امكان   

  .اشاره نمود مشتري در حين مكالمه، از طريق كامپيوتر، همچنين نيازها و توقعات

 پست الكترونيك •

هـاي مناسـبي را جهـت         افزارهاي مربوط به پست الكترونيك، امكانات و قابليـت           از نرم  برخي

  .دهند اتوماسيون جوابگويي و گردآوري اطلاعات از طريق پست الكترونيكي، ارائه مي

 حليلي تهاي گزارشاستفاده موثر و عملي از  •

 ،برداري و تحليل اطلاعات گـردآوري شـده          داراي قابليت بهره   CRMهاي    بسياري از سيستم  

. باشند جهت كمك به شناسايي بازار و در نظر گرفتن مزايا و تخفيفات ويژه براي مشتريان مي

 تحليلي، توسعه ارائه خدمات به      هاي  گزارشريزي شده از نتايج اين        با استفاده اصولي و برنامه    

  .گردد حوي موثر امكان پذير مين

   سازمانزنجيره تامينتر در  امكان تشريك مساعي بيشتر و فعال
 انجـام گرديـده، بيـانگر ايـن امـر اسـت كـه،               Deloitteتحقيقات اخيري كه توسـط موسـسه تحقيقـاتي          

 ـ    سـازند،      خود را با يكديگر متصل مي      زنجيره تامين  و   CRMهايي كه سيستم      سازمان وجهي، بـه ميـزان قابـل ت

مد نظر ، موارد زير، زنجيره تامين و CRMبراي ايجاد هماهنگي و اتصال . دهند ها سود مي ساير سازمانبيشتر از 

  :گيرد قرار مي

 زنجيره تامينشناسايي 

 CRMآشنايي و درك بهتر مشتريان زنجيره تامين و نيازهاي آنان، منجر به هماهنگي و يكپارچگي بيشتر 

  .ددگر و زنجيره تامين، مي

   زنجيره تامينهاي   به ساير سيستمCRMاتصال سيستم 

ــستم  ــا اتـــصال سيـ ــاير سيـــستمCRMبـ ــه سـ ــاي   بـ ــامينهـ ــره تـ ــستمزنجيـ ــد سيـ ــاي  ماننـ                             هـ

                ريـزي منــابع ســازمان  برنامــه ، (EDI- Electronic Data Interchange)ادله الكترونيكــي اطلاعـات ــ ـمب

(ERP- Enterprise Resource Planning) و EPOS (Electronic Point of Sale)  امكـان اتخــاذ ،

سودبخـشي هـر مـشتري ميـسر        ميزان  تر جهت ارائه قيمت و خدمات به مشتريان بر اساس             هاي آگاهانه   تصميم
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داده در  درخصوص وضعيت مسائل رخ  ،تصميمات براساس زمان و با استفاده از اطلاعات به هنگام         اين  . گردد  مي

  .گردد  اتخاذ ميزنجيره تامين

 زنجيره تامينهاي مختلف  برقراري ارتباط ميان بخش

، در جهت ايجاد زبان مـشترك بـين سـازمان،     XML خدمات مبتني بر وب، همچون تكنولوژيبكارگيري

 از  ان،ا مـشتري  ت ، از تامين كنندگان   زنجيره تامين تمامي اعضاء   . باشد  كنندگان بسيار كارآمد مي     مشتريان و عرضه  

اطلاعات درخصوص موجودي انبار،  طريق اينترنت به يكديگر متصل گرديده و از اين طريق موجبات دستيابي به

  .گردد تقاضاي مشتريان فراهم مي  و ميزانتظرفيت توليد، وضعيت سفارشا

 كنندگان تامينائه اطلاعات مفيد و موثر به ار

 كننـدگان بـه مـشتريان    تـامين  كنندگان، باعث توجه بيشتر      نتاميارائه اطلاعات در خصوص مشتريان، به       

سـازي نيازهـاي سـازمان بـا          ، امكـان همـسان    شتريان، نيازها و انتظارات آنهـا     شناسايي و درك بهتر م    . گردد  مي

 موجود در سراسر    عوامل. آورد   كنندگان فراهم مي   تامينهاي موجود و ارائه خدمات بهتر به سازمان را براي             طرح

مبتنـي بـر    ي،  ريـز   اقـدام بـه برنامـه      ،زنجيـره تـامين   ص   با استفاده از اطلاعات مشترك درخـصو       ،تامينزنجيره  

  .نمايند مشترك مي هاي يريگ تصميم

  CRM اصولارگيري بك
در . باشد سازي آن بمنظور برقراري ارتباط و توجه به رفتار مشتريان مي ، طراحي و پيادهCRMرمز موفقيت 

 آنهاتمايلات و سليقه ، آوري شده از مشتريان در جهت شناسايي دلايل خريد مشترياناين سيستم، اطلاعات گرد

  : عبارتند ازCRMبرخي از اصول كلي . گردد در خريد، تجزيه و تحليل مي

 شناسايي عوامل موثر در ايجاد انگيزه در مشتريان سازمان •

ت برقراري ارتبـاط بـا سـازمان    ها، انتظارات و روش دلخواه مشتريان جه      با آگاهي از نيازها، سليقه    

  .توان عوامل و نحوه ايجاد انگيزه در مشتريان را شناسايي نمود مي

  سفارشي نمودن محصولات و خدمات سازمان •

تطـابق بـا   اي انعطاف پذير باشد كه قابليت     بگونه بايدنحوه ارائه خدمات و محصولات در سيستم،        

  . نيازهاي مشتري را داشته باشد

 ورت مناسبارائه خدمات بص •
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 و تمايـل     در كمترين زمان ممكن و به روشـي منطبـق بـر ماهيـت خـدمات                بايدخدمات سازمان   

  .ارائه گردد...) ، پست و Onlineتلفني، حضوري، (مشتري 

 تسهيل تعامل مشتري با سازمان •

نحوه سـفارش  .  بتواند به آساني جهت سفارش خدمات، با سازمان ارتباط بر قرار نمايد بايدمشتري  

  . انجام پذيرد سرويس سلفو بصورت ممكن ترين شكل   به سادهبايدپيگيري خدمات و 

 بندي منافع سازمان اولويت •

آگاهي بيشتر در مورد مشتري منجر به شناسايي بهتـر و سـريعتر روابـط سـودمند بـراي سـازمان        

ن بخـش   تـري   دهي به منافع، مهمترين و بـا ارزش         تمركز بر شناسايي مشتريان و اولويت     . گردد  مي

  .باشد هاي سازمان مي فعاليت

  مناسب با نيازهاي سازمان،CRMسازي و اجراي  پياده
 جهت مناسب   CRM، لذا شناسايي    ، بر كليه اجزاي سازمان اثر خواهد گذاشت       CRMاستراتژي  از آنجا كه    

 CRMسـازي     ، بـراي پيـاده    صـحيح جهت اتخاذ تـصميم     . باشد  بكارگيري در سازمان، امري مهم و ضروري مي       

  :گردد هاي زير پيشنهاد مي مناسب با اهداف، نيازها و استراتژي سازمان، گام

 CRMاندازي  بررسي اهداف سازمان از راه

ر گيرد، برخي از ايـن اهـداف    به دقت مورد بررسي قرابايد سازمان  يك  در CRMسازي    هدف اصلي، پياده  

دآوري اطلاعات بيشتر در رابطه با مشتريان جهت  جذب مشتري بيشتر از طريق ارائه خدمات بهتر، گر        : ازعبارتند  

جهـت   .هـاي سـازمان     بيني فروش و يا يكپارچه نمودن اطلاعـات و سيـستم            گسترش توسعه محصولات و پيش    

  :بايد مورد بررسي و كنكاش قرار گيرد بررسي و تشخيص اهداف سازمان، موارد زير 

 وضعيت بازار  §

 فروشندگان اصلي  §

 ها حدود قيمت §

 هاي موفق در اين زمينه هاي مورد استفاده رقبا، همكاران و سازمان تكنولوژيو ها  روش §

  ها و مطالعات اقتصادي و بازرگاني نتيجه مشاوره §
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  CRMها و ارتباطات موجود در سازمان و نحوه تعامل آنها با سيستم  بررسي سيستم

هاي موجود در سازمان و ارائـه ايـن اطلاعـات بـه               تهيه مشخصات، اهداف، ارتباطات و نقش كليه سيستم       

اين اطلاعات .  يكپارچه در سازمان خواهد داشتCRMسازي  تحليلگران سيستم، نقش مهمي در طراحي و پياده

  . باشند هاي موجود با سيستم جديد بسيار موثر مي در تعامل سيستم

  در سازمانCRM بكارگيريحاسبه مزاياي بيني و م پيش

  . به دقت مورد بررسي قرار گيردبايد بر درآمد، سوددهي و هزينه ارائه خدمات به مشتري CRMتاثيرات 

  در سازمانCRMبررسي كاربردهاي 

 بهتر است قبـل از  ،گردد سازي مي  كاربردهاي خاص تجاري در سازمان پيادهبمنظور CRMكه   در صورتي 

 موجـود، اطمينـان     اين فرآيند بـا فرآينـدهاي      و همچنين تطابق     CRMي، از هماهنگي هدف و عملكرد       انداز  راه

هاي سازمان نيز اثـر گـذار         ها و قسمت     يك روش كاري جديد بر ساير بخش       بعنوان CRMحاصل گردد چرا كه     

فروش، خريد و انبـار اثـر    مثال، بالا رفتن ميزان جوابگويي به مشتريان بر فرآيندهاي مديريت بعنوان. خواهد بود 

 .سازي اين فرآيندها، توليد نيز افزايش خواهد يافت همچنين با همزمان. شتگذاخواهد 

  برآورد حجم اطلاعات و بررسي توانايي سازمان

هـاي   ي سريع و صحيح به سفارشات و درخواسـت ئيكي از عوامل موثر در جذب و حفظ مشتريان، پاسخگو         

ها، ارتباطـات و تعـاملات        ل، پتانسيل سازمان در رويارويي با افزايش حجم تماس        باشد به همين دلي     مشتريان مي 

هاي مناسب جهت رويـارويي   سازمان فاقد پتانسيليك كه  در صورتي .  مورد بررسي قرار گيرد    بايدجديد سازمان   

يل در سـازمان    ها و اقدامات لازم جهت افـزايش ايـن پتانـس            ريزي  باشد، بهتر است برنامه     با افزايش ارتباطات مي   

بعيد نيـست    مشتريان در سازمان مقدور نباشد،       درنگ به   سريع و بي  ي  ئپاسخگودر صورتي كه    زيرا  صورت پذيرد   

  . منصرف شوند از مشتريان از همراهي با سازمان گروهيكه 

  بررسي امنيت و حفاظت اطلاعات

بـراي  . باشـد  ها مـي   رعايت حقوق مشتريان و حفظ اطلاعات شخصي آن        CRMهاي    يكي از اصول سيستم   

سـازي    پيادهCRM روشي جهت حفاظت از اطلاعات مشتريان اتخاذ و در سيستم       بايدرعايت اين اصل، سازمان     

ماننـد اسـتاندارد   (  حفاظت از اين نوع اطلاعات تعريف گرديـده اسـت    بمنظورنمايد و يا استانداردهاي خاصي كه       
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BS7799 (  از صلاحيت پيمانكـار در      بايد،  شودپيمانكار محول   يك   در صورتي كه بخشي از كار به      . گيردبكار  را 

  .حفظ و حراست از اطلاعات شخصي و حقوق مشتريان اطمينان حاصل گردد

 ريزي پروژه بر اساس امكانات و نيازهاي سازمان برنامه

همكاري، هماهنگي و اشتراك اطلاعات در داخل و خارج سـازمان    نيازمند،CRM بكارگيريسازي و     پياده

ريـزي دقيـق و بـر اسـاس مراحـل           در سازمان، مستلزم برنامه    CRMاندازي موفق سيستم       توسعه و راه   .باشد مي

  : در نظر گرفته شود عبارتند ازبايدريزي پروژه  مواردي كه جهت برنامه. باشد مختلف پروژه مي

  وضعيت فعلي سازمان §

  هاي موجود سازمان سيستم §

 هاي موجود امنيت اطلاعات سيستم §

 مديران و مسئولان سازمانديدگاه  §

 ها هزينهمنابع و  §

 افزارهاي موجود افزارها و سخت نرم §

  نبا سازماخارج از سازمان و نحوه ارتباط آنها و شركاي همكاران  §

  برنامه و امكانات آموزشي سازمان §

  پتانسيل سازمان در رويارويي با افزايش حجم تعاملات  §

  فرهنگ ارائه خدمات به مشتري در سازمان §

   CRMاندازي   منتج از راه، فرآيندي و سازمانييت سازمان در رويارويي با تغييرات فرهنگيقابل §

 دگرد ميجمع آوري  CRM هاي پروژهتوسط هايي از اطلاعاتي که  نمونه
 ها و تماس ها  به نامه نگارياطلاعات مربوط •

 اطلاعات مشتريان •

  اتهاي حمل و تکميل سفارش تاريخ •

 فروش خريد و اطلاعات  •

  لاعات حسابدارياط •
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ها و سفارشات، خـدمات و        اطلاعات درخواست : مانند ( از طريق وب سايت    شدهاطلاعات ثبت    •

 )مشتري، اطلاعات مشتري و ساير مواردو علاقه محصولات مورد نياز 

  اطلاعات خدمات پس از فروش •

  اطلاعات جمعيت شناختي •

 اطلاعات فروش اينترنتي •

 اطلاعات انبار •

 پشتيباني اطلاعات مربوط به  •

   CRMهای  موثر در شکست برخي از پروژه عوامل
 ولي در دانند ترين عوامل موفقيت سازمان خود مي  را يكي از اصليCRMهاي بسياري، بكارگيري  سازمان 

هـا را بـراي       شـرکت تمايـل    وجـود دارد کـه       CRMهاي    پروژههاي بسياري مبني بر شکست        عين حال گزارش  

هاي قبلـي     ناشي از شکست   عدم اطمينان  ، با CRMپتانسيل بالاي   . دهد  كاهش مي  هزمينگذاري در اين      سرمايه

 بعلـت .  اسـت  نمـوده ارگيري آن را مطـرح      براي بك ـ  ،CRMهمراه است که اين امر، لزوم تعيين عوامل موثر بر           

 هـايي   اين سيـستم ريـسك    اندازي و بكارگيري      در راه ،  يهاي اطلاعات    با ديگر سيستم   CRMهاي سيستم     تفاوت

 و پروژه با گرديده، دچار اختلال نگردد آماده هارويي با آن ، سازمان براي رويا  سازي  دارد كه اگر پيش از پياده     وجود  

  : ند ازعبارت CRM و عوامل موثر در شكست سيستم ها  ريسكبرخي از. گردد مي مواجهشكست 

  كاربران سيستم

ايـن امـر    و باشـد  مـي هـا متفـاوت    سيستمساير  با  اين سيستم از   كاربران   و انتظارات  تفكر     نحوه ،ها  گرايش

توان تمـامي    بايد توجه داشت كه هيچگاه نمي.ايجاد نمايداختلال ،  اين سيستم  سازي و آموزش    يادهپ تواند در   مي

  .مدون انجام شودبصورت ريزي و   برنامهبايد با و اين مساله  را برآورده نمودكاربرانانتظارات 

  رآيندهاي مورد استفادهف

صورت تعريف شده، استاندارد و يكـسان  ب  و حسابداري ماليانبارداري، مانند فرآيندهاي يندهاآفربسياري از   

افزارهـاي آمـاده و       لـذا اسـتفاده از نـرم      . گردنـد   اجرا مي ) بدون توجه به زمينه فعاليت سازمان     (ها    در كليه سازمان  

هـا در سـازمان باشـد ولـي      توماسـيون ايـن سيـستم    حـل مناسـبي جهـت ا        تواند راه   استاندارد موجود در بازار، مي    

 بـراي هـر     بفـرد ، بازاريابي، پشتيباني و ارائه خدمات به مـشتري، فرآينـدهايي منحـصر              فرآيندهايي چون فروش  
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افزارهـاي آمـاده      نـرم مطمئنا اسـتفاده از     . باشد  مي) با توجه به زمينه فعاليت، استراتژي و اهداف سازمان        (سازمان  

افزارهـاي موجـود در    باشد و اسـتفاده از نـرم   ها نمي راه حل مناسبي جهت اتوماسيون اين سيستم   موجود در بازار،    

هـا، فرآينـدها، اهـداف و         افزارها بر اساس نيازها، دسـتورالعمل       انجامد چرا كه اين نرم      بيشتر مواقع به شكست مي    

ها،  ، يكي از بهترين روشCRMجهت موفقيت سيستم . اند سازي نگرديده استراتژي سازمان هدف طراحي و پياده

 سفارشـي و بـر اسـاس نيازهـاي سـازمان            بصورت CRMسازي سيستم     تحليل فرآيندهاي سازمان، جهت پياده    

  .باشد مي

   تغييرسرعت

هـاي     سيـستم  درتغيير سريع موقعيت بازار، نرخ تغييـر         و   سازي بازارها، فشارهاي داخلي براي رقابت       جهاني

CRM   هـاي    سيستماندركاران طراحان و دستتحليلگران، نرخ تغييري كه    ،  ندان معتقد محققا. دهد  افزايش مي را

CRMباشد مي بيشتر ها به مراتب ساير سيستماند از   با آن مواجه.  

   و صاحبان امتيازها سياست

 سيستمات دامنه و نرخ تغييراين امر بر . باشد دارا ميهاي سازماني   را در پويايياي  نقش عمده سياستتغيير 

CRMبود ها، اثرگذار خواهد  بيش از ساير سيستم.  

  (Mobility)نياز به سيار بودن 

نترنت،  ايمانندهاي مختلف فروش       از كانال   معمول بطور متمركز بر فروش،     CRMهاي    سيستماز آنجا كه،    

 يمـديريت و   وريآ   از نظر فن   نمايند لذا   ميفروش از راه دور، شركاي كسب و كار و نيروهاي فروش سيار استفاده              

 نـسبت بـه ديگـر       CRMهـاي     سيستم تمايزه  ووجترين    مهميكي از   اين مساله،   . باشند  ميبه سيار بودن نيازمند     

  .باشد مي يهاي اطلاعات سيستم

  بودجه ناكافي

جـويي در سـازمان       ها، نه تنها منجر به صـرفه         توسط سازمان  CRMهاي    تخصيص بودجه ناكافي به پروژه    

 پايين آمدن هزينه پروژه، منجر . خواهد گرديديها و مشكلات سازمان  باعث افزايش هزينهگردد، بلكه بنحوي نمي

اين افت كيفيت در نهايت باعث بروز مشكلات و عـدم           . گردد  سازي سيستم مي    به كاهش كيفيت طراحي و پياده     

  .گردد كارايي مناسب سيستم مي
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  هاي مختلف كاري هايي با زمينه  در سازمانCRMاستفاده از 
از آنجـا كـه هـر       . اندازي نمـود    هاي مختلف تجاري راه     هايي با زمينه    توان در سازمان     را مي  CRMسيستم  

، تحليل كاملي از    CRMاندازي    باشد، بهتر است قبل از راه       سازمان داراي زمينه كاري و استراتژي خاص خود مي        

سـازي   نيازها و اهداف سازمان پياده    مطابق با    CRMسازمان به عمل آيد و بر اساس تحليل انجام شده، سيستم            

تواند موجـب موفقيـت كـسب و كـار آنهـا گـردد         ميCRMاندازي  ها و موسساتي كه راه      برخي از سازمان  . گردد

  :عبارتند از

  ها و ادارات دولتي سازمان •

  ها و موسسات مالي اعتباري  بانك •

  هاي فعال در زمينه ارتباطات و مخابرات  ها و شركت سازمان •

 هاي نفت، گاز، پتروشيمي و انرژي ها و شركت سازمان •

  هاي مهندسين مشاور شركت •

  هاي بيمه شركت •

  افزاري افزاري و نرم هاي سخت شركت •

  هاي ارائه دهنده خدمات شبكه و اينترنت شركت •

  موسسات آموزشي •

 هاي خدماتي شركت •

   صنعتي- توليدي هاي شركت •

  موسسات تجاري، بازرگاني، صادرات و واردات •

 ارائه دهنده خدمات مسافرتيهاي  شركت •

  هاي پيمانكاري شركت •

 فوق بـا توجـه بـه زمينـه     ها و موسسات هر يك از اين سازمانطراحي شده براي CRM  افزار امكانات نرم

هاي  سازمان  درCRMهاي  جهت آشنايي بيشتر با قابليتدر اين بخش  .ها و نيازهاي آنان متفاوت هستند فعاليت

 و  ، مهندسين مشاور   صنعتي –هاي توليدي       شركت براي   CRMافزار    نرمتعبيه شده در     امكاناتبرخي از   مختلف،  

  . اند گرفته نمونه مورد بررسي قرار بعنوانموسسات آموزشي 
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CRMهاي دولتي ها و ارگان  در سازمان  

. باشـد   هاي دولتي در دنيـاي امـروز مـي          ها جهت موفقيت سازمان     حل   يكي از بهترين راه    CRMاستراتژي  
برخـي از ايـن اهـداف    . سـازد    دستيابي به اهداف كلي سازمان را امكان پـذير مـي           CRMبرداري صحيح از      رهبه

  :عبارتند از
   امنيت اطلاعاتحفظ •
  هاي سازمان سازي فعاليت بهينه •
  كاهش خطاهاي انساني •

 بازدهها و افزايش  كاهش هزينه •

 ارائه خدمات بهتر و سريعتر •

  رجوع كسب رضايت ارباب •

باشـند، لـذا ارائـه     هاي دولتي ارائه دهنده بخش وسيعي از خدمات و امكانات مختلف مي       سازماناز آنجا كه    
CRM    ايـن امـر تنهـا بـا شناسـايي كامـل سـازمان،              . باشد  پذير نمي  هاي دولتي امكان     يكسان براي كليه ارگان

  .باشد پذير مي ن امكانها و مراجعان، شرح خدمات و فرآيندهاي آن سازما ارتباطات آن سازمان با ساير سازمان

گردنـد،    اداره مـي CRMهاي دولتي كه به صورت سنتي و بـدون اسـتفاده از سيـستم                 در برخي از سازمان   
، امكان دسترسي سريع مديران به اطلاعات يكپارچه از يك پرونده و يا               ارتباطات بصورت شفاف تعريف نگرديده    

هاي رودرروي فـراوان، امكـان رديـابي          ها و تماس     پيگيري باشد و در بسياري از موارد به علت         پروژه موجود نمي  
هـا    ها و درخواسـت     گيري سريع و دقيق از وضعيت فعاليت        همچنين گزارش . باشد  هاي سازمان موجود نمي     فعاليت

  . باشد پذير نمي امكان
  

  پشتيباني مشتري             ارباب رجوعارائه خدمات به      ذينفعان

  

  

  

  

  

  
   هزينه بالا و كيفيت ضعيف– جامع سازماني CRMار ارگان دولتي در صورت عدم استفاده از  ساخت-۲نمودار 
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CRMهاي دولتي  در ارگان جامع سازماني  
CRM جامع سازماني (enterprise wide)هـاي ارائـه    سيـستم . نمايـد   مسائل كليدي مختلفي را حل مي

 پرسنل دولتي يك ديد جامع نـسبت بـه مـسائل     بصورت يكپارچه بوده و به(front office)خدمات به مشتري 

  .نمايد ذينفعان سيستم ارائه مي

هاي مديريتي مرتبط، متـصل هـستند كـه     اي به سيستم هاي كاربردي ارائه خدمات به مشتري بگونه    برنامه

  .توانند به سرعت پيگيري شده و ثبت شوند ها، مشكلات و مبادلات مي درخواست

  

  پشتيباني مشتري       ارباب رجوعارائه خدمات به         ذينفعهاي طرف      

  
  

  

تـرين    در ابتـدايي  . در يك سيستم جامع مديريت ارتباط با مشتريان، فرآيندهاي به هم مرتبطي وجود دارند             

  .باشد تحليل مي) ۳گويي و  پاسخ) ۲تعامل، ) ۱سطح، مديريت ارتباط با مشتريان شامل 

هاي مختلـف   هاي مناسب ارتباطي هستند بطوريكه شعبه ها و قالب تعامل، نيازمند به استفاده از رسانهقسمت  

 ارتبـاط   يدولتسازمان  نيز به نوبه خود با      ع  ذينفهاي    طرفسيستم ارتباط برقرار نموده و      هاي ذينفع     طرفبتوانند با   

  .برقرار نمايند

هـا و رعايـت     به نياز ها، پاسخگويي هاي سازمان   شعبه ردتحليل عبارت است از نظارت مداوم بر نحوه عملك        

   .اي هاي بودجه چهارچوب

هنگاميكه اين سه بخش كاملا يكپارچه گردند، از حداكثر توانايي سيستم مديريت ارتباط با مشتريان بـراي     

  . توان استفاده نمود پاسخگويي سريع و مداوم به مشتريان مي
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مديريت بازدهي و  - جامع سازمانيCRM از گيري بهره ساختار ارگان دولتي در صورت -۳ر نمودا
  ارائه خدمات با كيفيت بالا
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   صنعتي-ليدي هاي تو شركت براي CRMافزار  نرم
  :از عبارتند صنعتي -ها و موسسات توليدي ي شركت براCRMافزار  برخي از امكانات كلي نرم

 ها مديريت تماس •

 مديريت مشتريان §

  و ساماندهي اطلاعات تماس مشتريانيروز رسانگردآوري، به  §

 تخصيص كد مشتري §

 (Customers' log)گزارش سوابق مشتريان  §

 مديريت ارتباطات •

 الكترونيك   رتباط با مشتريان از طريق فكس، تلفن و يا پستبرقراري ا §

 ارائه خدمات پيك و يا پست §

  رضايت مشتريان از خدمات ارائه شدهميزاننظرخواهي و دريافت  §

 ثبت سوابق اطلاعات ارسال شده براي مشتري §

 مديريت محصولات •

 ثبت اطلاعات محصولات §

 مديريت سفارشات و فروش •

 ثبت سفارشات  §

 ها توسط مشتري عيت سفارشات و يا درخواستپيگيري وض §

  حيات سفارشات چرخهمديريت  §

 فهرست بها و فاكتور §

 استعلام و پيشنهاد قيمت §

 حمل و نقل سفارشات §

 سفارشات مرجوعي §

  گزارش وضعيت سفارشيبه روز رسان §

  شدهلغوثبت اطلاعات سفارشات خاتمه يافته و يا  §

  و شركاها مديريت نمايندگي •
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  و يا شركاها ايندگيثبت اطلاعات نم §

  و يا شركاها ثبت سفارشات نمايندگي §

 ها و يا شركا  شده نمايندگيلغوهاي خاتمه يافته و يا  ثبت اطلاعات درخواست §

 )گارانتي رفع نقص، تعويض و پشتيباني(مديريت خدمات پس از فروش  •

 ها ثبت درخواست §

سيـستم مبتنـي بـر      يابي و رفع نقص محصول توسط مشتري با اسـتفاده از              امكان عيب  §

مشتري در صورت بروز هر گونـه مـشكل و   . (Knowledge Based System)دانش 

يا نقص فني محصول، مشكل مربوطه را جهت رفع نقص به سيستم مبتنـي بـر دانـش                 

در صورتي كه مشكل توسط سيستم مبتني بر دانش تشخيص داده نشود، نمايد،  ارائه مي

پـس  . گردد  ها ارسال مي    مديريت فعاليت بخش  درخواست، جهت بررسي كارشناسان، به      

اطلاعـات در  . يابي و رفع نقص صورت پـذيرد  از بررسي كارشناسان در صورتي كه عيب    

در غير اين صورت، درخواست، جهت تعويض و يا . گردد سيستم مبتني بر دانش ثبت مي

 .گردد خريد، به بخش مربوطه ارسال مي

  گزارش وضعيت خدماتيروز رسانبه  §

 شدهلغو اطلاعات خدمات ارائه شده و يا ثبت  §

 مديريت كارشناسان •

 ثبت اطلاعات كارشناسان §

 تخصيص كد كارشناس §

 هاي كارشناسي تعريف ساختار و رده §

 ها تعريف جانشين §

 ارتباط با سيستم ماموريت و مرخصي §

 هاي كارشناسان  از فعاليتيگير گزارش §

   كارشناسانهاي ثبت فعاليت §

 مديريت مستندات •

 عات اسناد مربوط به خدمات و محصولاتثبت اطلا §
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§ Uploadهاي الكترونيكي بر روي سيستم  نمودن فايل 

§ Downloadهاي الكترونيكي توسط مشتريان  نمودن فايل 

 ي سازمانها مديريت فعاليت •

 ها تعريف و تخصيص فعاليت §

 تخصيص زمان شروع و خاتمه فعاليت §

 ها  فعاليتبندي جهت ساماندهي تعريف تقويم كاري و جدول زمان §

 ها كنترل و پيگيري اجرا و پيشرفت فعاليت §

 ) ارسال پيام اتوماتيك توسط سيستمبصورت(تخصيص زمان يادآوري  §

 ارسال پيام براي افراد درگير در فعاليت §

  شدهلغوهاي ارائه شده و يا  ثبت اطلاعات فعاليت §

 مديريت فروش و بازاريابي •

 فارشات، فروش و خدمات تحليلي و آماري بر اساس سهاي گزارشارائه  §

 ها بندي و فعاليت ها، زمان  تحليلي و آماري هزينههاي گزارشارائه  §

گيري در رابطـه بـا نحـوه          هاي مشتريان جهت تصميم      سوابق پرداخت  هاي  گزارشارائه   §

 هاي مشتريان در خريدهاي آتي و در نظر گرفتن تخفيفات و خدمات ويژه پرداخت

  تبريك و هدايا براي گروهي از مشتريانهاي گيري جهت ارسال كارت تصميم §

  رضايت مشتريان از آماريهاي گزارشارائه  §

 مديريت قراردادها •

 ثبت اطلاعات قراردادها §

 ثبت وضعيت قراردادها §

 هاي قرارداديmilestoneيادآوري بر اساس جهت  خودكار، بصورتهايي  ارسال پيام §

 بيني نيازهاي آتي پيش •

ود بـر اسـاس سـوابق سيـستم و مـشتريان، در جهـت               استفاده از اطلاعات آماري موج ـ     §

 بيني نيازهاي مشتريان و ارائه پيشنهاد به مشتريان جهت برآورد آن نيازها پيش
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ها جهت    ها و استراتژي    بيني در جهت مشخص نمودن اهداف، روش        استفاده از اين پيش    §

 بالا بردن سطح ارائه خدمات و سوددهي بيشتر

 .هاي خدماتي نيز مورد استفاده قرار داد  اعمال تغييرات مناسب براي شركتتوان با  را ميافزار نرماين 

  هاي مهندسين مشاور  براي شركتCRMافزار  نرم
  : ازندهاي مهندسين مشاور عبارت  براي شركتCRMافزار  برخي از امكانات كلي نرم

 مديريت ارتباطات •

  و ساماندهي اطلاعات تماسيروز رسانگردآوري، به  §

 الكترونيك  رتباط از طريق فكس، تلفن و يا پستبرقراري ا §

  توسط كارفرما، پيمانكاران و يا مهندسين مشاور همكارها مشاهده وضعيت پروژه §

 ثبت سوابق اطلاعات ارسال شده §

 ثبت سوابق اطلاعات تماس §

مشاهده همزمان سوابق مشتري، كارفرما، پيمانكاران و يا مهندسين مـشاور همكـار بـه            §

 تباط با سازمانمحض برقراري ار

 ها مديريت اطلاعات پروژه •

 ها ثبت اطلاعات پروژه §

 ها به تفكيك جهت كارفرما، پيمانكار و يا مهندسين مشاور همكار ثبت وضعيت پروژه §

 )مديران و كارشناسان مهندسين مشاور(ثبت اطلاعات افراد در گير در پروژه  §

 مديريت خدمات •

 بندي خدمات طبقه §

 ثبت اطلاعات خدمات §



    ٣٠

   براي موسسات آموزشيCRMافزار  نرم
  : براي موسسات آموزشي عبارت است ازCRMافزار  برخي از امكانات كلي نرم

 ها مديريت تماس •

 عضوگيري و مديريت دانشجويان §

  و ساماندهي اطلاعات تماس دانشجويانيروز رسانگردآوري، به  §

 تخصيص كد دانشجو §

  دانشجويانهاي ثبت فعاليت §

 مديريت ارتباطات •

 الكترونيك  ري ارتباط با دانشجويان از طريق فكس، تلفن و يا پستبرقرا §

، هـا  گزارشها، اعلام نتايج،   ها، آزمون   نام، برنامه كلاس     ثبت تاييديهارسال صورتحساب،    §

 هاي آموزشي و هر نوع تغييرات در برنامه اعلاميه

 نام براي دانشجويان قبول شده در هر دوره ارسال دعوتنامه جهت ثبت §

 ها و نمرات توسط دانشجويان ها، آزمون نام، كلاس ي وضعيت ثبتپيگير §

 نظرخواهي و دريافت درصد رضايت دانشجويان از خدمات ارائه شده §

  ثبت سوابق اطلاعات ارسال شده براي دانشجويان §

 نام  ثبتمديريت •

 نام درخواست ثبت §

 هاي مورد نياز دانشجو هاي مناسب با روزها و ساعت پيشنهاد دوره §

 ورتحساب آموزشي توسط سيستم جهت ارسال به دانشجوتهيه ص §

 در نظر گرفتن تخفيف و خدمات ويژه براي دانشجويان با شرايط خاص §

 نام و فيش بانكي توسط دانشجو ارسال مدارك مورد نياز ثبت §

 نام  گزارش وضعيت ثبتيروز رسانبه  §

  شدهلغوهاي خاتمه يافته و يا  ثبت اطلاعات فعاليت §

 يزير مديريت برنامه •

 نام شده در هر دوره  دانشجويان ثبتهرستف §
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 ها  و دورهها برنامه آزمون §

 مديريت دانشجويان •

 ثبت اطلاعات دانشجو §

 سابقه دانشجو §

 مديريت اساتيد •

 ثبت اطلاعات اساتيد §

 سابقه اساتيد §

 مديريت قراردادهاي آموزشي •

 ثبت اطلاعات قراردادها §

 ثبت وضعيت قراردادها §

 هاي آموزشي بيني پيش •

  منابع مفيد بر اساس سطح آموزش دانشجومعرفي §

  راهنماي مسير آموزشي دانشجو §

 المللي هاي بين  در سازمانها و شركتCRMبررسي موردي 

AMAZON.COM 
هايي كـه ايـن       مشتري«  خريداري كنيد، عبارت     Amazon.comخواهيد چيزي را از سايت        وقتي شما مي  

رسـاني   از اطلاعمناسب اي  ا مشاهده خواهيد كرد كه اين خود نمونه    ر» خرند  اند، اين اقلام را نيز مي       قلم را خريده  

 Amazon.com قبلي از سـايت      اگر شما تجربه خريد   . باشد  به موقع جهت ترغيب مشتري براي خريد بيشتر مي        

  . ست اهاي شركت در مورد خريد شما شود كه شامل توصيه اي پيش روي شما باز مي باشيد، صفحه را داشته 

هاي پايين همگي از عـواملي هـستند كـه            اختصاصي، گستردگي انتخاب محصولات و قيمت     صفحات وب   

هـا نـسبت بـه ايـن سـايت و تـداوم ارتبـاط آنهـا بـا سـايت                       موجب جلب رضـايت و وفـاداري بيـشتر مـشتري          

Amazon.com درصد افراد دوباره براي خريد به اين سايت مراجعـه           ۲۵ تا   ۱۵تا كنون بيش از حدود      . باشد   مي 

  .باشد باشد، آمار قابل توجهي مي  درصد مي۵ تا ۳ها كه در حدود  اند و اين رقم در مقايسه با ساير سايت دهكر

Amazon.comكند آوري مي  جمعادات خريد و اطلاعات شخصي مشتريان اطلاعات زيادي را در مورد ع .

هـا و سـاير     CDهـا،     ب كتـا  Amazon.comهاي قبلي و اطلاعات مورد نيـاز مـشتريان، سـايت              براساس خريد 
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ه را باست گاهي اوقات مشتري اجناسي علاوه بر آنچه در نظر داشته . كند محصولاتش را به مشتري پيشنهاد مي

  .نمايد واسطه اين اطلاعات خريداري مي

Amazon.comاز طريق سيستم "one click"  كه اطلاعات شخصي افراد از قبيل آدرس و شماره كارت 

  .سازد تر مي كند، روند خريد را ساده اعتباري را ذخيره مي

Jeff Bezos ،ربنيان گذا Amazon.Com    هـاي اينترنتـي در آينـده، ماننـد      ، معتقـد اسـت كـه فروشـگاه

او قـصد دارد وب سـايت       . خواهد بخرد، حدس بزننـد      داران قديم، قادر خواهند بود چيزي را كه مشتري مي           مغازه

Amazon.comزد را اينچنين هوشمند و مفيد سا.  

 CRMبخشي از امكاناتي كه بر مبناي اهداف شركت و در جهت بالابردن سطح ارائه خدمات، در سيـستم            

  : از در نظر گرفته شده است، عبارتندAmazon.comسايت 

  آنها بر اساس نوع بندي محصولات طبقه •

 ارائه قوانين و مقررات سفارش، خريد و مرجوعات •

 سايتارائه راهنماي كامل نحوه استفاده از  •

 ترين محصولات  معرفي پر فروش •

  از خريدهاي قبلي مشتريانفهرستيارائه  •

 هداياي مناسب جهت معرفيعنوان مثال ب(مناسب با اهداف خريد مشتريان معرفي محصولات  •

 )هايي چون ازدواج، تولد، اعياد، بر اساس محدوده سني و قيمت مناسبت

 اعضا (Wish List)  از محصولات مورد علاقهفهرستيتهيه  •

 محصولات مـورد علاقـه و يـا بـر اسـاس سـن و                فهرست انتخاب هدايا با استفاده از       توصيه •

 ها مناسبت

 ها مختلف اجتماعي و يا اعياد  پيشنهاد محصولاتي جهت مناسبت •

  Onlineسفارش و درخواست خريد و يا خدمات بصورت  •

  به مقصدارسال هداياو بندي  بسته •

اي از    شاهده صفحات مختلف سايت جهـت تهيـه تاريخچـه         پيگيري كاربر هنگام جستجو و م      •

 گردش كاربر در سايت و ارائه پيشنهاداتي جهت خريد محصولات، بر اساس اين تاريخچه
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DELL 
  : است  هاي خود را بر مبناي دو ايده تجاري ساده بنا نهاده  فعاليتDell، شركت ۱۹۸۳از سال 

  ن واسطهفروش كامپيوترها به مشتري بصورت مستقيم و بدو .۱

   ساخت كامپيوترها براساس سفارش مشتري .۲

تواند كامپيوتر خود را براساس مشخصات مورد نياز خود سفارش دهد و آنها را بدون واسطه                   مي  هر مشتري 

  .از شركت تحويل بگيرد

 و وارد نمـودن، شـماره       Dell پيدا كند، مشتري مستقيماً با ورود به وب سايت شـركت             مشكلياگر سيستم   

ايـن خـدمات مخـصوص، شـامل       . شود  مند مي    خود، از خدمات مخصوص شركت بهره      دستگاه بر روي    درج شده 

 تلفـن،  جوابگـويي بـه  بعـلاوه يـك مركـز    . باشـد   نمودن مي downloadافزارهايي جهت     اطلاعات مرتبط و نرم   

ل نتوانـد  اگر يـك كارشـناس در سـطح او   . دهد هاي فني لازم را در سطوح مختلف ارائه مي       ها و كمك    راهنمايي

  . شود مشكل مشتري را برطرف نمايد، مشتري به سطح كارشناسي بالاتر ارجاع داده مي

نماينـد،   هاي سازماني خود را بر اساس خطـوط توليـد تعريـف مـي         ها كه بخش    برخلاف بسياري از سازمان   

هـاي    فعاليـت  ماننـد    ان، مشتري هاي فعاليت   زمينههاي مختلف خود را بر اساس         دهي بخش    سازمان Dellشركت  

  .كند هاي خانگي تعريف مي هاي كوچك و بزرگ و استفاده هاي دولتي، فعاليت آموزشي، فعاليت

Dell   كـه شـامل    ،  هاي مربوط به خريد دستگاه      را به نحوي توسعه داده است كه كليه روند        خود  سايت  وب

 تمـامي  ايـن سـايت  . دهـد  گردد، را پوشش مي مراحل مختلفي از جمله خريد، خدمات و پشتيباني محصولات مي 

  .نمايد ميها و مديريت سفارشات را ارائه  ، اعلام قيمتOnlineمراحل مربوط به خريد 

 CRMبخشي از امكاناتي كه بر مبناي اهداف شركت و در جهت بالابردن سطح ارائه خدمات، در سيـستم            

  : از در نظر گرفته شده است، عبارتندDellشركت 

 بر اساس نيازها و زمينه فعاليت مشتريبندي محصولات و خدمات  طبقه •

 ارائه پيشنهاداتي جهت خريد بر اساس زمينه فعاليت مشتري •

و يا بصورت ، با استفاده از بانك اطلاعات Online بصورتانجام كليه مراحل سفارش و خريد  •

 تلفني

  و يا تلفنيOnlineپيگيري وضعيت سفارشات بصورت  •

  و يا تلفنيOnlineافزاري بصورت   يا نرمافزاري و يابي و رفع مشكلات سخت عيب •

  و يا تلفنيOnlineارائه خدمات پشتيباني، گارانتي و تعويض بصورت  •
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VOLKSWAGEN 
 ميليـون  ۳۶بـيش از  تـا كنـون   . ست اترين سازنده اتومبيل در اروپا   گروه خودروسازي فولكس واگن، بزرگ    

سازي، اين كارخانه نيـز مـشتريان         هاي اتومبيل   رخانهمانند ساير كا  . است  وسيله نقليه توسط اين گروه عرضه شده      

با اين حال اين گروه، ارتباط خود با خريداران         . باشد  شناسد و بسيار وابسته به اين شناخت مي         خوبي مي ه  خود را ب  

در نتيجـه ايـن گـروه       ).  سـال  ۷/۳بطور ميـانگين پـس از       (داد    را، پس از اولين تغيير مالكيت خودرو از دست مي         

  .انست اطلاعات به روز و مناسبي از مشتريانش در اختيار داشته باشدتو نمي

ــال  ــابي    ۱۹۸۸در سـ ــتراتژي بازاريـ ــن، اسـ ــولكس واگـ ــركت فـ ــشتري "، شـ ــت در مـ ــتاولويـ   اسـ

 (customer comes first) "هـا و   گيري بـر مبنـاي درخواسـت    در اين استراتژي، تمامي روند تصميم. را آغاز نمود

 مشتريان را در مقابل تبليغات  شركت، انتظارات و ميزان رضايت مشتريان و واكنش. يردپذ نظرات مشتري انجام مي

اي به منظور دريافت و رسيدگي به نظرات، پيشنهادات و  تهيمهمچنين كاين شركت . ت مورد بررسي قرار داد به دق 

  .انتقادات مشتريان تشكيل داد

  مقصد در صورت خـراب شـدن ماشـين در راه      رساندن مشتري به  فولكس واگن، خدماتي از قبيل ضمانت،       

(Mobility Guarantee)كليه تبليغات اين شركت بـر  . ، باشگاه مشتريان و خدمات تلفني رايگان را توسعه داد

دهد اطلاعات مفيدي     اين سيستم به شركت اجازه مي     . پايه ارتباط دوطرفه ميان شركت و مشتري طراحي گرديد        

  .هاي مشتريان بدست آوردرا درباره نحوه زندگي و رفتار

كشي و جايزه، خريدهاي باشگاه و        هاي مربوط به قرعه     شركت براي فراهم نمودن كارت باشگاه، برنامه      اين  

 گونـه  فولكس واگن بر اين اعتقاد است كه هر  . اقدام به ايجاد يك پايگاه داده مركزي نمود        ،مجله فولكس واگن  

توانـد   دهد، بنابراين شركت مي   در اختيار شركت قرار مي    را  شتري   اطلاعات بيشتري در مورد م     ،تماسي با مشتري  

  .پايگاه داده مشتريان را تقويت و بهبود ببخشد

 CRMبخشي از امكاناتي كه بر مبناي اهداف شركت و در جهت بالابردن سطح ارائه خدمات، در سيـستم            

  : ازند در نظر گرفته شده است، عبارتفولكس واگنشركت 

هـاي     و ارائه دهندگان خدمات فولكس واگـن بـر اسـاس موقعيـت             ها  يندگينما فهرستارائه   •

انتخاب نمايندگي مناسب بر اساس موقعيـت جغرافيـايي         همچنين امكان     و  جغرافيايي ،مكاني

 مشتريتوسط 
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امكان ارسال درخواست به نمايندگي منتخب مشتري، جهت رانندگي آزمايشي با مدل خاصي              •

گيري جهت سفارش و  نظور بررسي امكانات اتومبيل و تصميمم بهاي فولكس واگن از اتومبيل

 خريد

هـاي فـولكس واگـن، مـشاهده آن بـصورت             امكان سفارشي نمودن مدل خاصي از اتومبيـل        •

 گرافيكي و همچنين برآورد هزينه سفارشي نمودن اتومبيل

 ارائه درخواست جهت سفارشي نمودن و خريد اتومبيل به نمايندگي منتخب •

  Online بصورتاحل سفارش انجام كليه مر •

  Onlineپيگيري وضعيت سفارش بصورت  •

 ارائه پيشنهاداتي به مشتريان جهت تهيه لوازم و متعلقات جانبي •

ها مشاركت  هايي كه كارخانه فولكس واگن به نحوي در برگزاري اين مناسبت        معرفي مناسبت  •

  مشتريان جهت حضور در اين مراسم با شرايط ويژهدارد و دعوت از 

Wells Fargo 
تـر از     داري با ساير صنايع متفاوت است زيرا در بانكداري ميانگين ارتباط ميان مشتري و بانك طولاني               بانك

دروسازي به مـرور زمـان   براي مثال در صنايع خودروسازي، رابطه ميان مشتري و گروه خو       . باشد  ساير صنايع مي  

 نيـازي  ديگـر ) البته به شرطي كه در ايران نباشـد  (يك مشتري پس از خريد اتومبيلچرا كه  . تر خواهد شد  ضعيف

ا بـه نماينـدگي فـروش       نخواهد داشت، در طول هفته و يا در طول ماه حتي يكبار به شركت سازنده اتومبيل و ي                 

 خود به مراكز مختلف ارائه اتومبيلتواند براي تعويض روغن و يا خدمات تعمير و نگهداري              زيرا مي  مراجعه نمايد 

 ويكند، ارتباط و وابـستگي   در يك بانك حساب باز مي   يك مشتري   اما وقتي   . دمات، مراجعه نمايد  دهنده اين خ  

، نقل  خود را بررسي نمايد    ممكن است بطور مكرر چك بنويسد، سپرده مستقيم          مشتري. گردد  به بانك بيشتر مي   

بانك نيز . ود برداشت نمايدپول از حساب خدر نهايت  و يا  پرداخت نمايد و انتقال پول انجام دهد، صورت حساب        

توانـد كـارت اعتبـاري تهيـه           مي مشتريهمچنين  . باشد   در ارتباط مي   وي ماهانه با    هاي  گزارشبا ارسال مستمر    

  .دهد، استفاده نمايد  قرار ميوياري كه بانك در اختيار ذگ هاي سرمايه  و يا از فرصتنموده

Wells Fargoاين بانك، اولين بـانكي  . ها بود ارتباطات به فرصتهاي پيشتاز در تبديل اين   يكي از بانك

. هـا ايجـاد نمـود       ها و رستوران     ساعته را آغاز نمود و شعباتي را در فروشگاه         ۲۴بود كه ارائه خدمات بانكي تلفني       

Wells Fargoي  همواره سعي در افزايش نقاط ارتباط(Contact Points)است   خود با مشتري داشته.  
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كه  هايي سيستم (back-endهاي  سازي اطلاعات سيستم  در جهت يكپارچهWells Fargo، ۱۹۹۳از سال 

هاي زيـادي انجـام داده         فعاليت (CRM) خود با سيستم ارتباطات مشتري       )دهند  هاي پشتيباني انجام مي     فعاليت

ت مجزا و بصور back-end  پيش از اين، مديريت و ساماندهي اطلاعات مشتريان از طريق چندين سيستم. است  

 از back-end  سيـستم   بود و هر دهي شده سازمانها   شماره حسابافزار طراحي شده، توسط نرم. گرديد انجام مي 

كه درخواست نقل و  سازي اطلاعات مشتريان، زماني يكپارچه. كرد دهي مخصوص به خود استفاده مي روش شماره

راي بخش خدمات مشتريان بسيار مشكل بود، زيرا        ، ب گرديد  ارائه مي انتقال پول از يك حساب به حساب ديگري         

 سيستم مختلف وارد شوند تا      به چندين براي بدست آوردن اطلاعات مورد نياز       براي اين منظور آنها مجبور بودند       

تواننـد از طريـق شـماره      در سيستم جديد، شعب خدماتي مـي . بتوانند نقل و انتقال وجوه را انجام دهند    تدر نهاي 

ايـن تغييـرات    . ي به جاي استفاده از شماره حساب، به اطلاعات مورد نيـاز دسترسـي يابنـد               مخصوص هر مشتر  

  .نمايد ميآسودگي و رفاه بيشتري را هم براي بانك و هم براي مشتري فراهم 

Wells Fargoمـسير  بعنـوان  را ايـن بانـك، وب سـايت خـود    . ا ايجاد نمودداري اينترنتي ر  سيستم بانك 

اي را در اختيار مشتريان خود قرار  هاي پيشرفته وريآ  افتتاح نمود و فن۱۹۹۵ريانش در سال ارتباطي جديد با مشت

توانند به اطلاعات حساب بانكي خود، در هر زمان و  داري الكترونيك، مشتريان مي با استفاده از سيستم بانك. داد

 شـعبات  يي در هزينـه عمليـاتي  جـو  اري الكترونيك باعث صـرفه همچنين، بانكد. باشند سترسي داشتههر مكان د  

  .گردد بانكي نيز مي

 مـشتريان جهـت   Onlineهاي   خدمات بانكي، ايجاد گردهماييهدر ارائ Wells Fargoهاي آتي  از برنامه

 بـر ايـن بـاور    Wells Fargo. باشد هاي روز دنيا مي گيري از تكنولوژي پاسخگويي به نيازهاي مشتريان با بهره

هايـشان، قـادر بـه جلـب بيـشتر            ها و سـرمايه     ت بيشتر به مشتريان جهت مديريت حساب      است كه با ارائه امكانا    

  . براي بانك و مشتري خواهد بودهدو جانبرضايت و اطمينان مشتريان و سودمندي 
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  گيري نتيجه
هـايي   آوري، از جملـه سيـستم   توان گفت اين فن  ميCRMهاي صورت گرفته در زمينه      با توجه به بررسي   

و استفاده صحيح از آن يكي از اصول اوليه شده اندازي    راه سازي و   رهاي پيشرفته، طراحي، پياده    كشو است كه در  

اين سيستم در كشور عزيزمان ايران، بصورت بسيار محدود و تنها توسـط             . باشد    هاي متوسط و بزرگ مي      سازمان

مورد استفاده هاي خصوصي  ز شركتها و به صورت بسيار محدودتر در برخي ا      هاي دولتي، بانك    برخي از سازمان  

  . گيرد قرار مي

هاي اجرايي به دليل ساختارهاي تعريف شـده،   هاي دولتي و دستگاه      از آنجا كه در كشورمان دولت، سازمان      

باشند، و همچنين بالا بودن تعداد درخواست كننـدگان خـدمات،    متولي ارائه طيف وسيعي از خدمات به عموم مي     

ها و ارائه خدمات به ارباب رجوع بسيار پيچيـده، پرهزينـه و طـولاني          يند بررسي درخواست  گردد كه فرآ    باعث مي 

  .شود دادن خطاهاي انساني، مي مدت گردد كه باعث بوجود آمدن اشكالاتي در ارائه خدمات، به علت رخ

ائـه  تواند گام موثري در جهـت برقـراري عـدالت در ار         مي CRMدر راستاي حل اين مشكلات، استفاده از        

توانـد    برداري صحيح از اين سيـستم مـي         سازي و بهره    طراحي، پياده . ها و افراد باشد     ها به شركت    خدمات سازمان 

هاي دولتي كه بدليل ماموريت خـاص خـود           ها خصوصا سازمان    سازمان ها و   تحولات چشمگيري را براي شركت    

آوري روز دنيا   بر اساس فنCRMهاي اصولي  تعريف پروژه. باشند، به ارمغان آورد اي مي داراي مراجعين گسترده

مند نمودن فرآيندهاي ارائه خدمات و نحوه ارتباط با مراجعه كنندگان، گام مهمي در جهت ارائـه                   تواند با نظام    مي

هـا و     هاي دولتـي و همچنـين جـذب و حفـظ مـشتري در سـازمان                 تر به ارباب رجوع در سازمان       خدمات مناسب 

  .هاي خصوصي گردد شركت

ها، افزايش بازدهي، رضايت ارباب رجوع، كـاهش خطاهـاي انـساني، دسترسـي يكـسان بـه              هش هزينه كا

 CRMهاي دولتي و ارائه دادن خدمات به صورت پيوسته برخي از مزاياي اسـتفاده از               امكانات و خدمات سازمان   

  .باشد ها مي در اين سازمان

دهنده اهميت و اولويت بـالاي ايـن امـر در     ان به عنوان سال تكريم ارباب رجوع، نش  ۱۳۸۴نامگذاري سال   

تواننـد بـا    هـاي اجرايـي مـي    هـاي اداري و دسـتگاه       باشد لذا هر يك سـازمان       هاي كلان كشور مي     سياستگذاري

هاي سازماني، رويكرد كاملا مناسبي را جهـت       گذاري معين با شناخت دقيق ماموريت       ريزي صحيح و هدف     برنامه

  .يند و الگويي براي توسعه اين فرهنگ ارزشي در كشور عزيزمان باشندرسيدن به اين هدف اتخاذ نما
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  -)بخش شهر سالم(تهران    شهرداري   ٢٠منطقة   م در شهرك فاطميه سال  بدن/ سالم  انديشه: پويش    پارك-

  )١٣٧٢پائيز  (

  )١٣٧٢پائيز ) (بخش شهر سالم( شهرك ترافيكي كودكان -

  )١٣٧٢زمستان ) (بخش شهر سالم( سازماندهي كاركردهاي بهينة نمايشگرهاي ديجيتالي -

  )١٣٧٣بهار ) ( سالمبخش شهر( استفاده از مولتي ويژن در مراكز پرتردد شهري -

  )١٣٧٣تابستان ) (بخش شهر سالم(هاي نو    پارك انرژي-

  )١٣٧٣زمستان ) (بخش شهر سالم(سازي خدمات پرواز    بهينه-

  )١٣٧٤تابستان ) (بخش شهر سالم(هاي شمال تهران    بازارچه صنايع دستي در كوهپايه-



  :اند  ضمناً كتب زير منتشر گرديده

  )١٣٧٢ ((PARKING STRUCTURES)بقاتي  سازة پاركينگهاي ط-١

  )١٣٧٣ ((HYDRAULIC STRUCTURES)هاي آبي    سازه-٢

  )١٣٧٣ ((AUTO CAD. V.12 USER’S GUIDE) ١٢ خودآموز اتوكد -٣

  )١٣٧٥ -ريزي كشور  دفتر تحقيقات و معيارهاي فني سازمان مديريت و برنامه(ريزي و طراحي هتل    برنامه-٤

سازمان مديريت و  و تدوين معيارهاي  دفتر امور فني(صنعت آب كشور   تانداردهايپنج جلد اس و  بيست-٥

  )١٣٧٥ -ريزي كشور  برنامه

  )OPEN GL )  ۱۳۸۲ راهنماي برنامه نويسي سه بعدي -٦

  

  : شوند  كتب زير بزودي منتشر مي

  )شهر ره: مترجم ( LANDSCAPING PRINCIPLES & PRACTICES)طراحي، اجراء( منظرسازي -١

  )شهر ره: مترجم (ELECTRICAL GROUNDING) اتصال به زمين( اصول زمين كردن الكتريكي -٢

  


