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CRM چیست؟



 Customer( مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  عبــارت  مخفــف   CRM
Relationship Management(، سیســتمی اســت کــه بــه کســب‌وکارها 
ــرنخ های  ــتریان و س ــه مش ــوط ب ــات مرب ــی اطلاع ــا تمام ــد ت ــک می کن کم
ــن  ــد. ای ــت کنن ــره و مدیری ــه، ذخی ــگاه داده یکپارچ ــک پای فروش را در ی
سیســتم ها بــا جمــع‌آوری، ســازماندهی و تحلیــل داده‌هــای مشــتری، 
فرصت هــای فروش را افزایــش داده و تعــاملات بازاریابــی، پشــتیبانی و 

حتــی فرآیندهــای داخلــی ســازمان را بهبــود می بخشــند.

CRM .۱ چیست؟

دارایی هــای  عنــوان  بــه  ارتباطــات  و  اطلاعــات  کــه  امروز،  دنیــای  در 
مدیریــت  نرم‌افــزار  می شــوند،  محســوب  ســازمان  هــر  اســتراتژیک 
ــل  ــب‌وکارها عم ــده‌ی کس ــب تپن ــوان قل ــه عن ــتری )CRM( ب ــا مش ــاط ب ارتب
می کنــد. ایــن سیســتم ها علاوه بــر ثبــت اطلاعــات تمــاس و تاریخچــه 
تعــاملات، امکاناتــی نظیــر داشــبوردهای یکپارچــه نمایــش جریــان فروش 
فروش،  فعالیت هــای  خودکارســازی  و  داخلــی  مکالمــات   ،)pipeline(
ــر،  ــان دیگ ــه بی ــد. ب ــم می‌آورن ــس از فروش را فراه ــات پ ــی و خدم بازاریاب
CRM خــوب بــه تیم‌هــای ســازمان کمــک می کنــد تــا مکالماتــی  یــک 
هدفمنــد و شخصی سازی‌شــده‌ بــا مشــتریان داشــته باشــند و در زمــان 

مناســب اطلاعــات صحیــح را در اختیارشــان قــرار دهنــد.
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۲. مزایای کلیدی CRM در سطوح مختلف سازمان

‌الف( ارتقای کارایی تیم های فروش

• مدیریت سرنخ‌های فروش:	

 CRM از طریــق ثبــت و پیگــیری خــودکار ســرنخ ها، امــکان اولویت‌بنــدی 

دسترســی  بــا  فروشــندگان  می کنــد.  فراهــم  را  طلایــی  فرصت هــای 

پیشــنهادهای  می تواننــد  مشــتریان،  کامــل  اطلاعــات  و  تاریخچــه  بــه 

شخصی ســازی شــده ارائــه دهنــد و در نتیجــه نرخ تبدیــل ســرنخ بــه مشــتری 

افزایــش دهنــد را به طــور مــوثری  واقعــی 

• خودکارسازی وظایف روزانه:	

ــه  ــیری، تهی ــای پیگ ــال ایمیل ه ــا، ارس ــدی تماس ه ــد زمان بن ــی مانن  وظایف

انجــام  خــودکار  به صــورت  اطلاعــات  به‌روزرســانی  و  عملکــرد  گزارش هــای 

می شــوند، بــه طــوری کــه تیــم فروش می توانــد تمرکــز اصلــی خــود را بــر 

نهایی ســازی معــاملات معطــوف کنــد.

• پیش‌بینی روند فروش:	

بــه  خریــد،  الگوهــای  و  روندهــا  شناســایی  بــا   CRM تحلیلــی  ابزارهــای   

افزایــش  جهــت  مــوثری  اســتراتژی‌های  تــا  می کنــد  کمــک  فروش  تیــم 

ــه  ــا ارائ ــا ب ــن ابزاره ــن ای ــد. همچنی ــن کن ــد فروش تدوی ــود رون ــد و بهب درآم

پیش‌بینی هــای دقیــق، امــکان تخصیــص بهینــه بودجــه و منابــع لازم را 

فراهــم و از کمبــود یــا مــازاد آن جلوگــیری می کنــد.
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‌ب( تحول در واحدهای بازاریابی

• تقسیم‌بندی دقیق مشتریان:	
CRM بــا تحلیــل دقیــق داده‌هــا، امــکان تقســیم‌بندی مشــتریان بــر   
فراهــم  را  فــردی  علایــق  و  خریــد  تاریخچــه  رفتــاری،  الگوهــای  اســاس 
و  کــرده  هدفمندتــر  را  بازاریابــی  کمپین هــای  فرآینــد،  ایــن  می کنــد. 

می‌دهــد. افزایــش  ملاحظــه‌ای  قابــل  بطــور  را  آن  اثربخشــی 

• اجرای کمپین‌های خودکار:	
 نرم‌افزارهــای CRM بــه بازاریابــان ایــن امــکان را می‌دهــد تــا کمپین هــای 
ایمیلــی، تبلیغاتــی و فعالیت هــای رســانه‌ای را به ســادگی برنامــه‌ریزی و 
پیگــیری کنــد. ایــن پلت فرم‌هــا بــا ارائــه داشــبوردهای تحلیلــی دقیــق، 
عملکــرد کمپین هــا را ارزیابــی کــرده و بــه بهینه ســازی اســتراتژی آن هــا 

کمــک می کنــد.

• 	:ROI اندازه‌گیری
دقیــق  ارزیابــی   ،CRM از  ارائه شــده  پیشــرفته  و  جامــع  گزارش‌هــای   
ــازد و  ــر می س ــکان پذی ــرمایه را ام ــت س ــن و بازگش ــر کمپی ــی ه اثربخش

را فراهــم مــی‌آورد. فرصــت بهینه ســازی اســتراتژی ها 

‌پ( ارتقای خدمات مشتری و پشتیبانی

• دسترسی به سوابق مشتری:	
 ثبــت کامــل تاریخچــه تماس هــا، ایمیل هــا، درخواســت‌ها و خریدهــای 
ــم  ــده را فراه ــع و شخصی سازی‌ش ــات سری ــه خدم ــکان ارائ ــین، ام پیش
ــاداری  ــیده و وف ــود بخش ــتری را بهب ــه مش ــت، تجرب ــن قابلی ــد. ای می کن

ــد. ــت می کن ــا را تقوی آن ه

• سیستم‌های ثبت درخواست و پیگیری:	
 درخواســت ها به صــورت منظــم ثبــت و پیگــیری می شــوند، به گونــه‌ای 
کــه تیم هــای پشــتیبانی می تواننــد بــه ســرعت بــه مشــکلات مشــتریان 
پاســخ داده، راه حل هــای مــوثری ارائــه دهنــد و از نارضایتــی آن هــا 

جلوگــیری کننــد.
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• تعامل چند کاناله:	
ــبکه های  ــل، ش ــن، ایمی ــد تلف ــا مانن ــی کانال ه ــات از تمام ــت ارتباط  ثب
اجتماعــی و چــت آنلایــن، امــکان برقــراری ارتبــاط یکپارچــه و مــؤثر را بــرای 

تیم هــای خدمــات مشــتری بــه ارمغــان مــی‌آورد.

‌ت( هوش تجاری و تحلیل داده ها

• گزارش‌دهی دقیق و داشبوردهای تحلیلی:	
 CRM بــا ارائــه گزارش‌هــای جامــع از فروش، تعــاملات و رفتار مشــتریان، 
ــرده و  ــایی ک ــف را شناس ــوت و ضع ــاط ق ــد نق ــک می کن ــران کم ــه مدی ب
برنامه‌هــای اســتراتژیک را بــر اســاس داده هــای واقعــی تنظیــم کننــد.

• پیش‌بینی روندهای آتی:	
 تحلیــل روندهــای قبلــی و نتایــج استخراج شــده بــر اســاس داده هــای 
اســتراتژی های  تعییــن  و  آینــده  نیازهــای  پیش‌بینــی  بــه   ،CRM

می کنــد. کمــک  هوشــمندانه 

‌ث( یکپارچه‌سازی واحدهای فناوری اطلاعات )IT( و عملیات

• ادغام سیستم‌ها:	
ــتم های  ــا سیس ــازی ب ــکان یکپارچه س ــا ام ــتفاده از APIه ــا اس  CRM ب
دیگــر ماننــد سیســتم های مالــی، حســابداری، منابــع انســانی، مدیریت 
محتــوا و ابزارهــای ارتباطــی را بــه وجــود مــی‌آورد کــه در نتیجــه اطلاعــات 

از منابــع مختلــف بــه صــورت متمرکــز جمــع‌آوری می شــود.

• امنیت داده‌ها:	
ــگاری  ــی، رمزن ــت دسترس ــر مدیری ــرفته‌ی CRM نظی ــای پیش  قابلیت ه
و پشــتیبان گیری موجــب می‌شــود تــا داده هــای حســاس مشــتریان بــا 

اســتانداردهای امنیتــی بــالا محافظــت شــوند.

• اتوماسیون فرآیندهای داخلی:	
اداری  فرآیندهــای  از  بســیاری  خودکارســازی  و  داده هــا  یکپارچگــی   
باعــث بهبــود هماهنگــی و کاهــش بروز خطاهــای انســانی می شــود.
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‌ح( افزایش بهره‌وری واحد مالی و عملیاتی

• بهبود پیش‌بینی‌های مالی:	
ــی  ــد مال ــه واح ــتریان ب ــرد مش ــق فروش و عملک ــای دقی ــه گزارش ه ارائ
امــکان می‌دهــد تــا برنامــه‌ریزی بهــتری بــرای بودجه‌بنــدی و پیش‌بینــی 

درآمــد انجــام دهــد.

• کاهش هزینه‌های عملیاتی:	
 اتوماســیون فرآیندهــا و کاهــش نیــاز بــه نیروی انســانی بــه صرفه جویی 

در هزینه هــای عملیاتــی ســازمان کمــک می کند.

• هماهنگی جامع:	
 یکپارچگــی داده هــا بیــن واحدهــای مختلــف ســازمان باعــث می شــود 
تــا عملیــات کســب‌وکار بــا شــفافیت و هماهنگــی بیشــتری انجــام شــود.

CRM 3. انواع سیستم های

بــا توجــه بــه نیازهــای متنــوع کســب‌وکارها، سیســتم‌های CRM بــه چنــد 
دســته تقســیم می شــوند:

• بر اساس معماری :	

)On-premise CRM( های تحت وب CRM
 در ایــن نــوع سیســتم ها، نرم‌افــزار و زیرســاخت ها به صــورت فیزیکــی بــر 
ســرمایه‌گذاری  نیازمنــد  و  می شــوند  نصــب  کارفرمــا  شــخصی  سرور  روی 

اولیــه بــالا و هزینه هــای نگهــداری منظــم اســت.
 

)Cloud-based CRM( های ابری CRM
مناســب کســب‌وکارهایی اســت کــه می خواهنــد هزینــه راه‌اندازی و اســتقرار 
ــه  ــی ب ــد و تمایل ــت کنن ــت وب پرداخ ــخه تح ــه نس ــبت ب ــن‌تری نس ــه پایی اولی
ــای  ــا محدودیت ه ــخه ب ــن نس ــه ای ــد. البت ــاخت ندارن ــای IT و زیرس چالش ه
ــاز و  ــه نی ــته ب ــه بس ــت ک ــراه اس ــت وب هم ــخه تح ــبت نس ــه نس ــی ب مختلف
ابعــاد ســازمان بایســتی بهتریــن انتخــاب را رقــم زد. هزینــه نگهــداری در 
نســخه های ابری طــی ســال های متوالــی، بیشــتر از نســخه تحــت وب اســت.
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•  بر اساس عملکرد :	

)Industry-specific CRM( های تخصصی صنعت محورCRM
 ایــن سیســتم‌ها به گونــه‌ای طراحــی شــده‌اند کــه نیازهــای خــاص صنایــع 
مختلــف از جملــه تجهیــزات پزشــکی، فنــاوری اطلاعــات، کارگزاری هــا، 

ــد. ــرف می کن ــوثری برط ــور م ــدگان و … را به ط ــه، تولیدکنن بانک،بیم
 

)All-in-one CRM( های یکپارچه CRM
 سیســتم هایی کــه بــا ارائــه امکانــات جامــع، نمــای کاملــی از کســب‌وکار 
)شــناخت ۳۶۰ درجــه از مشــتریان( را فراهــم می کننــد. ایــن نرم‌افزارهــا 
آســان  کاربری  و  قــوی  امنیــت  بــالا،  سفارشی ســازی  ویژگی هــای  از 
ــب  ــاوت، مناس ــای متف ــا اندازه‌ه ــب‌وکارهای ب ــرای کس ــد و ب برخوردارن
ــوده  ــت وب ب ــوع تح  از ن

ً
ــاً ــه غالب ــای CRM یکپارچ ــتند. نرم‌افزاره هس

 و پاســخگوی نیازهــای متنــوع درونــی و بیرونــی ســازمان ها اســت.

CRM .4 برای انواع کسب‌وکار

B2B الف( کسب‌وکارهای‌
 

مدیریت یکپارچه اطلاعات مشتریان ، سرنخ ها و فرصت ها:
ــز،  ــن و متمرک ــورت ام ــاملات به‌ص ــاس و تع ــات تم ــداری اطلاع ــت و نگه  ثب
ــد. ــم می کن ــان را فراه ــدگان و ذینفع ــرکا، تامین‌کنن ــا ش ــتر ب ــی به هماهنگ

 
پیگیری دقیق معاملات:

 امــکان نظــارت بــر چرخــه کامــل فروش، از جــذب ســرنخ تــا نهایی ســازی 
می‌کنــد فراهــم  را  مربوطــه  پرداخت هــای  و  قرارداد هــا 

B2C ب( کسب‌وکارهای‌

تعامل سریع و شخصی سازی شده:
 در بازاریابــی مصرفــی، پاســخ سریــع بــه درخواســت‌ها و ارائــه خدمــات 

اســت. برخــوردار  بالایــی  اهمیــت  از  شخصی سازی شــده 
  

مدیریت کمپین های تبلیغاتی:
 اســتفاده از ابزارهــای CRM بــرای اجــرای کمپین‌هــای بازاریابــی چنــد کانالــه، 

بهبــود نرخ تبدیــل و افزایــش رضایــت مشــتری را بــه همــراه دارد.
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)SMBs( کسب‌وکارهای کوچک و متوسط )پ

به‌دست آوردن امتیاز رقابتی:
 حتــی شــرکت های کوچــک بــا اســتفاده از CRM می تواننــد رقابــت در 
ســطح صنعتــی را تجربــه کننــد؛ از سیســتم‌های رایــگان یــا ارزان تــر شروع 

ــد. ــا یابن ــرفته تر ارتق ــخه‌های پیش ــه نس ــان ب ــه مرور زم ــرده و ب ک
 

صرفه‌جویی در هزینه های عملیاتی:
 خودکارســازی فرآیندهــای فروش، بازاریابــی و خدمــات مشــتری باعــث 

ــود. ــانی می ش ــع انس ــه مناب ــاز ب ــش نی ــره‌وری و کاه ــش به افزای

)Enterprises( سازمان‌های بزرگ )ت‌
 

مدیریت پیچیدگی های چندمنظوره:
ــتم های  ــتری، سیس ــاملات مش ــدی تع ــش رتبه بن ــرکت و افزای ــد ش ــا رش  ب
CRM بــا امکانــات پیشــرفته ماننــد مدیریــت گــردش کار، تحلیل‌هــای 
دقیــق و یکپارچه ســازی مناطــق مختلــف جغرافیایــی بــه ارتقــای بهــره‌وری 

ــد. ــک می‌کنن ــف کم ــای مختل ــان بخش‌ه ــی می و هماهنگ

بهبود عملکرد جهانی:
ــی  ــای مبتن ــهیل در تصمیم‌گیری ه ــز، تس ــات متمرک ــه اطلاع ــی ب  دسترس
بــر داده و کــنترل روی تمامــی فرایندهــای فروش و خدمــات، بــه افزایــش 

درآمــد و کارایــی ســازمان کمــک شــایانی می‌کنــد.

CRM 5. ویژگی های کلیدی یک سیستم

یک CRM خوب باید دارای ویژگی ها و ابزارهای زیر باشد:
 

• مدیریت سرنخ‌ها	
 ثبــت دقیــق اطلاعــات مرتبــط بــا ســرنخ ها و پیگــیری آن هــا تــا نهایــی شــدن 
ــودکار  ــذاری خ ــرنخ ها و واگ ــه س ــی ب ــامل امتیازده ــی ش ــن ویژگ ــرارداد. ای ق

آن هــا بــه نماینــدگان فروش اســت.
 

• مدیریت مخاطبین	
 ســازماندهی و نگهــداری اطلاعــات مشــتریان بــه همــراه تاریخچــه تماس هــا، 

ایمیل هــا و تعــاملات گذشــته جهــت نگهــداری ارتباطــات مرتبــط.
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• مدیریت قراردادها 	
 فراهــم آوردن نمایــی جامــع از وضعیــت قراردادهــا، تقســیم‌بندی آن‌هــا 
بــر اســاس مراحــل چرخ فروش و تحلیــل دلایــل موفقیــت یــا شکســت هــر 

معاملــه.
 

• خودکارسازی فرایندهای فروش	
ــازی  ــودکار س ــق خ ــای اداری از طری ــرای کاره ــده ب ــرف ش ــان ص ــش زم  کاه

وظایــف روزانــه و واگــذاری اتوماتیــک ســرنخ ها.
 

• گزارش‌دهی و تجزیه و تحلیل	
روندهــای  شناســایی  جهــت  جامــع  گزارش هــای  و  داشــبوردها  ارائــه   
فروش، نقــاط قــوت و ضعــف و اتخــاذ تصمیم هــای اســتراتژیک مبتنــی بــر 

داده هــای واقعــی.
 

• خودکارسازی بازاریابی	
 تســهیل در اجــرای کمپین هــای هدفمنــد، مدیریــت تبلیغات و بهینه ســازی 
ابزارهــای خودکارســازی و تولیــد ســرنخ های  از طریــق  بازاریابــی  بودجــه 

ــود. ــی می‌ش ــش کارای ــان و افزای ــی در زم ــث صرفه جوی ــه باع فروش ک

• شخصی‌سازی	
 امــکان تنظیــم دقیــق ماژول هــا، فیلدهــا و یــا پیاده ســازی و توســعه فنــی 
منطبــق بــا نیــاز مشــتری به گونــه‌ای کــه نیازهــای خــاص هــر کســب‌وکار بــه 

بهتریــن نحــو بــرآورده شــود.
 

• مدیریت تعاملات چند کاناله	
 ثبــت و پیگــیری تمــام مکالمــات از طریــق ایمیــل، تمــاس تلفنــی، پیامــک و 

ــی. ــبکه های اجتماع ش
 

• یکپارچه‌سازی	
 داشــتن قابلیــت اتصــال و یکپارچه ســازی بــا نرم‌افزارهــای مالی، حســابداری، 

مدیریت پروژه و ERP بســیار کلیدی اســت.
 

• 	)CX( مدیریت تجربه مشتری
 ارائــه ابزارهایــی بــرای رصــد و بهبــود تجربــه مشــتری در تمــام نقــاط تمــاس 
بــا کســب‌وکار، از جملــه نظرســنجی های خــودکار، تحلیــل بازخوردهــا و ایجــاد 

پروفایــل ۳۶۰ درجــه از مشــتری بــرای ارائــه خدمــات بهتــر.



6. نتیجه گیری

نرم‌افــزار مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری )CRM( ابــزاری حیاتــی اســت کــه 
ــت  ــی مدیری ــتری و حت ــات مش ــی، خدم ــات فروش، بازاریاب ــود عملی ــا بهب ب
داخلــی ســازمان بــه کســب‌وکارها کمــک می کنــد تــا در دنیــای رقابتــی 
ــت  ــد. از ثب ــه کنن ــی را تجرب ــل توجه ــد قاب ــد و رش ــی بمانن ــدار باق امروز پای
تــا  منظــم و یکپارچــه اطلاعــات و خودکارســازی وظایــف روزانــه گرفتــه 
ارائــه‌ی گزارش هــای تحلیلــی دقیــق و توانمندســازی تصمیم گیری هــای 
ســازمان ها  بهــره‌وری  و  کارایــی  ارتقــای  بــرای  پلــی   CRM اســتراتژیک، 

می‌شــود. محســوب 

فقــرات  ســتون  عنــوان  بــه  مــؤثر   CRM سیســتم  یــک  پیاده ســازی 
ــه‌ای  ــاد تجرب ــه ایج ــاوری زمین ــن فن ــد. ای ــل می کن ــتریان عم ــا مش ــل ب تعام
)فروش،  مختلــف  تیم هــای  کارایــی  بهبــود  و  شخصی سازی شــده 

ــمی‌آورد. فراــهم  را   )IT و  پشــتیبانی  بازاریابــی، 

را بهبــود  بــا مشــتریان  نــه تنهــا تعــاملات   CRM از نرمافــزار  اســتفاده 
ــر داده،  ــی ب ــازمانی مبتن ــگ س ــک فرهن ــاد ی ــث ایج ــه باع ــد، بلک می بخش
داخلــی  فرآیندهــای  بهینه ســازی  و  تیم هــا  بیــن  بــی‌دردسر  همــکاری 

می شــود.

در نهایــت، ادغــام و بهره‌گــیری هوشــمندانه از CRM، کلیــد دســتیابی بــه 
ــای  ــدار در بازاره ــت پای ــد و موفقی ــش درآم ــتریان، افزای ــل مش ــت کام رضای

پویــا و رقابتــی امروزی اســت.
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