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 مشتري روابط مدیریت

Customer Relationship Management 

CRM 

 ل اول:  ــفص

 مقدمه اي بر مدیریت ارتباط با مشتري

 : محمدرضا داوري مدرس
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 هدف درس:

 ایـن  مـدیریت  هاي روش و ها ابزار با و شده آشنا الکترونیکی هاي بازار در آن اهمیت خصوص به و مشتري با رابطه اهمیت با درس این در

 . شویم می آشنا ارتباط

 

 

  CRM ضرورت و تاریخچهبخش یک : 

 شکل گیري که ضرورتی و است شده مشتري با روابط مدیریت یا CRM گیري شکل به منجر که تکاملی وروند تاریخچه بررسی به بخش این در

 . پردازیم می است شده منجر مدیریتی مباحث در را جدید موضوع این

 

 

 

 هاي تکامل بازاریابیدوره

تواننـد تولیـد را   ها این بود که تـا مـی  اي براي توجه به بازار نداشتند و دغدغه اصلی شرکتاي بوده است که کسب و کارها دغدغهدوره :تولید دوره

ها این بود که همیشه یک محصول خوب خودش زمینـه  ها با تولید بیشتر و ارائه به بازار مشتریان خود را داشتند و شعار اصلی شرکتشرکت. بیشتر کنند
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ها به جاي توجه به نیازهاي مشتري، به فرایندهاي داخلی و حجـم و تنـوع   ها و سازمانکند، به همین دلیل هم شرکترا براي فروش خودش فراهم می

 ولات خود توجه کنند.محص

هـا  اي تعیین کننده شد. در این حال فرایندهاي شـرکت ها مقوله فروش مقوله: در این دوره به دلیل افزایش رقابت در بازارها، در شرکتفروشدوره 

ها مجبور بودنـد  رقابت در بازار شرکتمتأثر از فروش بود. مثل گذشته نبود که هر چه تولید کنند و به بازار عرضه کنند مشتري داشته باشد. پس به دلیل 

هاي خلاقانه در فـروش و تبلیغـات مشـتریان را بـه خریـد کـالا       کنند نگاهی ه به بحث فروش خود نیز بیاندازند. به کاربستن شیوههنگامی که تولید می

 متقاعد کنند. هاي مختلف، مشتریان را به خریدها در این دوره این بود که به شیوهکند. شعار شرکتمتقاعد می

هـایی تحـت عنـوان    در حقیقـت مقولـه   ".مشتري پادشاه اسـت "بریم، شعار اصلی این است که : در این دوره که الان در آن بسر میبازاریابیدوره 

ی و رویکرد مشتري ها همه بر مبناي اصول بازاریابمشتري محوري در این دوره بیش از پیش شکل گرفت. در این دوره تولید، فرایندها و مدیریت شرکت

کنند که با استفاده از ابزار مختلف مثـل مـدیا بعضـی    ها به سمتی حرکت میمداري است. این دوره هم در حال تکامل و توسعه است. بسیاري از شرکت

 از براي مشتري باشند.کنند با کالاي تولیدي خود پاسخگوي همان نیکنند، و بعد سعی میها ایجاد میاوقات حتی نیاز را هم خودشان در مشتري

 

 

 )Relationship Marketing(   ايرابطه بازاریابی

 بنا ايرابطه بازاریابی . دارد خود در CRM بحث به نسبت را تريجامع مفهوم که ،شویممی آشنا ايرابطه بازاریابی با ابتدا CRM با آشنایی براي

 : از است عبارت ،شد ارائهMURGAN &HUNT  توسط 1994 سال در که تعریفی هب

 ". است مشتریان با وفقم طرفه دو رابطهیک  گهدارين و حفظ، توسعه، ایجاد دنبال به نوعی به که بازاریابی هايفعالیت کلیه"

 

 

 

 . است مشتریان يمجموعه با موفق تبادل و موفق رابطه یک ایجاد دنبال به که ستهافعالیت از ايمجموعه :ايرابطه بازاریابیدر حقیقت 

در طول زمـان   یک کسب و کار، کنندگانتامین و مشتریان بین بلندمدت و ازارزش رابطه ي یکو توسعه ایجاد شامل حقیقت در ايهرابط بازاریابی

 .باشد می

 باید رابطه ،باشد داشته مشتریان مجموعه با خوبی رابطه دارد نیاز وکار کسب یک که طور همان ،کنیم نگاه CRM  به تامین زنجیره دیدگاه از اگر

 و (مشـتریان)  دستی پایین جریان به نسبت ،محور بازایابی نگاه نوعی ماCRM  به نگاه نوع این با پس. باشد داشتهخود  کنندگانتامین با هم مناسبی
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زمان  طول در زنجیره این عناصر تمامی بین بلندمدت و زاارزش ارتباطی زنجیره نوع یک ترتیب بدین و ،داشت خواهیم کنندگان)(تامین بالادستی جریان

 .شود می ایجاد

 کند:می تقسیم قسمت دو در راخود  درویکر ايرابطه بازاریابی اینکه بعدي نکته

 .شودمی معطوف شرکت خارجی هايفعالیت به بازاریابی سنتی طبق رویکرد که است نگاهی نگاه، این از بخش یک

 .است هاي بازاریابیفعالیت به نسبت درونی نگاهاي است، ي بازاریابی رابطهو منحصر به مقوله است جدیدتري نسبتا نگاه که ،دوم بخش

 از و کندمی اضافه (بازار) خارجی هايو فعالیت نگاه به را هاي داخلیو فعالیت درونی نگاه دهد،می انجام که بنديتقسیم با يارابطه بازاریابی پس

 سازد.را می تريکامل نوع بازاریابی لحاظ این

 

 

 :کردند تاکید نوع بازاریابی این موفقیت براي اصلی نیازمندي دو بر روي ،کردند مطرح را ايرابطه بازاریابی نظریه که پردازي نظریه دو

  رابطه به تعهد یا الزام .1

 یا اعتماد اطمینان .2

 خود رابطه، تعهد به به ي مربوطمقوله گیرد، صورت باید مشتریان با رابطه تحکیم براي ییهافعالیت مجموعه اگر ،پردازنظریه دو این نظر طبق

 بلند و مناسب رابطه نوع هر براي هاي اولیهساخت زیر از یکی اطمینان مقوله از طرف دیگر،و .بود خواهد ايرابطه بازاریابی يتاییدکننده و دهندهتوسعه

 . است مدت

 

 

 

 )Database Marketing( ايداده پایگاه بازاریابی

 با ارتباط مدیریت و مشتریان با ارتباط و مشتریان از اطلاعات داشتن به نیاز ،ه شکل عمدهها بکمپانی که آیدمی وجود به هنگامی بازاریابی نوع این

 استراتژي و بهبود توسعه بر روي ايعمده و مثبت ثیرتأ . این حوزه از بازاریابی،کردندمی عرضه اعتباري کارت که یهایکمپانی مثل دارند؛ خود را مشتري

کمک کند  توانست تکنولوژي نوین مظاهر بر تکیه با نگاه نوع این. داد قرار خود تاثیر تحت را بازاریابی هايحرکت روند و داشت کلان به شکل بازاریابی

  دهند. قرار پوشش مورد مشتریان، اطلاعات از عظیمی خود را براي مدیریت حجم ها نیازتا شرکت
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 تغییـر  همـراه  به ،داد نشان ايدادهبازاریابی پایگاه مقوله در را خود نوعی به که بازاریابی هايفعالیت در بازاریابی ابزارهاي از استفاده توسعه و رشد

-رابطه بازاریابی به نگاه نوع عبارتی به. داد تغییر را ايرابطه به بازاریابی نگاه ايعمده شکل به تک،بهتک بازاریابی به انبوه بازاریابی از هاشرکت رویکرد

 و شکل جدیدي پیدا کرد. شد مجدد تعریف هاحرکت این تک،بهتک شکل بازاریابی به و داد تغییر ،شددنبال می انبوه رویکرد پیش از این با  که را اي

 

 

 

 

 ايرابطه بازاریابی تغییر به رو نقشبخش دوم : 

 و دانشگاهی و مطالعات تئوریک عرصه در چه صاحبنظران نظر ازو همه  همه کردیم، ذکر ايرابطه بازاریابی زمینه در که تحولاتی و تغییر عمده

 کار و کسب يحوزه در اطلاعات، ویژه فناوريهاز ابزارهاي فناوري نوین ب استفاده تحول و پیشرفت از شدت متاثره کار، ب و کسب فضاي زمینه در چه

افـت.  یاي نیـز متـاثر از آن تکامـل مـی    طهافت، شکل فرایندهاي بازاریابی رابیي کسب و کار افزایش میها در حوزهیعنی هر چه استفاده از فناوري .بود

 مزایـاي  بـه  هـا شرکت دستیابی هاياهرم ترینعمده از یکی باشد.می يارابطه بازاریابی در ايپایه و اصلی اجزاي از یکی عنوان به اطلاعات فناوري

 بسیاري که، باشدها میدر فرایندهاي بازاریابی و فرایندهاي مدیریت بازار شرکت اطلاعات فناوري ابزارهاي و ازتکنولوژي بیشتر چه هر استفاده رقابتی،

 .کنندمی استفاده اهرم قدرتمند این از آنها از گرفتن پیشی و خود رقباي کردن خارج براي هاشرکت از
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 مشتري روابط مدیریت دوره

 بـه  هاشرکت آنها در که ،دادنشان می ايرابطه بازاریابی  مقوله در ،اول هايمگا را از هافعالیتشکل  تغییر کردیم،می دنبال کنون تا که را روندي

 ،ندرفت تکبهتک هايبازاریابی به سمت تکنولوژي، بر تکیه با هانگاه که زمان مرور به سپس و بودند مشتریانشان با استوار و محکم يرابطه ایجاد دنبال

شکل فرد به فرد بـا آنهـا تعامـل برقـرار     ه ب ،نگاه عمده و کلان به مشتریانشان ها به جايآن تغییر کرد و شرکت با متناسب نیز ايرابطه بازاریابی شکل

 .شد تجمن شناسیم می  "مشتري با روابط مدیریت دوره" عنوان تحت ما آنچه به گام، به گام صورت به و تکامل از پسسیر  این مجموعه کردند.می

 بتواند بیشتر و بهتر آن توسط شرکت اینکه براي ،است استراتژي یک "مشتري با روابط مدیریت"، 2001در سال Stewart deck نظر  اساس بر

  CRMاز نظر آقاي دك،نماید.  ایجاد مشتریانش با را محکمتري رابطه اساس این شناخت،کند تا بر  شناسایی و تحلیل را آنها و رفتار مشتریان نیازهاي

 اثر سطح و بازاریابی اطلاعات ،فروش اطلاعات ،مشتریان درباره را یاطلاعات از قطعات ايمجموعه تواندمی که شرکت طی آن است فرایندي حقیقت در

 بر تکیه بر کند، تا جمع هم کنار را اطلاعات این از ياگسترده يمجموعه و  افتد می اتفاق بازار در که تحولاتی و تغییر، گویی پاسخ سطح ،آن بخشی

 .کند ایجاد مشتري با را با مبنایی مستحکماي رابطه هاآن تحلیل
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 طول در پیوسته ايرابطه و کند حفظ مشتري با را خودش رابطه و پیوستگی بیشتر هرچه شرکت یک اینکه براي است تلاشی ،CRM حقیقت در

 و کنـد مـی  ایجـاد  ارزش مشتریان براي چیزي چه دهیم تشخیص که است این شودمی بیان CRM موفقیت در که کلیدي ينکتهباشد.  داشته زمان

 NEWELL 2000) کنیم. (ها را به او عرضه این ارزشسازیم و  برآورده را مشتري توقعات بتوانیم تا نماییم ریزي برنامه سمت نآ به را حرکت شرکت

 

 

 

 CRM اي و بازاریابی رابطه

هـا بـراي   سـازمان  و هـا شـرکت  بنابراین است. مشتریان با بلندمدت روابط برقراري سایه در هاسازمان سودآوري گرفته، صورت مطالعات اساس بر

و بازاریـابی   CRM(این بستر ارتباطی عمده بین . مدت کوتاه روابط تا باشند خود مشتریان با تربلندمدت روابط ایجاد دنبال باید به رسیدن به سودآوري،

 مشتري، به نگاه و روندمی پیش مشتري نیازهاي به دادن اهمیت و محوري مشتري سمت به هاشرکت که است تفکر همین سایه در و رابطه اي است.)

دریافـت   محصولاتی که و خدمات از مشتریان توقع سطح امروز رقابتی دنیاي در روز به روز دلیل همین به و باشدمی شرکت اصلی رویکرد و استراتژي

تـر و  شخصـی  سـمت  بـه  انتظـارات   دائمـاًً  و شـوند مـی  ارائه تريمتکامل صورت به بازار سطح در خدمات و کالاها طور همین و رودمی بالاتر کنندمی

 .روندمی پیش ترتر شدن کالاها و خدمات و تحویل فوريسفارشی

 :استنباط قابل اصلی نکته دو پس

 ها شرکت شدن محور مشتري. 

 . تر متنوع خدمات به توجه با مشتریان توقع سطح رفتن بالا
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 CRM اهمیت  و ضروروت:  سوم بخش

شدیم؛  آشنا، محوري شد مشتري  مقوله گیري شکل به منجر که آن تحولات و تغییر و است حاکم بازاریابی در که فضایی با که این از پس

 .دهیم می قرار بررسی مورد راCRM  اسم به ایی مقوله وجود و اهمیت ضرورت

 رقابتی است؟  ضرورت یک CRM چرا 

 از بیشـتر  برابـر  10 تـا  5 هـا  سـازمان  بـراي  جدیـد  مشـتري  کـردن  پیـدا  هزینه گرفته صورت تحقیقات و مطالعات به توجه با 

 . دارد نگه را خود سابق مشتریان تا است تر صرفه به شرکت براي پس. است مشتریان سابق دارينگه

 100برابـر(  دو تـا  را خـود  سـود  کنـد  بیشـتر % 5 را خـود  مشـتریان  حفـظ  تـا  کنـد  سـعی  شرکت یک اگر اینکه دیگر نکته(% 

 . دهد افزایش تواندمی

 سـمت  بـه  بایـد  قاعـدتاً  هـا شـرکت  پـس  دهنـد.  مـی  دسـت  از سـال  5 طـی  در را خـود  مشـتریان  % 50 هـا  شـرکت  بیشتر 

 هاروارد) دانشگاه تحقیقات (طبق حرکت نمایند.  %50 این رقم کاهش

  معتبـر  موسسـه  اخیـر  تحقیقـات  طبـق McKinseyیـک  کـه  پـولی  متوسـط  الکترونیکـی،  کـار  و کسـب  مطالعـات  حـوزه  در 

 باشـد. مـی  $ 24.5 کنـد  مـی  خـرج  مـا  سـایت  وب روي ماهـه  سـه  دوره یـک  طـول  در خـدمات،  یـا  کـالا  خرید طریق از جدید مشتري

. مشـتریان اولیـه در حـال تسـت وب     باشـد مـی  $ 52.5 بـه میـزان   (بـراي یـک مشـتري قبلـی)،     دوم سـال  ماهـه  3 بـراي  مبلـغ  همـین 

 و سـایت  وب بـه  مشـتري  مجـدد  بازگشـت  دهـد  مـی  نشـان  تحقیـق  ایـن سایت شما هستند و بازگشـت آنهـا نشـانه رضـایت آنهاسـت.      

 ـارا خـدمات  یا کالا از مشتري رضایت  دو تـا  سـوددهی را  راضـی،  مشـتري  بازگشـت  یعنـی  بیشـتر اسـت.   دهیسـود  معنـاي  بـه  شـده  هئ

 .کندمی اثبات را قدیمی هايحفظ مشتري و مشتري داشتننگه راضی ارزش امر همین و داد خواهد افزایش برابر
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 حفظ مشتري مساوي با کسب سود

 و کسب یک با را خود مشتري رابطه یک چقدر هر؛ است موضوع این بیانگر است شده داده نمایش نمودار صورت به آن نتیجه که بعدي مطالعه

  . افزایش است به رو وکار کسب آن براي سال به سال صورت به مشتري آن آوري سود میزان کند، حفظ کار

 است. شده ارائه کار کسب یک مشتریان مورد در مطالعه این

 

 

 

 مشتریان مجموعه. است شده داده نمایش نمودار یک قالب در و شده انجام متحده ایالات دور راه هايتلفن سودآوري سطح وير بر بعدي مطالعه

 :اند شده تقسیم دسته 4 به دارند دور ه را تلفن مورد در ماهانه که آمدي در اساس بر شرکت این

 است دورشان راه تلفن مخارج ماه در دلار 25 زیر که مشتریانی. 

 است دورشان راه تلفن مخارج ماه در دلار  50-25 بین که مشتریانی. 

 است دورشان راه تلفن مخارج ماه در دلار  100-50 بین که مشتریانی. 

 است ن دورشا راه تلفن مخارج ماه در دلار 100 از بالاتر که مشتریانی . 

 که اشاره است معکوسی هرم کناري ستون در و ستا هادسته این بین شرکت مشتریان توزیع دهندهنشان که بینیم می را هرم یک اول ستون در

 بـراي  نـاچیزي  سود آنها، درصد 40 یعنی مشتریان، از اعظمی بخش دهدمی نشان که مشتریان براي هر دسته از شده زده تخمین سود میزان به دارد

 . است مشتریان صددر 36 سودآوري گرو در شرکت سودآوري درصد 90 ودر مجموع حدود %)1دارند( شرکت
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 را متفـاوتی  تعامـل  نحـوه  و باشـد  داشـته  خـود  مشـتریان  متفـاوت  انـواع  بـا  مواجهـه  در را ايچندگانـه  رفتار هاشرکت که باشد می طبیعی پس

کنند(بـدانها   مـی  تـامین  را شـرکت  سـود  صـد  در 90 کـه  باشـد  داشـته  مشـتریانی  بـا  را متفـاوتی  نگـاه  نـوع  وه باشـد  داشـت  مشـتریان  بـا مجموعـه  

 . کند می تایید را مشتریان با شرکت تعامل نحوه طور مستقیم به امر و این و محوري ترداشته باشند)نگاهی کامل تر 

 شود.% از مشتریانشان تامین می20ي تعاملشان با % از سود شرکت ها در سایه80: 80-20قانون 

 

 CRMکلام برخی صاحبنظران 

١" .SAM WALTON  " بـزرگ  ايزنجیـره  هـاي فروشـگاه  موسـس WAL MART  و کسـب  زمینـه  در ايعمـده  بسـیار  سـودآوري  کـه 

 : کند می بیان طور این است، داشته متحده در ایالات تجاري کار

 خرج کردن با سادگی به که است مشتري این که دلیل این به است مشتري نآ و دارد وجود تجاري کار و کسب یک براي اصلی سیئر یک تنها"

 ".بکشد ورشکستگی به را مجموعه کل تواند می رقیب، محصول مثل دیگر جاي در پولش

 

 

 

٢" .DON PEPPERS AND MARTHA ROGERS" درکتاب "THE ONE TO ONE FUTURE  "گویندمی: 

 هستند گذرا هم باز کنید تولید را متفاوت تنوعات با محصولات مختلف هايدسته شما چقدر هر "

 ".هستند ماندگار و مانند می برایتان که هستند شما مشتریان تنها و 
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 باشد. گذار تاثیر کار و کسب یک موفقیت در تواندمی چقدر مشتري به مناسب نگاه نوع که دهدمی نشان این و

 

 

 

٣ ."BILL GATES"  درکتاب""BUSINESS @ THE SPEED OF THOUGHT گوید: می چنین 

 ".هستند شما هايدهنده یاد بزرگترین شما ناراضی مشتریان يمجموعه"

اي رفع آنها مشتریان و بویژه مشتریان ناراضی باید بسیار بیشتر مورد توجه مدیریت کسب و کار قرار گیرند و علت نارضایتی آنها باید دنبال شود و بر

 امکان رسیدن به موفقیت هر چه بیشتر ایجاد شود. حرکات و اقدامات اصلاحی صورت گیرد تا در سایه ي این اقدامات،

 مشتري ناراضایتی به منجر که را موجود وضعیت تحلیل و ناراضی مشتریان از شما هاي گیري پی و ناراضی مشتریان با شما تعامل وعن این و

 . شود می حرفه اي  تکامل به نهایت منجر در که است  گشته

 

 

 

 در رویکـرد  تغییـر  بـه  داشـته  اشـاره  کتـابی  در کـه  اسـت  الکتریـک  جنـرال  هـاي  شـرکت  مجموعه موفق مدیر به مربوط چهارم قول نقل. 4

 :مشتریان مجموعه به نسبت فرآیند تکاملی یک طی

 . دیدیمگشتیم یعنی هر فرد را به چشم یک مشتري میمی مشتري یک دنبال به فردي هر در که بودیم آن دنبال به ما 1980 دهه در "

 . ببینیم فرد یک هر مشتري درون که این هستیم دنبال به 1990 دهه در اما 

 و کنـیم  شناسـایی  را وي هـاي  خواسـته  و نگـاه  نـوع  تـا  کنـیم  تحلیـل  منفـرد  طـور  بـه  را مشـتري  هـر  که باشد طور این باید ما نگاه نوع و

 . برقرار کنیم مستدام و مستحکم تري را با او ارتباط مناسب،
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 مشتري با روابط مدیریت تعاریف:  چهارم بخش

  از واحد یک تعریف به تا یمشکومی  CRM حوزه در برجسته نظران صاحب منظر از مختلف مفاهیم از مختلف تعاریف ارائه با بخش دراین

CRMبرسیم. 

 است: شده ارائه "شاو رابرت "آقاي طرف از ،تعاریف ترین جامع از یکی است شده ارائه CRM از که تعاریف مختلفی بین از

 "CRM مشتري، شرکت و سطح ارضاي نیازهاي گذاري سرمایه بین بهینه تعادل براي دستیابی به یک تعاملی هايفعالیت از است ايمجموعه 

 ".شرکت براي ماکزیمم سود به رسیدن براي 

 

 

 

 :است اصلی بخش  4بر مشتمل CRM شاو، دکتر توسط شده ارائه تعریف در

 سـوابق  از تجـاربی  آموختن براي فرآیندي ایجاد و است شرکت عملکرد مستمر بهبود براي مشتري دانش از استفاده :اول بخش 

 تا کند استفاده خود پیشین تجارب از که است این دنبال به شرکت بخش این در است. داشته گذشته در شرکت که هاییوشکست هاپیروزي

 دهد. بهبود مدت بلند افق یک در عملکردش را

 سیستم  از )ها ستاده و هاداده میزان ( هاخروجی و هاورودي گیري اندازه از است عبارت: دوم بخشCRM  .در که هایی فعالیت 

 شـوند.  می محسوب سیستم این هايورودي عنوان به ها،و هزینه هاي مربوط به این بخش شوند می فروش و خدمات انجام ،بازاریابی حوزه
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هـا بـا   شرکت بدنبال ایجاد تعادل بین میزان هزینه. دارند شرکت براي هامشتري از هرکدام که است ارزشی یا درآمد، سودآوري و ها؛خروجی

 باشیم. داشته هاستاده و هاداده گیري ایناندازه براي روشی و زیربخشی باید CRM مجموعه در پس میزان درآمدهاست.

 که است ايرابطه زمانی دوره طول در مشتریان رفتار و هاانگیزه نیازها، دانش، رسانی مداوم روز به و کسب به راجع بعدي بخش 

 اسـتفاده  قابـل  غیر نشود، تکمیل -طول زمان در مداوم بروزسانی با - دانش این کسب فرآیند اگر قاعدتاً دارد. وجود و شرکت مشتري بین

عـات در  رسـانی مـداوم اطلا   روز بـراي بـه   باید بخشـی  دهند،پس علاوه بر بخش هایی که کار جمع آوري اطلاعات را انجام می بود. خواهد

 باشد. داشته سیستم وجود

 بـه  دستیابی براي مناسب شکلی به خدمات و فروش ، بازاریابی هاي حوزهفعالیت بین هماهنگی به شودمی مربوط چهارم بخش 

 هـاي بخـش  حرکـت  و مناسـب  گـذاري  هدف بنابراین. باشد نداشته وجود میان این در ناهماهنگی و هاکاري دوباره تا مشترك، هدف یک

 اشد.بمیCRM حیاتی  هاي بخش از دیگر یکی -شده است ذکر خدمات و فروش و بازاریابی جا این در -CRM  سیستم در ذینفع مختلف

 

 

 

کسـب   حـوزه  در که افراد برخی نگاه نوعشاید  شده ارائه دانشگاهی و تئوریک مطالعات حوزه در پردازان نظریه توسط که مختلفی نظرات کنار در

 .نباشد لطف از خالی CRMسیستم  به ،هستند فعال وکار

 :  است شده رائه اونیکس هاي شرکت مجموعه ارشد مدیر Brent Frei  آقاي از اول تعریف. 1

 "CRM و آینده بالقوه مشتریان و کنونی بالفعل مشتریان بین يرابطه براي مدیریت ،است هاوتکنولوژي فرآیندها از پیوسته هم به ايمجموعه 

 "ارتباطیِ مورد استفاده. کانال به توجه بدون خدمات، و فروش بازاریابی، هایی نظیرحوزه در ،تجاري شرکاي

 روابط این مدیریت براي که شده دیده ها فرآیند و ها تکنولوژي از ایی مجموعه CRMنگاه  نوع این در که است این تعریف این در اصلی نکته

 . گیرد می قرار استفاده مورد
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 است باور این بر کین آقاي: است تجاري کار و کسب امر در شده شناخته و موفق مدیران از که است 1کین پیتر آقاي به مربوط بعدي نظر اظهار. 2

 که:

 "CRM تر خوشایند هرچه براي و کند ایجاد مشتري ذهن در را شرکت با ارتباط از دلپذیري تجربه که این براي سازمان سوي از است تلاشی 

 ". کرد استفاده فرآیندهاي مختلف و مشوق هاي سیستم و اطلاعاتی منابع و تکنولوژیکی هاياهرم ازن توامی تجاري ارتباط این شدن

 ایشان : نظر به که است این تعریف این بارز نکته است. شده ارائه epipeline  مجموعه مدیر فلچر اسکات آقاي به مربوط بعدي تعریف. 3

 دارد وجود در تمام سطح سازمان نیز ذهنی عقاید از ايمجموعه داشت، وجود نیز گذشته تعاریف در که فرآیندها و هاسیاست يبرمجموعه علاوه" 

 ". بپردازد آنها به خدمات ارائه و دارينگه به مشتریان مجموعه کردن پیدا بر علاوه تا کندمی سازمان کمک یک به که

 یاد از آن مشتري رضایت راستاي کسب در فعالیت یا محوري مشتري نعنوا با سازمان تمامی در که است چیزي همان محوري عقاید مجموعه این

 .شود می

 

                                                   
١ Peter Keen 
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 . شود می مطرح نیز 2مشتري با مدت بلند رابطه حفظ مبحث شد، اشاره آنها به قبلاً که نکاتی بر علاوه بعدي تعریف در. 4

 مشتري با پایدار و مدت بلند روابط سایه در مشتري از آوري سود که داند می مشتري با مدت بلند رابطه حفظ استراتژي را CRMتامسون؛  رابرت

 . است

CRM بقاي روابط بلند مدت و سود آور با مشتریان.ا ایجاد و یک استراتژي منتظم است براي 

CRM هاي طولانی مدت است.یک استراتژي تجاري براي انتخاب و مدیریت مشتریان براي بهینه کردن ارزش 

 

 CRMسایر تعاریف و اصطلاحات پرکاربرد در زمینه 

  : کنیم می معرفی را آنها از مختلفی هاي دسته که دارد، وجود CRMبه تعاریف  مختلفی رویکردهاي

 به که است نگاهی آنها از دسته یک  CRM با وکار کسب توسعه براي داند می متدي نگرد و آن رامی متدولوژي یک عنوان به 

 .سازمان يآینده و حال گذشته، مشتریان و مدیریت کاراي روابط، با نگرش محوري به مشتري

 نگاهشان به دیگر دسته  CRMي تعریـف اهـداف،  . (دستیابی به اهـداف بیـزینس بوسـیله   است سازمانی استراتژي یک به عنوان 

 مدیریت فرآیند وارد خاص رویکردهاي قالب در محوري مشتري تعریف در این گیري نتایج از طریق یک سیستم).اجراي طرح و سپس اندازه

خاص  زمانی هايدوره و در مشخص هايسیستم قالب در سازمانی استراتژي بخشی اثر و هدف این به رسیدن و شودمی سازمان استراتژیک

 گیرد. می قرار ارزیابی مورد

 به  است مفهومی نگاه دیگر دستهCRM کـه  اسـت  آن دنبـال  بـه  و کنـد می فکر براي مشتري آفرینی ارزش به حقیقت در که 

تـوان  ي آنهـا مـی  (زیرساختی که افزایش ارزش مشتري و ابزار صحیحی کـه بوسـیله  . شوند سازمان به وفادارتر سازمان ارزشمندتر مشتریان

 سازد.)مشتریان ارزشمند را براي وفادار ماندن به سازمان تهییج کرد، را ممکن می

 به دیگر نگاه  CRM که است سیستماتیک نگاه CRM هـاي جریـان  و فرآینـدها  و افزارهانرم و افزارهاسخت از ايمجموعه را 

 .هستند سازمان محوري مشتري در عمده هدف دنبال به که شوندمی قلمداد کاري

 به  دیگر نگاهCRM به تريفنی نگاه آن در که است گاهین CRM کار و کسب فرآیندهاي اتوماسیون نگاه نگاهش و دارد وجود 

 قالـب  در و افـزاري نرم شکل به را پشتیبانی و فروش و بازاریابی متفاوت هايفعالیت مشتري دادن قرار محور با تا است آن به دنبال و است

 . کند مکانیزه افزاري هاي نرمسیستم

                                                   
٢ Long Time Relationship 
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نگـاه   سـه داشـت و آن را از   خـواهیم  CRMبراي  بعد به اینجا از را زیر قراردادي تعاریف ،CRM حوزه در مختلف تعاریف بنديجمع و بررسی با

 کنیم:مختلف تعریف می

 به ما اول نگاه CRM ما از منظور آن در کهاست،  مفهومی نگاه CRM زمـان   طـول  در مشـتریان  با مناسب روابط حفظ و ایجاد

 .باشدمی

 ما دوم تعریف در  CRMکه کندمی حرکت این دنبال به سازمان استراتژي این قالب در که دانیممی سازمان در استراتژي یک را 

 را مشـتریان  این ارزشمندي وآنها را حفظ کند تا از این طریق باشد آنها داشتننگه راضی دنبال به کند، شناسایی را خودش مشتریان بهترین

 .کند بیشتر روز به روز

 بعد این در و شده است متمرکز "فرآیند "محور حول که است نگاهی نگاه ما، سوم بعد  CRMهایی تکنولوژي و هاتفعالی تمام را 

 . گیرد می کار به مشتریان به بهتر خدمات ارائه و دارينگه ،توسعه ،کسب ،انتخاب ،تعیین براي سازمان که دانیم می

 

 جمع بندي:

 دنبال رضایتمندي مشتریان هستیم.ه در بعد مفهومی، ب

 دنبال ارزشمندترین مشتریان و ماکزیمم کردن ارزش آنها براي سازمان هستیم.ه در بعد استراتژیک، ب

 هستیم. دنبال نگهداري مشتریان و فرایندهایی که از دو بعد بالا پشتیبانی کنند،ه در بعد فرآیندها، ب
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عبارتست  مشتري به درجه 360 نگرش است.درجه  360نگاه ما به مشتري  ایسنست کهدر نظر بگیریم،  CRMنکته اي که باید در تعریف بالا از 

 از:

کرد و  خواهند فعالیت مشتري محور بر نوعی به سازمانی واحدهاي همه و نیست تفکیک قابل مشتري به سازمانی مختلف واحدهاي نگاه" 

 "کنند.هر چه بیشتر مشتریان تنظیم می رضایتمندي با هاي خود را متناسبفعالیت

 

 

 

مشابهی را  هاي نسبتاًروند و حوزهدیگر بکار مییکبه جاي  بعضاً داشته،یکسانی  معناي تقریباً کهCRM  در مطالعه قابل واژگان و اصطلاحات

 دهند.پوشش می
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 CRMبرداشت هاي غلط از مفهوم 

 CRM بـه  راجـع  کـه  غلطـی  تصورات و گیردنمی بر در را مفاهیمی چه CRM که میببین خواهیممی داشتیم CRM از که جامعی تعاریف با اما و

مواردي که در زیر  کنند که درست نیست.بینند در ذهن خود تعریف میرایج است که یک مفهوم را با توجه به مصادیقی که از آن می .چیست، دارد وجود

ید این است که گاهی کل مفهـوم مـدیریت   آیشوند، اما آنچه که پیش ممطرح خواهند شد هر یک به نوعی از ابزار مدیریت روابط با مشتریان قلمداد می

 کنند.روابط با مشتریان را در این ابزارها خلاصه می

o CRM is not click stream analysis :تحلیـل " روش الکترونیکـی  هـاي  وکار ي کسبتحلیلی در حوزه متدهاي از یکی 

 این از تريگسترده بسیار مفهوم CRM مفهوم و کندمی چک را سایت وب روي مشتریان وآمد رفت نحوه و ترافیک سایت که است "کلیک

 دهد نیست.ش انجام میازدیدي مشتري و ضبط آنچه که او در بنظارت بر رفتار گذشته صرفاً CRMگیرد. برمی در را تحلیلی ابزار

o CRM is not clustering:  مفهوم  CRMو است متفاوت مشتریان بنديطبقه و بنديدسته با CRM به مشتریان بنديدسته 

 .نیست ها و نیازهاي هر عضو گروه با دیگر اعضا یکسان است،خاص و فرض کردن اینکه خواسته شکل

o Application CRM is not a database :CRM هـاي بانـک  همـراه  بـه  صـرف  کـاربردي  افزار نرم یک معناي به تنها 

 . باشدنمی کندمی نگهدراي خود ضبط و در را مشتریان اطلاعات که اطلاعاتی

o CRM is not a Satistical model :CRM کند نیست.ي استراتژي بازاریابی کمک مییک مدل آماري صرف که به توسعه 

o CRM is not sale managementمفهوم : CRM دارد. تفاوت فروش مدیریت مفهوم با  CRM  بخشی از مسائل مربوط به

 باشد.منابع انسانی شامل فروشندگان نمی

o CRM is not contact managementبه : نگاه CRM روز براي مشتریان تماسی اطلاعات از ايمجموعه صورت به نباید 

 . باشد مبادا

o CRM is not audio call reporting: CRM صوتی( دهنده خدمات یک بهتر سرویس ارائه معناي بهcall center( براي 

  نیست. مشتریان

o CRM is not voice over ip  :CRM باشد.نمی مختلف هاي کانال به مشتریان دسترسی تکنولوژي معناي به  

CRM  اي از ابزارهاي مذکور و بشکل سیستمی بهم پیوسته است.مجموعه 
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 چیست؟ سازمان یک براي CRM  اهمیت و مزایا:  پنجم بخش

CRM و چرا مهم است؟ کندمی سازمان به کمکی چه  

CRM برخی سوالات پاسخ داده شود، از جمله:کند تا به کمک می 

 کند. تعیین را خودش مشتریان واقعی ارزش که است حیاتی سازمان یک براي ارزش یک مشتري چیست؟ 

 مشتري چیست؟ خانواده و ارزش فرزندان 

 شکل به زمان طول در مشتري خانواده و فرزندان واقعی ارزش مشتري در طول عمر مشتري چیست؟ خانواده و ارزش فرزندان 

 که سازمانی و شود یاد می مشتریان قبال در هاسازمان لیت اجتماعیمسؤو عنوان تحت آن از که است چیزي همان این و چیست؟ مدت بلند

 . کند حرکت صحیحی مسیر در تواندمی چقدر باشد، داشته آنها يخانواده حتی و خود مشتریان به مداري ارزش نگاه چنین

  شوند؟ تباط صحیح ما با مشتریانمان میراچه عواملی مانع از 

 است. CRMنباشد،  مدت کوتاه و شریک سودآور موجود یک به نگاه ،مشتري به نگاه نوع شودمی باعث که تنها ابزاري
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 بـه  توجـه  با دارد وکه رشدي نمائی  دهدمی نشان راCRM از  دنیا بازار سهم يمیزان توسعه تخمینی از گرفته، صورت مطالعات طبق زیر نمودار

-نقش کلیـدي در فرایندهاي مدیریت سازمانی  محوري مشتري نگرش روز به روز کار، و کسب رقابتی دنیاي در که نتیجه رسید این به توانمی نمودار 

 کند.تري پیدا می

 

 

 

 

 CRMمزایاي کلیدي 

 اینجـا  درنیست.  لطف از خالینیز  سازمان براي CRM  مزایايبررسی  ،داشتیم سازمان در CRM وجود اهمیت بررسی به که نگاهی يادامه در

 :شماریممی بر را آوردمی ارمغان به سازمان برايCRM  که مزایایی از تعدادي

 سازمان یک دورنماي مناسبی از تصویر به دسترسی 

 است. زمانی مختلف هايدوره طول در سازمان بازاریابی هايفعالیت اثربخشی میزان گیري اندازه امکان 
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-هاي تبلیغـاتی مـی  جر به فعالیتاست، که من سازمان بازاریابی هايگیري اثربخشی فعالیتهاي مهم  سازمانی، اندازهیکی از چالش

کسب  و ي سازمانفعلی یا گذشته مشتریان با موثر ارتباط طریق گیري میزان این اثربخشی، ازیکی از محورهاي اصلی براي اندازه شوند.

 است. بازاریابی و تبلیغاتی هايفعالیت در مشتریان نظرات

 جدیدتر مشتریان جذب براي عاملی خود فعلی راضی مشتریان از بسیاري زیرا تر کارا و تر سریع صورت به جدید مشتریان کسب 

 بود. خواهند

  مشتریان است. با مناسب رابطه ایجاد گرو این کار در. مشتریان ها و مسائلنیازمندي از بهتر فهم و شناسایی 

 خواهنـد  شـرکت  مدت بلند سوددهی ساز زمینه مدت، طولانی افق در مشتریان فعلی. سازمان کنونی مشتریان دارينگه و حفظ 

 بود.

 نیـاز  با متناسب محصولات ارائه. شود می ارائه مشتري به که خدماتی و کالاها و مشتري هاينیازمندي بین ثرؤم ارتباط ایجاد 

 مشتریان

  ها و بخشي مشتري از طریق بهبود راهنماییتجربهبهبودHelp ،ي بهبـود یـک فراینـد پشـتیبانی     و بوسیله براي سلف سرویس

 سریع و قابل اعتماد

 سیستم یک سایه در که سازمان با تجاري روابط داشتن از مشتري، دلپذیر براي و خوشایند تجربه یک براي ایجاد سازي زمینه 

 می شود. فراهم مشتري قوي پشتیبانی

  منظور فروش ه نظارت بر گرایشات و روند خرید مشتریان بدرك وpro-active  .خرید روند کنترل براي ابزاري به دستیابی 

 . شود  proactiveفروش یک باعث و سازدمی بینانه پیش نگاه یک را مشتري به نگاه که مشتریان

 

 :شود می مطرح Active و Reactive مفهوم مقابلِ دو در pro-active مفهوم

 Reactive  :بـا  یکباره به که سازمانی مثلا سازمان نسبت به یک مفهوم بیرونی است. واکنشی حرکت و عملکرد یک معناي به 

وجه آمادگی براي پاسـخگویی   هیچه شود و تا زمانی که با این حجم درخواست مواجه نشود ب می مواجه مشتریان سفارشات از عظیمی حجم

 ندارد. به آن را

 Proactive  :شـود  مـی  باعـث  ،کـه  مشتریان در آینده ها و سفاراشات رفتارها ،درخواست به نسبت بینانهپیش نگاه یک داشتن 

در نتیجه همیشه آماده است که متناسب با مقدار سفارشات و حجم بار تقاضا عملکرد خـود را  . باشد موجود سفارشات از مناسبی مقدار همیشه

 سازد.تعدیل و متناسب 
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 CRM مرتبط در حوزه ي  اصطلاحات و واژگان برخی:  ششم بخش

 .کنیم می بیان مرتبط با آن مطرح شوند را هايحوزهعنوان ه و ب گیرند قرار CRM  کنار توانند می که را واژگان از تعدادي اینجا در

PRM: هاي فروش را ارائه که به مشتریان بهترین کانال (مثلا فروشندگان) مدیریت روابط با شرکاي استراتژیکتجاري.  شرکاي با روابط ایجاد

 سازد.اده و موثر میکند در حالیکه فرآیند فروش را سمی

SRM: کنندگانتأمین با روابط ایجاد 

ERM :هاي عملیاتی و موجود را پر هاي استراتژیک و واقعیتي بین خواستهسازد که فاصلها قادر میرسازمان ها کارکنان سازمانی.  با روابط ایجاد

 کند.

 

 

-هاي زیر رخ میی از فرمدهند و در نتیجه یکخود را بیشتر نشان میدر یک سازمان، گاهی برخی از ابزارهاي مربوطه  CRMهنگام پیاده سازي 

 دهد.
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eCRM :اشاره دارد به مفهومCRM  تحت وب تحت یک نظام.  

باشـید، در حـال    فروشنده با در تماس مداومسایت  وب طریق امکانات از کنیدوقتی پس از خرید آنلاین از یک فروشگاه، سعی می مثلاً

  آن سازمان هستید.  eCRMاستفاده از

mCRM: فضاي در وایرلس و سیمبی هايتکنولوژي ورود از ناشی CRM  .است 

 سیم.بی هايشرکاي تجاري از طریق تکنولوژيکنندگان، و تدارك داده براي مشتریان، تامین

cCRM : فرایندهاي سازمانی دخیل کند و ارتبـاط او   شکل مستقیم و بی واسطه مشتري را دره که ب کندحرکت میبه این سمت شرکت

تواننـد  آنها مشـتریان مـی  کند که در هایی را مشخص می. موقعیتشکل مستحکم و مستمري برقرار کنده را با مجموعه فرایندهاي سازمانی ب

 بطور مستقیم با سازمان تعامل داشته باشند، بویژه از طریق وب.

ECRM :درجه به مشتري.  360مشتري. همان نگاه  به جامع سازمانی نگاهCRM سمت سازمان به مشتري را پوشش داده و گسترده  اي که نگاه

 کند.می

 

 

 

 

 CRM اهداف :  هفتم بخش

 : کرد تعریف زیر صورت به را CRM  توان مهمترین واصلی ترین هدف می دادیم توضیح اول بخش در که مطالبی بندي جمع براي

 ی از رفتار مشتریان و ارزش آنها.کمک به کسب و کار در استفاده از منابع انسانی وتکنولوژیکی براي دستیابی به بینش

 نسبت ترِ عمیق و بیشتر چه هر براي شناخت که تکنولوژیک منابع و انسانی منابع از ایی مجموعه گیري کار به جهت در ها کار و کسب به (کمک

 گذارد.) می مجموعه در اختیار و کند می فراهم سازمان براي را تسهیلاتی ، مشتریان از یک هر ارزش میزان و ي مشتر رفتار به

سیر خود را در و م دهد بهبود بارزي شکل به را خودش آوري سود در موثر هايالمان از بسیاري بود خواهد قادر هدف این به نیل سایه در سازمان

 .هاي آینده بشکل مستحکمی طی بکندراه نیل به موفقیت

 این المان ها عبارتند از: 
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 ارائه ي خدمات بهتر به مشتریان 

 کاراتر نمودن مراکز تماس 

  فروش موثرتر کالاهايcross sell 

 ستن قرارداد با سرعت بیشترکمک به کارکنان بخش فروش براي ب 

 ساده سازي فرایند فروش و بازاریابی 

  کشف مشتریان جدید 

 افزایش سود مشتریان 
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 مشتري روابط مدیریت

Customer Relationship Management 

CRM 

 :  دوم ل ــفص

 هاي مدیریت ارتباط با مشتريفناوري

 : محمدرضا داوري مدرس
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 ها:سرفصل

 

 CRMتکنولوژیهاي مختلف 

  CRMساختار راه حلهاي الکترونیکی و کامپیوتري 

CRM عملیاتی 

Sales force automation (SFA) 

Customer Service & Support (CSS) 

Enterprise Marketing Automation (EMA) 

CRM  تحلیلی 

CRM تعاملی 

 

 

 CRMهاي فناوري

گفتـه شـد   واضح است که استفاده از تکنولوژي تنها وارد کردن یک سخت افزار یا نرم افزار یا استفاده از آن نیست. همـانطور کـه در فصـل پـیش     

CRM افزارها، نرم افزارها و فرآیندها است که به شکل یکپارچه در فعالیت هستند تا رابطه سازمان با مشـتري بـه شـکل مطلـوبی     اي از سختمجموعه

 طراحی شود.

شود (حوزه هاي فرآیندي، فنـاوري  هایی در سازمان که به سه بخش اصلی تفکیک میبا توجه به شکل زیر قاعدتاً فرآیندهاي استقرار چنین سیستم

بهبود مدیریت را در خود  هاياي از سیستمگیرد مجموعهو افراد سازمان)، نباید جداگانه مورد بررسی قرار گیرد بلکه معمولاً سازمان زمانی که تصمیم می

اي از اي از فرآینـدها یـا بهبـود فرآینـدي، مجموعـه     مستقر کند، باید به این نکته توجه داشته باشد که حتما این بسته تکنولوژیک در کنار خود مجموعه

و تغییر در درون افراد و طرز تفکر و رویکرد هاي منتج به بهبود سطح فناوري در سازمان و در کنار همه اینها و به شکل مکمل رویکردهاي بهبود فعالیت

 آنها در سازمان را هم در نظر بگیرد.
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 CRMهاي انواع فناوري

CRM :از نظر تکنولوژیک به سه دسته اصلی تقسیم بندي شده است 

Operational CRM )CRM (این نوع   :عملیاتیCRM سازي تجربیات موفـق  پیادهدنبال ه به نوعی با سطوح عملیاتی سازمان مرتبط است و ب

 ها و فضاهاي سازمانی است.در طراحی نقش

 

 

 

هاي داخلی سازمان متصـل  افزارهاي کاربردي هستند که در تعامل با مشتري، ویترین کسب و کار را به سایر حوزههاي عملیاتی در واقع نرمسیستم

شوند که ابزارهـاي ایـن   هاي عملیاتی با رویکردي مشتري محور یکپارچه می، در لایهدر حقیقت فرآیندهایی که به نوعی با مشتري در ارتباطند کنند.می

 هاي عملیاتی مورد بحث قرار خواهد گرفت.ها و انواع و اقسام آنها در حوزهتکنولوژي

 

Analytical CRM )CRM (در این نوع : تحلیلیCRM بخشی از ،CRM زیرین کسب و کـار و  هاي هایی مورد نظر است که با لایهیا سیستم

 ابزارهاي مدیریت دانش سازمانی سروکار دارند.
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 ـ اتی دسته دوم مربوط به آن دسته از نرم افزارهاي تحلیلی است که در حقیقت اطلاعات جمع آوري شده از مشتریان را بوسیله همان ابزارهاي عملی

هاي مختلف کسب و کار استفاده کـرده و  ها با هدف مدیریت عملکرد بخشتحلیل دهند تا بتوان از ایندسته اول را به شکل کامل مورد تحلیل قرار می

 بندي قرار داد.این اطلاعات را مورد دسته

Collaborative CRM )CRM (در این نوع : تعاملیCRM  هـاي مختلـف ارتبـاطی از جملـه     ، تعامل میان سازمان و مشتري از طریـق کانـال

 مورد بررسی قرار می گیرد. ،هایی از این دستاینترنت، تلفن، موبایل و تکنولوژي

 

 

هایی اشـاره دارد کـه سـعی مـی کنـد      شوند، به آن دسته از ابزارها و تکنولوژيشناخته می  Interactiveتعاملی یا CRMدسته سوم که با عنوان 

انواع و اقسام مختلفی دارد. اما مهمترین هدفی که ایـن   رابطی باشد بین مشتري و سازمان و این رابطه را تا جایی که ممکن است تسهیل کند که قاعدتاً

 بخش از ابزارها یا نرم افزارها بدنبال آن هستند، تسهیل هرچه بیشتر تعامل بین مشتري و سازمان است.

 

 

 سعی شده سه مورد فوق در قالب یک نمودار توضیح داده شود.در شکل بعد 
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بسـتر   هایی وجود دارند که اطلاعات جمع آوري شـده توسـط آنهـا، بـر    عملیاتی و تعاملی، فرم CRM شود، در حوزههمانطور که در شکل دیده می

CRM اصـلاح   هـاي هرچـه بیشـتر و دقیقتـر در آینـده و احیانـاً      ریـزي ها براي برنامهگیرد تا این تجزیه و تحلیلتحلیلی مورد تجزیه و تحلیل قرار می

هـا مـورد نیـاز    ها یا نهادهایی هم که در این دستهتکنولوژي ه استراتژي مشتري و بازاریابی زمینه سازي کنند.ها و رویکردهاي سازمان در حوزاستراتژي

 است در هر دسته نشان داده شده است.

 

 عملیاتی CRMمعرفی 

      

 

برقرار می شود. گاهی با عنوان نقاط تمـاس بـا   هایی است که به نوعی ارتباط مستقیم با مشتري در این نقاط در بردارنده همه حوزه CRMاین نوع 

 افتد.شود و در حقیقت ارتباط مشتري با سازمان در این نقاط اتفاق میاین نقاط یاد می مشتري هم از

-عالیـت هاي سازمانی و مشتریان که در حقیقت در رویکرد مشتري محور داشتیم، ارتباطی است که بین مشتریان و همـین ف ارتباط بین اکثر فعالیت

شود، اتفـاق مـی   ) گفته میcontact / touch pointهاي مختلفی که به آنها نقاط تماس (هاي سازمانی پالایش شده (مشتري محور)، از طریق کانال

نچـه  آ ...ستقیم، دسترسی از طریق وب سایت و، فروش م Fax, Email, Tel, Call Center, media ,physical این نقاط تماس عبارتند از افتد.

هاي سازمانی ها یا جریان ارتباطی مداوم و مناسبی است بین مشتریان سازمان و فعالیتاست، ایجاد کانال CRMعملیاتی  که رسالت اصلی تکنولوژیهاي

اي سازمانی باز می ههاي ارتباطی به تمامی فعالیتدرون کسب و کار که به نوعی با مشتریان سرو کار دارد و در حقیقت پاي مشتري از طریق این کانال

 شود.
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 تحلیلی CRMمعرفی 

هاي مشتري در این هاي اطلاعاتی کسب و کار در سازمان مشغول فعالیت هستند که به نوعی اطلاعات مربوط به حوزهها و بانکبسیاري از سیستم

-تر و تکمیلی است که شاید خیلی بدرد حوزه فعالیـت اطلاعات اضافه ها بعضاًهرچند بسیاري از اطلاعات درون این سیستم شود.ها نگهداري میسیستم

 توان از آنها به عنوان اطلاعات مشتري یاد کرد.هایی دارند که میهاي اطلاعاتی، بخشنخورد، اما بسیاري از اطلاعات و بانک هاي بازاریابی

 CRMهاي تحلیلی ها مبناي تجزیه و تحلیل سیستمگیرند که این پایگاهقرار میاي هاي داده یکپارچههاي اطلاعاتی درون پایگاهاین بانک معمولاً

 دو خروجی مختلف از آنها متصور شد:توان هستند و می

Business Intelligence (اطلاعات هوشمندي کسب و کار) 

Process Improvement 

هاي فرآیندي به بهبودهاي فرآیندهاي کسب وکار منجر می شوند و تحلیلهایی است که از خلال این تجزیه و اي از این کاربردها برداشتمجموعه

 هاي کسب و کار در سازمان هستند.ساز پالایش فعالیتدر حقیقت هر دوي اینها زمینه

هـاي  شکل خاص باید به آن توجه کرد، سطح بندي است که در آن وجـود دارد و در حقیقـت عملکـرد اصـلی سیسـتم      آنچه که در این اسلاید به 

CRM  و بدست آوردن تحلیل یا فهم دقیقتر مشتري توسط سیستم هايCRM مورد توجه خاص قرار گیرد. است که باید 

 

 

 

 عملیاتی و تحلیلی CRMمقایسه 

 هستند که در حقیقت تماس با مشتري به شکل مستقیم در آن CRMیا رونمایی از  " Front Office"هاي هاي عملیاتی در واقع سیستمسیستم

 یا نقاط تماس با مشتري است.) Touch Point(نام دیگر این نقاط . نقاط اتفاق می افتد
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 ـ   CRMهاي استراتژیک یا پشت صحنه یا سیستم back officeهاي اي از سیستمهاي تحلیلی دستهدر مقابل سیستم ه هستند کـه در حقیقـت ب

را مورد تجزیـه و تحلیـل قـرار     ،هاي عملیاتی پیش گفته اتفاق می افتدارتباط با همان سیستمها و تعاملات با مشتري که در دنبال آن هستند که فعالیت

 داده،  فهم مناسبی از تعاملات مشتري و عملکرد با آن بدست آورده و به شناخت مناسبی برسند.

 

 

 تعاملی CRMمعرفی 

هـاي ارتبـاطی هـر چـه     ها و ابزارهاي مناسب، کانالا استفاده از زیرساختهاي تعاملی مبتنی بر مشارکت مشتریان، به دنبال این هستند تا بسیستم

هاي ارتباطی مشتري با ها به نوعی به دنبال این هستند تا با افزایش کانالتر را بین سازمان و مشتري ایجاد کنند. در حقیقت این سیستمبیشتر و مناسب

نی دوره حیات رابطه مشتري با سازمان، ارزش آفرینی مشتري را براي سازمان افزایش دهند. بـه  ها در طول دوره زماسازمان و افزایش کیفیت این کانال

هاي سـازمان افـزایش   نحوي که با تکیه بر این اصل که مشتري هر چقدر ارتباطش با سازمان بیشتر شود، حس مشارکت و نقش مشارکتی او در فعالیت

 در سازمان، ارزش آفرینی او هم تحت تأثیر همین قضیه افزایش خواهد یافت.می یابد و در سایه افزایش نقش مشارکتی مشتري 

 

 

 

 CRMهاي نرم افزاري ساختار راه حل

 CRMکنند که پوشش دهنده همان سه نوع سیستم در سه بخش اصلی فعالیت می معمولاً CRMهمانطور که در شکل دیده می شود، راه حلهاي 

هاي ارتبـاطی بـا مشـتري اختصـاص دارد کـه بـا عنـوان        ها به ایجاد ارتباط و تعامل با مشتري و تسهیل کانالبخشی از این سیستم بحث شده هستند.

communicational  یا همانCRM .هاي مربـوط بـه   هایی است که به شکل عملیاتی فعالیتبخش دیگر مربوط به سیستم تعاملی شناخته می شود

وط به تجزیه و تحلیل اطلاعـات  اي است که مرب، حوزهCRMهاي بخش سوم از معماري سیستم دهند.میارائه خدمات به مشتري را مورد پوشش قرار 

 ها در این زمینه است.آوري شده در مورد مشتري و بازخورد دادن آنها به سایر بخشجمع
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CRM عملیاتی 

-ي عملیاتی قرار میست که در حوزها کنیم، بخشی از نرم افزارهااولین بخشی که در مورد ساختار نرم افزاري و نرم افزارهاي کاربردي برررسی می

 گیرند.

 

 

 

ایـن فرآینـدها در    معمـولاً مربوط به فرایندهایی است که به نوعی با مشـتري مـرتبط هسـتند.     CRMهمانطور که گفته شد، بخش عملیاتی  

 در این سه حوزه بیشترین ارتباط را با مشتریان پیـدا مـی کننـد.    معمولاًهایی نظیر فروش، بازاریابی و خدمات شرکت هستند و در حقیقت فرآیندها حوزه

را براي ها زمینه این بخش معمولاًاست، اینست که  CRMهاي نرم افزاري حلافزارها یا راهدر ساختار نرم Operationalآنچه که وظیفه اصلی بخش 

 کند.هایشان) تسهیل میبا آن فعالیت مرتبط می شوند را (متناسب با حوزه وظایف و مسئولیت معمولاًمرتبط شدن مشتریان با افرادي که 

هاي عملیـاتی و ایـن   و سایر سیستم Back officeهاي در بعضی مواقع ضروري است که براي پاسخگویی به مشتري، ارتباطی بین سیستم 

 یکپارچههاي عملیاتی دیگر در سازمان به شکل با همه سیستم CRMاتصال زیرساختی بین این سیستم  اتفاق بیفتد که قاعدتاً CRMیستم بخش از س

 عملیاتی به معنی پشتیبانی از فرایندهاي CRM( دیده شده و در صورت لزوم این ارتباط از جانب برنامه کاربردي اتفاق خواهد افتاد و تسهیل خواهد شد.

 نامیده میشوند و شامل ارتباط با مشتري میباشند (فروش ،بازاریابی و خدمات)) front-officeتجاري اي است که 
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هاي سازمان که از ابتدا بین مشتري و سازمان (در حـین تعامـل) اتفـاق    ی از همه فعالیتترَکنرم افزار،  معمولاًدر مجموع در کنار همه این فعالیتها، 

هـاي اطلاعـاتی مشـتریان،    در بانک معمولاًهمه این اطلاعات  تا در آینده و در صورت نیاز مورد استناد مجدد قرار گیرد. ،ضبط می کند افتد را ثبت ومی

 ـثبت و ضبط و نگهداري خواهد شد. بنابراین در مجموع بخش عملیاتی سیستم دنبـال اینسـت کـه ضـمن     ه هاي نرم افزاري مدیریت روابط با مشتري، ب

بط کننـد تـا در آینـده مـورد     هاي اطلاعاتی ثبت و ض ـی از همه اتفاقات و سوابق آنها را در بانکترَکدن مشتري با فرآیندهاي درون سازمانی، مرتبط کر

وظـایف و  شوند، اطلاعات ضروري براي انجام این ها منتج میشوند به کارمندان مسئول فرستاده می(وظایفی که از این فعالیت تجزیه و تحلیل قرار گیرد.

 .شوند)هاي انجام گرفته با کاربران براي ارجاعات بعدي داکیومنت میشوند و فعالیتفراهم می back-endواسط ها با نرم افزارهاي 

 

 

 

 عملیاتی CRMاهداف 

 ته تقسیم بندي کرد:عملیاتی را می توان در سه دس CRMاهداف اصلی 

رضایتمندي مشتریان در سایه بهبود کیفیت تماس بین مشتري و سازمان افزایش خواهد  قاعدتاًا، در سایه فعالیت و عملکرد این بخش از نرم افزاره

بـد. (ایـن شـاید بزرگتـرین و     یافت و این افزایش رضایتمندي باعث خواهد شد که در بلند مدت، میزان ارزش آفرینی مشتري بـراي سـازمان افـزایش یا   

 دارند.) بر عهده CRMترین اهدافی است که اجزاء عملیاتی مستقیم

ها اتفاق خواهد افتاد که ایـن  هایی در هزینهجوییاز طریق یکپارچه سازي ارتباطات مشتري با سایر فرآیندهاي سازمانی، در بسیاري از مواقع صرفه

 ها به دو دسته اصلی قابل تقسیم است:اي براي سازمان خواهد بود. این هزینهها رقم قابل ملاحظهجوییصرفه

 هزینه هاي مستقیم  -فال

ها یکپارچه سازي نشده باشند، به نوعی سردرگمی در امور مشتریان هاي ارتباطی بین مشتري و سازمان به شکل مناسبی با سایر فعالیتاگر سیستم

هاسـت کـه   ازي در بسیاري از بخشهاي موها را در پی خواهد داشت که مستلزم صرف هزینه و فعالیتکاريایجاد خواهد شد و قاعدتاً بسیاري از دوباره

 هایی در سازمان دانست.خودشان بسیار براي سازمان هزینه ساز هستند. این را می توان هزینه مستقیم نبود چنین بخش

 هزینه هاي غیر مستقیم  -ب 
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یکپارچگی خوبی بین کسانی کـه   مربوط به عدم رضایت مشتري است که در سایه آن ذره ذره مشتري از سازمان منفک می شود یعنی بدلیل اینکه

ن باید پاسخگوي مشتري باشند وجود ندارد، مشتري کم کم از سازمان منفک شده و یک هزینه غیر مستقیم ناشی از، از دست دادن مشـتري بـه سـازما   

 تحمیل می شود.

 و غیر مستقیم جلوگیري می کنند. مخوب نصب شده و عملیاتی شوند، از این دو دسته هزینه مستقی Operationalاگر سیستمهاي  قاعدتاً

هاي سازمان با مشتري، فعالیت تک بخشی نیست بلکه چند بخشـی یـا   درحقیقت نوع تعامل بسیاري از بخش که هاي درونی سازمانکاهش هزینه

هـاي سـازمان بوجـود    هزینـه هاي بسیار خوبی در جوییاست که اگر خوب و مناسب با هم هماهنگ شوند، صرفه Cross Functionalبین بخشی یا 

 است. CRMهاي عملیاتی از نرم افزارهاي سیستم. این سه دسته مزیتها، جزء مزیتها و اهداف اصلی خواهد آمد

 

 

 

ترین مزایـاي ایـن بخـش را    ، در اینجا اگر بخواهیم عمدهOperational CRMدر ادامه اسلاید قبل و پس از معرفی اهداف اصلی سیستم  

، CRM توان این را بیان کرد که در سـایه فعالیـت ایـن بخـش از نـرم افـزار      عنوان اولین مزیت میه ببینیم، در حقیقت ب CRMیستم براي مجموعه س

هاي مختلف و چندگانـه امکـان   شوند و از طریق کانالسازي شده تسهیل میات به مشتري به شکلی کارا و شخصیهاي بازاریابی، فروش و خدمفعالیت

مـان بـا   تـر در تعامـل  سـازي شـده  تر یا شخصیشود. که این مزیت بزرگی است چرا که هر چقدر بیشتر به سمت برقراري ارتباط متناسب آنها فراهم می

 تر خواهیم بود.مان با او موفقمشتري پیش برویم، در نوع تعامل

هـاي  به مشتري که در آن مشتري در همه ارکان فعالیت نسبت 360 °بدلیل افزایش کیفیت تعامل با مشتري، همان رویکرد نکته دوم اینکه قاعدتاً

 شود و امکانش در حین تعامل با مشتري بوجود می آید.بیش از پیش تسهیل می سازمان دخیل است،

نـوعی  هایی، امکان دسترسی به تاریخچه کامل ارتباط با یک مشتري خاص براي همه کسانی که به نکته سوم اینکه در سایه فعالیت چنین سیستم

) touch point( هاي ارتباطیبدنبال ارائه خدمات بیشتر یا اضافه به آن مشتري خاص هستند، بدون توجه به اینکه مشتري از طریق کدام یک از کانال

ماتی)، یـک  (فروشـندگان و مهندسـین خـد    دنبال پاسخگویی به مشتري هسـتند ه شود و تمامی کسانی که ببا ما یا شرکت ما در ارتباط است، فراهم می

 گیرد.تاریخچه کامل از تعامل آن مشتري خاص با سازمان در اختیارشان قرار می
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 عملیاتی CRMسه حوزه 

 هایشان در ارتباط با مشتري قرار دارند عبارتند از: فروش، بازاریابی و خدمات. اي که فعالیتسه حوزه

 میشود.عملیاتی به آنها مربوط  CRMکه همان حوزه هایی هستند که 

 بخشهاي زیر هستند: CRMدر سایه این سه بخش، سه جزء اصلی از سیستم هاي عملیاتی 

SFA / Sales Force Automation /    اتوماسیون بخش فروش 

EMA / Enterprise Marketing Automation /  اتوماسیون بازاریابی سازمان 

CSS / Customer Service & Support /   مشتريپشتیبانی و خدمات 

 

 

سازمان طراحی شده و بـه  ها یا نرم افزارها یا ابزارهایی هستند که با هدف بهبود بهره وري با بخش فروش بخش: SFAاتوماسیون بخش فروش یا 

 هاي این حوزه متمرکز است.آیند. در حقیقت حوزه عملکرد این ابزارها در حوزه بخش فروش شرکت و فعالیتاجرا درمی

بـه بخـش    معمـولاً هایی است که هایی که با توجه به حوزه فعالیت سیستم باید مورد توجه قرار گیرد، همان فعالیتترین فعالیتتیترین و حیاعمده

هاي فـروش، مـدیریت   بینیطات، مدیریت پیشنهادها، پیشهاي مشتري یا مدیریت ارتباهایی مثل مدیریت حسابشود. از جمله فعالیتفروش مربوط می

 شوند.هایی هستند که به حوزه فروش مربوط میترین فعالیتردي از این دست که همه آنها از مهمفروش و موا
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هایی است که تسهیل کننده ارتباط هرچه بیشتر یـا  هایی که در حوزه این ابزارها باید مورد توجه قرار گیرد، به نوعی زیرساختترین زیرساختاصلی

 )3زمان خواهد بود. (همگام سازي سیار و پیکربندي یکپارچه محصولارتباط متوازن دوطرفه بین مشتري و سا

 

 

ه هایی هستند که به شکل سنتی بدنبال اتوماسیون یا خودکارسازي همان دست فعالیته ابزارهاي این حوزه، ب: (CSS)پشتیبانی و خدمات مشتري 

شـود و یـا مراکـز تمـاس کـه بـه       براي راهنمایی مشـتریان تشـکیل مـی    هایی که Help Deskهایی مثل شناسیم. فعالیتعنوان خدمات مشتري می

ها تا جـایی  ها به دنبال این هستیم که این فعالیتحلکند. در این بخش از راهمی دهد و از مشتري پشتیبانیهاي مشتري پاسخ میها و تماسدرخواست

 که ممکن است به شکل اتوماتیک در بیایند.

 Customer Interaction)حقیقت تکامل یافته اشکال سنتی در این حوزه هستند و با عنوان مرکز تعامل با مشتري هاي جدیدتري که در فرم 

Center - CIC) ثـل  هاي چندگانه ارتبـاطی م شناخته می شود، در حقیقت با استفاده از یکپارچه سازي کانالWEBلفـن، فکـس، ارتبـاط رودررو و    ، ت

  مل با مشتري و پشتیبانی از او را ارتقاء می دهند.مواردي از این دست، عملکرد تعا

هاي سیستم باید در نظر افزارها یا بخشها یا نرمحلهاي اینگونه راههاي فنی و زیرساختی که در مورد زیرساختترین ملاحظات و نیازمندياز مهم

پـردازش  و یا قابلیـت   Computer Telephony Integration (CTIکار یا (هاي کامپیوتري خودگرفته شود، عبارتند از: یکپارچه سازي بخش تلفن

 هاي بخش پشتیبانی مشتري در مورد آنها چاره اندیشی شود. ها و قابلیت اطمینان مناسب که حتماً باید در سیستمبالاي این سیستم

 

 

                                                   
٣ Mobile synchronization and integrated product configuration 
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بی سـازمان را برعهـده دارنـد، در حقیقـت معطـوف بـه       هایی کـه اتوماسـیون بازاریـا   ترین نقش سیستممهم: (EMA)ن اتوماسیون بازاریابی سازما

. قاعـدتاً بعضـی از   4هاي اجرایی در حوزه بازاریابی سازمان است. این بخش عبارت است از بخش اجرایی مدیریت راهبـري و عملیـاتی  اتوماسیون فعالیت

ل تجزیه و تحلیل اطلاعات جمعیت شناختی بازارها نظیر سن افراد، هایی مثگیرند، فعالیتاي که در حوزه بازاریابی در سازمان شکل میهاي عمدهفعالیت

هـایی کـه مبنـاي پـیش بینـی      قومیت، جنسیت و مواردي از این دست است. یا بعنوان مثال تجزیه و تحلیل متغیرهاي بخش بندي بازار و یا مدلسـازي 

افزارهاي هوشمندي کسب و کار سوار می شـوند و از حیـث عملیـات    بستر نرمهاي پیش بینی بر گیرند که معمولاً این مدلهاي بازار قرار میبنديبخش

هایی هستند که هرچقدر به سمت اتوماسیون بیشتر آنها حرکت شود کنند. همه اینها بخشهاي کامپیوتري ایجاد میرا بر دوش سیستم 5هم بار سنگینی

هاي بازاریابی در سازمان افزایش خواهد داشت. در حقیقت هدف اصـلی  قرار می گیرد)، نوع کارآیی و بازدهی فعالیت EMAاین اتوماسیون در حوزه (که 

 هاي بازاریابی را در سازمان هرچه بیشتر بهبود دهند.اینست که کارآیی فعالیت EMAنرم افزارهاي کاربردي 

 

 

 

CRM  تحلیلی 

هاي اصلی زیرسیستم کنید، بخشهمانطور که در شکل ملاحظه می را بررسی کنیم. CRMخواهیم زیر بخش تحلیلی از زیر سیستم هاي اینجا می

CRM  تحلیلی، بیشتر مربوط بهApplication .هایی است که نگهداري و تحلیل داده هاي سیستم را بر عهده دارند 

 

 

 

                                                   
٤ Campaign and lead management 

٥ CPU Intensive 
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اکثـر داده هـایی کـه در    هاي عملیاتی است. اطلاعات جمع آوري شده توسط سیستم، تحلیل CRMهاي تحلیلی ترین وظیفه زیرسیستممهم 

نیازي است که شان اطلاعات موردشوند، بیشتر کارکردها و کاربرد اصلیجمع آوري می CRMهاي عملیاتی از سیستم بخشزیر هاي عملیاتی درسیستم

رویکـرد عملیـاتی داشـته و خیلـی      هاي خام و اطلاعات اکثـراً اي خودشان نیاز دارند. این دست دادههعنوان یکی از وروديه هاي عملیاتی بهمه فعالیت

 هاي سازمانی است، ندارد.گیريریزي و سیاستگذاري جهتکارهایشان برنامه قابلیت برداشت و استفاده براي لایه مدیران که اکثراً

هاي عملیاتی اسـت. در حقیقـت ایـن    هاي جمع آوري شده توسط زیربخشتحلیل داده افتد،می CRMهاي تحلیلی سیستم اتفاقی که در زیربخش

کننـد، سـعی   سازي مـی هایشان را در آنجا ذخیرههاي مختلف داده Application معمولاًبا دسترسی به انبارهاي داده که  CRMهاي حلبخش از راه

 هاي آینده شرکت را تجزیه و تحلیل کنند.استراتژي کنند تحلیلی بدست دهند تا مدیران و سیاستگذاران مجموعه،می

 است. up-sellingو  cross-sellingدو اصطلاحی که در این اسلاید به آن پرداخته می شود، اصطلاحات 

علاوه بر فروش و معرفی محصـولات عـادي سـازمان،     معمولاًاشاره به این دارد که یک سازمان : "فروش متقاطع"یا  " cross-selling"مفهوم 

اش داشـته باشـد، بحـث    هـاي گذشـته  کند که اگر دسترسی خوبی بـه مشـتري  یک دسته از محصولات مکمل یا مشابه را هم در طول زمان عرضه می

cross-selling ي فروش یا عرضه محصولات مشابه یا در حقیقت فروش متقاطع به معنا شود.یا فروش محصولات مشابه یا مکمل برایش تسهیل می

 مکمل به یک مشتري است.

Up-selling :رود که سازمان قصد دارد که یک محصول جدید با کارکردهاي جدید را که در طول محصولات پیشین خـودش  در مواقعی بکار می

 تولید شده را به مشتریان عرضه کند.

 قابلیت توسعه و گسترش دارند. CRMهاي ونه تحت تاثیر فعالیتچگ  up /cross sellingکنیم که این بررسی می بعداً

-اتفاق مـی  CRMهاي تحلیلی تحلیلی این است که مباحث مربوط به جمع آوري و تحلیل اطلاعات که در زیرسیستم CRMنکته بعدي در مورد 

دار و تکرارشونده است (همان چیـزي کـه در مباحـث    م، ادامههایی یک رویکرد مداوافتد، فعالیت دفعی نیست. درحقیقت رویکرد سازمان به چنین فعالیت

-هاي مربوط به آن را جمـع دهد، دادهوقتی سازمان یک فعالیت انجام می معمولاًاز آن یاد می شود.) چرا که  "بهبود مستمر"عنوان ه مدیریت سازمانی ب

رسد کـه فعالیـت قابـل    اثراتی که از آن فعالیت بوجود آمده و تحلیل آنها به این میهاي آن فعالیت یا ها یا خروجیکند و با تجزیه و تحلیل دادهآوري می

 شود که همیشه جایی براي بهبود وجود دارد.کید میدر رویکردهاي کیفی هم تأ بهبود هست یا نه که قطعاً

 تـر و بهتـر بـردارد.   هاي بعدي خـودش را محکـم  کند که گامل وقایع قبلی به این سمت حرکت میسازمان با تکیه بر اطلاعات حاصل شده از تحلی

 ابند.)یها و تصمیمات پیشین، بهبود میهاي حاصل از تحلیلتجاري در طول زمان بر اساس فیدبکتصمیمات آل، (بطور ایده
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 )Customer Relationship Life Cycleدوره زمانی ارتباطات مشتري (

 ده است.این مفهوم در قالب نمودار زیر توضیح داده ش

 

 

در گام اولیه خط زرد رنگ، دوره زمانی ارتباط با مشتري در طول دوره عمرش را که در این نمودار به عنوان بررسی تعـاملات بـا مشـتري در     

 طول دوره عمر ارتباطات تجاري با او مورد بررسی و نمایش قرار داده شده را به سه دوره اصلی تقسیم کرده ایم:

 (Customer Acquisition)یا بدست آوردن مشتري  دوره کسب :دوره اول

رسد که این دوره با عنوان دوره رشد شناخته شـده اسـت.   اي که در آن سودآوري مشتري رو به افزایش است تا به یک ماکزیمم میدوره :دوره دوم

(Better Cross-Selling) 

 دارد ارتباط خودش را با مشتري در یک سطح مناسب حفظ کند.اي که سازمان سعی دوره :Retention)(دوره نگهداري/  :دوره سوم

دهنـده دوره زمـانی   براي سازمان و محور افقـی نشـان  مشتري دهنده سودآوري کنید، محور عمودي نمودار نشانهمانطور که در نمودار مشاهده می

 است.

کنـد تـا   گیرد. یعنی سازمان زمانی که حرکت میرار میروي همان خط زرد رنگ، سودآوري سازمان در حوزه منفی ق Acquisitionدر دوره  

هـا را  ارتباطات خود را با یک مشتري ایجاد کند یا یک مشتري را کسب کند، بیشتر در حال هزینه کردن است تا بدست آوردن سود. شـاید ایـن هزینـه   

ی از این دست گنجاند. به عبارت دیگـر مشـتري تـا زمـانی کـه جـذب       هایدهد یا مطالعات بازاریابی یا حوزهلیغاتی که سازمان انجام میبشود در حوزه تب

 زایی براي سازمان است.فعالیت تجاري یک سازمان بشود، مدام در حال هزینه
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شـود، مشـتري شـروع بـه     اي کـه رشـد آغـاز مـی    یابد تا زمانی که نمودار محور افقی را قطع کند. در حقیقت از اینجا یعنی دورهاین دوره ادامه می

رسد و از آن به بعد سودآوري بـا  دهد تا زمانی که به یک ماکزیمم میکند.این سودآوري هم سیر تصاعدي خودش را ادامه میودآوري براي سازمان میس

 رسد.کند تا زمانی که دوره زمانی ارتباط تجاري با مشتري به پایان میشیبی کمتر شروع به کم شدن می

چه بیشتر تلاش کند تا بـر روي   اینست که سازمان باید هر ،خواهیم به آن مراجعه کنیموجود دارد و تحلیلی که میاي که در مورد این نمودار نکته

 این نمودار تا جایی که ممکن است، حوزه یا مساحتی که مبین حوزه سودآوري است را افزایش دهد.

 ،شود که وسعت حوزه مبینِ سودآوريدهد، با این هدف انجام میم میهایی که سازمان براي حفظ و توسعه تعاملات خود با مشتري انجاهمه تلاش

 افزایش پیدا کند. (loss)ها نسبت به حوزه هزینه

 -شتري به شکلی اثربخش مـدیریت کنـد   چیزي که در تحقیقات نشان داده شده؛ اگر سازمان به سمتی حرکت کند که نوع تعاملات خودش را با م

در سه حوزه اصلی اثـر   -انجام دادیم، رسیدن به همین منظور است CRMاي که براي مدیریت روابط مشتري و گذاريکه به نوعی در این درس هدف 

 مشخصی خواهد داشت.

هـاي  خواهیم داشت. اگر سازمان در طول دوره زمانی ارتباطش با مشتري فعالیـت  Acquisitionاولین اثر، اثري است که بر روي نمودار در بخش 

هایی که سازمان باید متقبل شود تا یک مشتري جدید را کسب کند، به مراتب نسبت به دلیل آثار جانبی این فعالیت، هزینهه انجام برساند، بمؤثري را به 

 تري دنبال کرد.شکل مشخصوضعیت قبلی خودش کمتر خواهد بود.این موضوع را می توان روي نمودار قرمزرنگ به 

تري با مشتریان خود ترتیب داده و مدیریت کنید، امکان معرفی محصولات مکمـل و  ما روابط مؤثرتر و محکمهرچقدر ش حوزه اثر بعدي اینست که

بسیار بهتر و بیشتر خواهد بود و در نتیجه افق دوره رشد سودآوري مشتري براي سـازمان بلنـدتر خواهـد     cross-sellingجایگزین طبق همان تعریف 

 شد.

سازمان از طریق ایجاد یک رابطه مناسب با مشتري، طول دوره زمانی که یک مشتري داراي تعامـل تجـاري بـا او    حوزه دیگر اثرگذاري اینست که 

تـر نشـان داده   ي طولانی مـدت یا دوره نگهدار longer Retain هست را می تواند افزایش دهد و بنابراین این همان چیزي است که در نمودار بعنوان

 کند. شده، خودش را نشان دهد و عنوان

اثرگذار است و در یـک افـق بلنـد مـدت، سـودآوري       در حقیقت در سه حوزه کسب مشتري، رشد و نگهداري مشتري، ایجاد رابطه بلند مدت کاملاً

 ي نمودار زرد و قرمز رنگ).(مقایسه قوي افزایش خواهد داشت CRMسازمان در سایه یک 

 

 CRMهاي تحلیلی هاي) اصلی سیستمبروندادهاي(خروجی

دهنـد  ها و امکانات اصلی را در اختیار سازمان و مجموعه قرار مـی سیستم هاي تحلیلی با توجه به کارکردشان، بعضی از ابزارهاي اصلی و توانمندي

 ترین موارد آن بررسی شده است:مورد از اصلی 6که در اینجا 

 بندي مشتریانگروهبندي و سازي براي بخشامکان و زمینه ) customer segmentation grouping( 

یکی از ابزارهاي بسیار مهم براي یک مجموعه آنست که این امکان برایش بوجود آید که بر اساس فاکتورهاي مختلف نظیر سطح خرید مشـتریان،  

هـاي مختلـف از   بـا گـروه  ها رفتـار خـودش را   بنديو در قالب این دسته بندي کندحجم خرید، امکان یا احتمال خرید مجدد و ... مشتریان خود را دسته

 هایی که بیشترین و کمترین احتمال خرید مجدد براي آنها وجود دارد.مشتریان تنظیم کند. تقسیم مشتریان به گروه
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  پایش وقایع یا ( فراهم شدن امکانEvent monitoring ( 

رسید، هم شما مطلع باشید (بـراي اینکـه برخـورد و    براي مثال فرض کنید سیستم شما داراي امکانی باشد که اگر مشتري به سطح خاصی از خرید 

سیاست مناسب براي وي اعمال کنید) و هم خودش که نوع تعامل سازمان با او و دسته بندي اش بـراي سـازمان تغییـر کـرده اسـت. حـال اگـر حجـم         

امی که یک مشتري به حجم دلاري معینی از خرید مشتریان یک سازمان بسیار زیاد است، دسترسی به این امکان بسیار مهم خواهد بود. براي مثال هنگ

 رسد.می

 

 مشتریان یا سازمان تجزیه و تحلیل میزان سودآوري ) profitability analysis  ( 

نظیم اگر هر سازمان به تفکیک همه مشتریان تحلیل کند که هر مشتري تا حالا چقدر برایش هزینه و چقدر سودآوري داشته و این را مبنایی براي ت

 اند.ها شدهتعاملات خودش با مشتري قرار دهد، این ابزار بسیار کارآمد قلمداد خواهد شد. کدام مشتریان در طول زمان منجر به بیشترین سودآوري

 

  تحلیل سناریوهاي ابزارهایی که امکان تجزیه وwhat-if امکانپذیر می کند. را براي سازمان 

یا استخراج احتمال این مورد که یک مشتري یا گروه خاصی از مشتریان که از یـک جـنس خـاص خریـد     به عنوان مثال تجزیه و تحلیل این مورد 

اند، چقدر احتمال دارد که از سایر اجناس که جایگزین یا هم گروه با این جنس خاص هسـتند، خریـد انجـام دهنـد. معمـولاً محاسـبه دقیـق ایـن         کرده

ز و این خـود ا احتمالات مستلزم اینست که همه اطلاعات مربوط به خرید مشتریان در یک قالب بسیار گسترده و پیچیده مورد تجزیه و تحلیل قرار گیرد 

 در اختیار مجموعه قرار می دهد. تحلیلی CRMابزارهایی است که 

 

  ابزارPersonalization یا امکانات شخصی سازي 

) را بررسی کنیم، هنگامی که یک مشتري از زمـان و احساسـات خـودش بـراي بوجـود      E-CRMانواع ابزارهایی که روي وب مستقر هستند (اگر 

سازي بر روي سایت استفاده کند، هم وفاداریش به مجموعه، سـایت و  این امکانات شخصی سایت هزینه کرده و ازآوردن پروفایلی براي خود بر روي وب

هـاي آن کـاربر خـاص، مـی توانـد      ي اطلاعات و عادات و علاقه منـدي فروشگاه بیشتر خواهد شد و هم اینکه وب سایت با تجزیه و تحلیل روانشناسانه

 تحلیلی براي سازمان فـراهم مـی شـود.    CRMامکانی است که در سایه  Personalizationامکان م نماید. در حقیقت تعامل خود را با آن کاربر تنظی

 ي آنها.جمع آوري شده درباره هايتوانایی  فروش به مشتریان منفرد بر اساس داده

 

 ها. ( يمدلسازهاي پیش بینی مناسبی از رفتار مشتري و کاهش تدریجی خطاي این امکان توسعه مدلPredictive modeling ( 

هاي دقیقی از رفتار مشتري براي خودش ایجاد کند، توسـعه محصـولات   شود تا مدلدر حقیقت در اهمیت این ابزار همین بس که سازمان قادر می

ئه آن به بازار تا حدود مناسبی چـک  سازي قبل از توسعه و اراهاي شبیهآینده خود و میزان موفقیت محصولات در دست طراحی و توسعه خود را در قالب

 بینی مناسب، محصولاتش را به بازار عرضه کند.کند و با دست پر و امکان پیش
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 تحلیلی CRMنمونه هایی از 

مـدیریت و تصـمیم   تجزیه و تحلیل داده ها و ارائه گزارشات مناسب در سـطح   یعنی -معمولاً براي اینکه کارکرد اصلی خود تحلیلی  CRMبخش 

 ـ در لایه تکنولوژیک خود از بعضی ابزارها استفاده می معمولاًرا داشته باشد،  -سازي براي سازمان سـازي  دنبـال بهینـه  ه کند که این ابزارها در حقیقـت ب

 هایی هستند که این مجموعه تحلیلی ارائه می دهد.دهیها و گزارشتحلیل

 

 

  (Data mining)کاوي داده

به جهت استخراج دانشی که بتوان از آن به شکل کاربردي استفاده کـرد. یعنـی در    ،هاستوي حجم زیادي از دادهکاوي بررسی و جستجداده 

هـا  یا دانشـی را کـه در ایـن داده    هاالگو ،هایه و تحلیل مجموعه وسیعی از دادهکنیم تا ضمن تجزها و ابزارها استفاده میکاوي از یکسري از تکنیکداده

 ها به شکل کاربردي از آن استفاده کرد.ها و تخمینبینیهایی مثل پشتیبانی تصمیم و ارائه انواع پیششده و بتوان در حوزه نهفته است استخراج

هاي مختلـف  ها و زمینهها دسترسی وجود داشته باشد و در حوزهکند که به حجم زیادي از دادهکاوي در مواردي کاربرد بیشتري پیدا میداده معمولاً

-هاي کارکردي حوزهیکی از این حوزه تعریف شده است. Data miningشود و کاربردهاي وسیعی براي ها استفاده میها از این نوع تکنیکزماندر سا

 تواند ایفا کند.روابط با مشتریان دارد و نقشی که در این زمینه میبحث مدیریت  کاوي دراي است که داده
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EIS 

شود. بخصوص زمانی که در مورد آنها به شکل مفصلی بحث می ITدر مباحث مبانی  معمولاًکه  ،است CRMلیلی یکی دیگر از ابزارهاي تح 

امـا اگـر بخـواهیم     ها یکی از محورهاي اصلی در این زمینه هسـتند.  EIS معمولاًگیرد، عاتی در سازمان مورد بحث قرار میهاي اطلابندي سیستمطبقه

-هاي کامپیوتري هستند که اطلاعات مورد نیاز مدیران ارشد را به آنها مـی یک سري سیستم معمولاًها  EISها بحث کنیم،  EISخیلی فشرده در مورد 

موقع و دسترسی مستقیم بـه گزارشـات   ه رسانی به مدیران ارشد سازمان است. دسترسی سریع به اطلاعات بد و هدف و مخاطب اصلی آنها خدماترسانن

 سازد. مدیریتی را فراهم می

بـرداري  ها براي مدیران چنـدان قابـل بهـره   این داده معمولاًهاي خرد و خام ندارند چرا که نیازي به داده معمولاًدانیم مدیران ارشد همانطور که می

 هاي کلی سازمان است.ها و سیاستهاي اصلی، استراتژيگیريزمان براي مدیران ارشد تعیین جهتهدف و کاربرد اصلی اطلاعات سا معمولاً نیستند.

EISگیـر و  تهیه آنها بدون استفاده از ابزارهاي کامپیوتري بسـیار وقـت   معمولاًهاي مدیریتی که ها دسترسی مدیران ارشد را به اطلاعات و گزارش

 مشکل است، به شکل بسیار فشرده و آنلاین فراهم می کنند.

EIS  بسیارuser friendly شود و گزارشات مورد نظر و امکانات نی میاست و بوسیله ي گرافیک پشتیباDrill-down     قابلیـت حرکـت سـریع)

بـودن و کاربرپسـندي بسـیار     User Friendlyشود نکتـه  معمولاً سعی میها  EISطراحی در  کند.ها) را ارائه میپوشهها و زیربین سلسه مرتب پوشه

مدیران ارشد خیلی براي صرف کردن زمان ندارند و دوست دارنـد خیلـی    معمولاًاست که  EISرعایت شود. علت اصلی اهمیت این نکته هم در مخاطب 

 سریع به اطلاعات مورد نیازشان دسترسی پیدا کنند.

شـود در  کننـد. ایـن ابزارهـا و امکانـات را هـم مـی      ، از نمایش گرافیکی اطلاعات بسیار بهره بـرداري مـی  EISابزارهاي  معمولاًنکته بعدي اینکه 

ایشان به نمایش در بیایـد،  مند به این هستند که به شکل گرافیکی و ترسیمی اطلاعات برمعمولاً مدیران علاقههاي طیف مخاطب دید زیرا که مندينیاز

 بسیار قوي دیده شود. EISهاي شود که این ابزارها در سیستمسعی می

ها می توان نمونه دیگري دانسـت از ابزارهـایی کـه بـه شـکل       EISدر مورد  معمولاًگیري متنوعی است که نکته دیگر توانمندي یا قابلیت گزارش

 کنند اطلاعات تحلیلی مناسبی استخراج کنند و در اختیار مدیران ارشد قرار دهند.ها سعی میتحلیلی با دسترسی به حجم زیادي از داده

EIS معمولاً ابزارهـایی  کنند شتري و نحوه تعامل با مشتري فعالیت میهایی که به شکل خاص در حوزه تجزیه و تحلیل و ارائه گزارشات فعالیت م

 هاي تحلیلی قلمداد کرد. CRMتوان آنها را در حوزه هستند که به نوعی می
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 EISمشخصات 

تـوان نـام   میست. از جمله گزارشاتی که هاهاي این سیستميگیره خصوص در حوزه گزارشها نام برد ب EISتوان براي اي که میمشخصات عمده

 برد عبارتند از:

 Drill Down 

کردن سلسله مراتب مختلف از یک طبقه سیستم این امکان را در اختیار کاربر قرار می دهد که با طی معمولاً گزارشاتی هستند کهگزارشات اینگونه 

 تر در مورد آن طبقه عمده دسترسی پیدا کند.کرده و به اطلاعات جزیی zoomعمده اطلاعاتی، 

 Exception Reporting 

ها از آن کنترل انحراف این شاخص معمولاًد که یک سطح مبنا برایشان ترسیم شده و نروهایی بکار میدر مورد شاخص معمولاًگزارشات استثنائات 

 کند.راي کاربر امکانپذیر میها از سطوح مبناي خود را بها) انحراف شاخص EISها (ها از این سیستمسطح مبنا مورد هدف است واین نوع گزارشگیري

 Navigation of information when different formats )امکان پویش اطلاعات در قالبهاي مختلف( 

ها را در توانند دریافت کنند و خروجیهاي مختلف میدهند، در قالب فرمها گزارشات خودشان و اطلاعاتی را که به کاربر میمعمولاً اینگونه سیستم

 هاي دیگر مورد استفاده قرار دهند.ها یا سیستم applicationورودي در قالب 

 Critical success factors (CSF)  )فاکتورهاي حیاتی موفقیت( 

هـاي سـازمانی در   CSFها براي کنترل و پایش شود ابزاري است که این سیستمبسیار به آن تکیه می EISهاي بخش دیگر که در طراحی سیستم

هـا یـا   ها فاکتورهاي حیاتی موفقیت سازمان هستند و بطور کلـی ایـن فاکتورهـا، آن دسـته از شـاخص     CSF دهند.مدیران ارشد سازمان قرار میاختیار 

سـبت بـه   فاکتورهایی هستند که کنترلشان براي سازمان بسیار مهم و حیاتی است. اهمیت آنها براي سازمان از آنجا ناشی می شود که عملکرد سازمان ن

ا بـه شـکل   ها رگذاران سازمان باید تغییرات این شاخصراین مدیران ارشد سازمان و سیاستدهد. بنابییر این فاکتورها حساسیت زیادي از خود نشان میتغ

دبیات مـدیریت  شوند و در اها در هر دو سطح عملیاتی و استراتژیک تعریف میCSFاین  معمولاً کرده و مورد پایش قرار دهند.مداوم و از نزدیک کنترل

 CSFت. اما در بسـیاري از مواقـع کنتـرل   هاي سازمانی اشاره و معرفی شده اس CSFها و شیوه هاي مختلفی براي استخراج تکنیک معمولاًاستراتژیک 

مانی قلمـداد شـده   هاي سـاز  CSFها یکی از این ابزارهاي مهم در کنترل  EISاست که در اینجا  ITهاي سازمانی نیازمند یکسري ابزارهاي مبتنی بر 

 اند.



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

45 

 رضا داوري مدرس : محمد

 

 

 EISمزایاي 

EIS  این محورها عبارتند از:که  از طریق چند محور خاص ،به اهداف خودسازمان رسیدن  اي هسستند درکنندهتسهیلها در واقع 

 مناسب است.گیرندگان ارشد سازمانی به اطلاعات و گزارشات با کیفیت که در سایه دسترسی تصمیم ؛هاافزایش کیفیت تصمیم گیري

ها، مدیران ارشد سازمانی هسـتند و  ترین ذینفعان این سیستممهم که عمدتاً ؛سیستم هااطات براي تمامی ذینفعان این افزایش ظرفیت و کیفیت ارتب

 جنس ارتباطات آنها هم بیشتر ارتباطات عمودي است تا افقی.

 شود.مکانپذیر میکه به شکل مناسب و در حداقل زمان ا ؛تسهیل دسترسی به اطلاعات

 کند.یه گزارشات استراتژیک خود صرف میسازمان براي ته معمولاًکه  ؛ايو هزینه صرفه جویی در زمان

 

 

 EISهایی از محصولات مثال

 توجه به کارکرد و کاربرد بسیار مهم آنها و طیف گسـترده نیازمنـدان بـه    معمولاًهاي تخصصی دیگر ها مثل بسیاري از سیستم EISدر مورد  

در اینجـا برخـی از    رسـد. ه و در قالب محصـولاتی بـه فـروش مـی    افزاري متنوعی از طریق تولیدکنندگان مختلف تهیه شدهاي نرمها، بستهاین سیستم

 :شود آمده استي محصولی ارائه میکه در قالب بسته ها EISمهمترین و شناخته شده ترین عرضه کنندگان 
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OLAP 

 است. Online Analytical Processingیا  OLAPتحلیلی که بسیار هم شناخته شده هستند،  CRMیک نمونه دیگر از ابزارهاي 

OLAP  هـاي  هـا بـا نگـرش   دهکند تا ضمن تجزیه و تحلیل داافزاري است که به مدیران و تحلیلگران کمک میاي از فناوري نرمحقیقت دستهدر

 هاي مختلف افزایش دهند.ف، کیفیت تصمیمات خود را در حوزهمختل

ها به شکل همزمان براي کـاربر   DSSها و  EISهایی که تلفیقی است از ظرفیت OLAPتکنولوژي یا فناوري در برخی منابع گفته شده است که 

یک سري از ابزارهاي نـرم افـزاري هسـتند کـه بـا       OLAPکنیم, به عبارت خیلی ساده  نگاه OLAPبخواهیم به کنند. اگر خیلی ساده خود فراهم می

ها را تجزیه و تحلیل کرده و به درك صحیح و مناسبی از کنند تا با رویکردهاي مختلف، حجم زیادي از دادهها کاربران این امکان را پیدا میاستفاده از آن

 هاي تجزیه و تحلیل شده برسند.داده

 

 

 

 تحلیلی CRMمزایاي 

از طریق شناسایی مشتریانی که احتمال جدا شدن آنها از سازمان وجود دارد و تجزیه و تحلیل علل احتمالی مشتري براي این  معمولاًها این سیستم

 کنند.مسأله، به شکل کلی و در سطح کلان، مشکل ریزش را براي سازمان حداقل می
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هـا و ارائـه   ) بسیار اثرگذار هستند که در سایه این اثرگذاري مثبت، زمینه براي کاهش هزینـه SCMود مدیریت زنجیره تأمین (ها بر بهباین سیستم

 شود.تر از محصولات سازمان فراهم میهاي رقابتیقیمت

محصولات و خدمات جدید نسبت به سـابق و بـا   تر توسعه سریع و موفقها از رفتار مشتري دارند، امکان طراحی و بر اساس تحلیلی که این سیستم

 شود.هاي مشتریان فراهم میارزش افزوده، متناسب با نیازمندي

 .شوندهاي کنترلی در سازمان میموجب افزایش سود آوري و کاهش هزینهدهند، در سایه ابزارهاي مختلفی که در اختیار سازمان قرار می

 شود.اساس میزان ارزش آفرینی آنها امکانپذیر می مشتریان بر بنديها امکان طبقهوسیله این سیستمه ب

که این خود به نوعی بـه   دهند، میزان فروش به ازاي هر مشتري را براي سازمان افزایش می up-sellingو  Cross-sellingبا توجه به تسهیل 

 ن است.معنی افزایش سودآوري مشتري براي سازمان و بهبود نگهداري مشتري از سوي سازما

 

 

 

 

CRM مشارکتی -ايرابطه 

 

 

 پردازیم.می 6مشارکتی/رابطه اي CRMاینجا به  

                                                   
٦ Communicational/collaborative CRM 
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هـاي  و تعامل بـین مشـتري و سـازمان را از طریـق کانـال      ابزارهایی هستند که از یک سو رابطهتحلیلی  هاي CRMگفته، در کنار ابزارهاي پیش

-براي پاسخگویی به مشتریان از افزایش می ها را،هاي مختلف کارکنان و این کانالهماهنگی بین تیمکنند و از سوي دیگر ارتباطی مختلف تسهیل می

هاي بندیهاي مختلفی باشد که هر چقدر به سمت ورود تکنولوژي به سیستمهاي ارتباطی با مشتریان ممکن است داراي انواع و اقسام و گونهکانال دهند.

 گیرد.تري به خود میتر و عمدههاي ارتباطی شکل گستردهکانالرویم، این تنوع در سازمانی می

ترونیکی، ارتباطات مبتنی بر توان به ارتباطات فکس، تلفن، ارتباط از طریق وب، ارتباطات مبتنی بر پست الکها میعنوان مثال از جمله این کاناله ب

 هاي ارتباطی دانست.کانال نگاري و یا حتی ارتباطات رودرروي با مشتري را از جمله ایننامه

ها، افراد و فرآیندها را در مجموعه سازمان و محیط اطرافش بـه  هاي ارتباطی چندگانه، دادهکنند تا در قالب کانالها سعی میدر حقیقت این سیستم

ان خود و نگهداري آنها را، نسبت به گذشته رسانی به مشتریشکل مناسبی به هم متصل کنند که در سایه این ارتباط مناسب، سازمان قادر شود تا خدمات

 به شکل بهتري دنبال کند.

هـاي مختلفـی   تواند داراي اشکال و فـرم هاي تولید شده در این ابزارها هم میهاي بکار رفته و دادهنحوه عملکرد و عملیات این ابزارها و تکنولوژي

یافته باشند و یـا ماهیـت و طبیعـت آنهـا داراي شـکل       یافته یا غیر ساختار د داراي اشکال ساختارتواننرها میها و ابزاها یا فعالیتباشد. بعنوان مثال داده

هاي هاي بکار رفته درسیستمکه همه اینها طیف گسترده تکنولوژي باشد، Conversational and/or transactionاي یا مبتنی بر تراکنش محاوره

CRM اي است.مشارکتی یا رابطه 

 

 

 

 

 ايرابطه CRMمزایاي 

هاي ارتباطی هستند که ایـن مزیـت بـراي سـازمان بسـیار      ور با مشتریان یا سازمان از طریق طیف وسیعی از کانالتسهیل کننده تعامل کارا و بهره

 ارزشمند و مهم است.

تر از انواع سنتی خودشان باشد. این مراکز تماس اندازي کرد که مبناي عملکرد آنها بسیار گستردهها، مراکز تماسی راهمحور این سیستممی توان بر 

هاي ارتباطی مختلف به طور یکپارچـه مـدیریت   هاي برقرار شده با آنها از طریق کانالاندازي شوند که تماستوانند به شکلی راهها میCall Centerیا 

 سازد.)دررو با مشتري به شکل چند کاناله را ممکن  میکند و بنابراین امکان تعامل روشده و پاسخگویی شود. (مراکز تماس را یکپارچه می
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آورند که اطلاعات مختلف موجـود از مشـتري و تصـویرهاي مختلفـی از آن مشـتري در سـازمان، در زمـان        ها این امکان را بوجود میاین سیستم

در اختیار افرادي که قـرار   -در مرحله ي انجام تراکنش - برقراري ارتباط مشتري با سازمان به شکل یکپارچه ارائه شده و بطور متصل به هم و یکپارچه

اس گرفتـه،  است پاسخگوي این ارتباطات باشند قرار گیرد. به عنوان نمونه زمانی که یکی از مشتریان با سازمانی تماس می گیرد، اگر از طریق تلفن تم ـ

هایش ظـاهر شـده و بتوانـد    رد کند و بلافاصله پروفایل او یا سابقه تماساین امکان فراهم است که کد خودش یا اطلاعاتی از این دست را به سیستم وا

ها و اطلاعات مختلفی که از مشتري وجود دارد، براي پاسخگویی به مشتري بسیار تسـهیل کننـده   viewدن آنها را مجددا پیگیري کند. این یکپارچه ش

 است.

هـا از  هاي روز در حال توسعه هستند، استفاده ایـن سیسـتم  پیوتري و مبتنی بر فناوريهاي کامها روز به روز درکنار سیستمکه این سیستم همچنان

هـاي بسـیار   دهد که ارتباطات خود را با مشتریان خـود در قالـب هزینـه   تکنولوژي وب و توسعه آنها بر روي وب، این امکان را در اختیار سازمان قرار می

 تر نسبت به گذشته دنبال کنند.کاهش یافته

 

 

 

 مشارکتی -رابطه اي CRMنمونه اي از 

آن بانـک بـر روي وب سـایتش     E-Bankingاي را در نظر گرفت که در آن، مشتریان یک بانک قرار است از خدمات الکترونیک یا توان نمونهمی

اعطاي تسهیلات بانکی آن مطلـع شـوید،    و بخواهید از یکی از خدمات مثلباشید عنوان مشتري به سایت بانکی مراجعه کرده ه اگر شما ب استفاده کنند.

 سـت. بسیار محتمل است که در مورد جزئیات بسیاري از خدمات این بانک، با سؤالات زیادي مواجه شوید که جزئیات آن بر روي وب سایت درج نشـده ا 

از بانـک دریافـت کنیـد، احتمـال اینکـه بانـک را        اگر سازمان کانال ارتباطی براي شما در نظر گرفته نباشد که با بانک تماس بگیرید و اطلاعات خود را

بصـورت  ناراضی عوض کنید و از آن خدمات خاص استفاده چندانی نبرید بسیار زیاد است. اما بسیار مناسب است که بانک در کنار خدمات رایج خود کـه  

ما ارائه دهد که اگر بدنبال اطلاعـات تکمیلـی هسـتید    خدمات بانکداري الکترونیکی بر روي وب سایت در نظر گرفته شود، یک سري از خدمات را به ش

 هاي مربوطه از بانک مرتبط شده و اطلاعات مورد نیاز خود را دریافت کنید.هاي ارتباطی تکمیلی، با بخشبتوانید با استفاده از آن کانال

 ارتباطی پیشنهاد شده است. CRMسه نمونه از سیستمهاي  جابعنوان مثال در این

 رد به مشکل، مشتریان میتوانند از موارد زیر کمک بگیرند:هنگام برخو
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Online FAQs :سؤالات متداول 

Sales reps by Phone :.تماس تلفنی با نمایندگانی که بانک براي پاسخگویی در نظر گرفته است 

Virtual sales reps  : در نظر گرفتن نمایندگانی به شکل مجازي که می توانید به شکلonline نها ارتباط داشته باشید (مثلا چت آنلایـن)  با آ

 و سؤالات خود را مطرح کنید.
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 مشتري روابط مدیریت

Customer Relationship Management 

CRM 

 :  سوم ل ــفص

 افزاريهاي نرمحلبندي راهطبقه

 : محمدرضا داوري مدرس
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 ی:هاي درسسرفصل

 

  

 CRMطبقه بندي راه حل هاي نرم افزاري 

 :CRMهاي سه نوع تکنولوژي

Operational CRM (فناوري هاي عملیاتی) 

بـا یکـدیگر اسـت. نـرم افزارهـاي       CRMي فعالیتهـاي  ي اصلی این سیستم ها یکپارچه کردن و متصل کردن رو صحنه و پشـت صـحنه  وظیفه

 را یکپارچه می کند. 7روبنایی،زیربنایی و سیاراي هستند که فعالیت هاي کاربردي

 مانند:

 اتوماسیون نیروهاي فروش 

 اتوماسیون فعالیتهاي مربوط به بازاریابی 

 پشتیبانی و خدمات مشتري 

 Analytical CRM هاي تحلیلی)(فناوري 

هـاي  هایی کـه توسـط سیسـتم   اطلاعات و دادهبندي ها: تجزیه تحلیل و جمعوظیفه ي اصلی این سیستم  ي اول هستند.هاي دستهمکمل فناوري

ي کسـب و  شود براي تصمیم گیرندگان کسب و کار تا بتوانند عملکرد مجموعهها تصمیم سازي میشود و با استفاده از این تحلیلآوري میعملیاتی جمع

 کار را بهبود بخشند.

Collaborative / Communicational / Interactive CRM  تعاملی)(تکنولوژي هاي 

 می باشند. CRMي هاي ارتباطی حوزهتکنولوژي

 ي این فناوري تسهیل کردن ارتباط بین مشتري و سازمان است.وظیفه

                                                   
٧ Front ,back and mobile office 
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 در بازار وجود داشته باشد به نوعی در یکی از این سه دسته ي بالا قرار خواهد داشت. CRMهر ابزاري که در فضاي 

 

 

 

 

 در قالب یک نمودار CRMراه حل ها و ابزارهاي 
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 CRM مهمترین عرضه کنندگان محصولات نرم افزاري

هاي اولیه در هر شرکتی که بخواهد وارد فضاي مدیریت روابط با مشتریان بشود، انتخاب نگرش و رویکرد بـراي تـامین   گیرياز اولین تصمیم 

ي خاصـی تمرکـز   کردنـد در یـک حـوزه   سعی می CRMافزاري هاي نرمولوژيهاي تکنکنندهي عرضهاست. در ابتدا کلیه CRMابزارهاي نرم افزاري 

 اند:هاي تخصصی مشخص شده شناخته شدههاي زیر در حوزهداشته باشند. به عنوان مثال شرکت

Siebel : Sales for automation (.یعنی شرکت سیبل روي این حوزه متمرکز بود و حتی به همین عنوان در بازار شناخته می شد ) 

Remedy : Helpdesk systems 

Davox : Call centre systems 

eGain : e-mail management 

Broad Vision : Front-end applicatin 

هـم بسـوي    CRMهاي تولیدکننده محصـولات  افزاري، امروزه شرکتهاي نرمبسته هاي تولید کنندهبه مرور زمان پس از تغییر و تحولات شرکت

هاي مختلف فعـال در شرکتشـان حرکـت    متمایل شدند. فروشندگان به سمت یکپارچه کردن سیستم CRMي گسترش مرز تخصصی خود به کل حوزه

هـا را بـرایش اتوماسـیون کـرده      ون با شرکتی است که قبلاً بخشی از فعالیتي فرایند اتوماسیاند. زیرا شرکت کاربر(مشتري) اغلب متمایل به ادامهکرده

 است.

 

 

 CRMافزاري هاي نرمخواستگاه پیدایش شرکت

back end   وfront end  .عباراتی هستند براي توصیف نرم افزارها از دید کاربران اصلی آنهاfront end شوند کـه  به نرم افزراهایی اطلاق می

هستند و قابلیت اصلی آنها ارتبـاط بـا    front-Endهاي افزاريي نرمپشیبانی کننده Back-Endکاربر بطور مستقیم با آنها مرتبط است. نرم افزارهاي 

شود و یا آنطور که بیشتر ییا بطور مستقیم برقرار م  front endو   back endافزارهاياست. ارتباط بین نرم front-Endافزارهاي منابع مورد نیاز نرم

 کنند.هاي واسطه این ارتباط را برقرار میرایج است، یکسري برنامه

 شود:، ملاحظه میCRMي بسته هاي هاي تولیدکنندهدو سرمنشأ اصلی براي شرکت
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کـه فروشـندگان    SAP ،Oracle ،PeopleSoftانـد. ماننـد:   بوده back end افزارهاي ي اصلی فعالیتشان نرمشرکت هایی که در بدو امر زمینه

 ساختند. ERPخود را براي کارکرد  CRMبودند و نرم افزارهاي  ERPسنتی 

-حلها با راه. این شرکتSiebel ،Broal Visionاند. مانند: بوده front end ي اصلی فعالیتشان نرم افزارهاي هایی که در بدو امر زمینهشرکت

 اند.آغاز کردهPersonal Information Management System (PIMS) مانند front endهاي 

 

 

 

هـا بـه عنـوان متخصصـان اصـلی      هایی دارند که به نوعی در آن حـوزه حوزه CRMهاي نرم افزاري کاربردي بسیاري از تولیدکنندگان بسته 

کنند. در نمودار زیر دسته هاي اصلی و شـرکتهاي   ها حرکتها بر این است که به سمت پوشش جامع حوزهشوند، گرچه امروزه تلاش شرکتشناخته می

 شوند:ها دیده میشناخته شده در آن دسته
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 CRMمقایسه و مروري بر محصولات 

 اي با هم تطبیق داده شود.هاي شناخته شده و محصولات ارائه شده آنها را  به شکل مقایسهدر این نمودار سعی شده تا چهار مورد از شرکت

 

 

 

 CRMکسب شده توسط عرضه کنندگان پیشرو  سهم بازار

 

 

 CRMافزارهاي حوزه هاي کارکردي نرم

هـا را  شوند و چند یا تمـامی ایـن حـوزه   معمولاً با این کارکردها شناخته می CRMافزارهاي اي هستند که نرمموارد زیر حوزه هاي کارکردي اصلی

  دهند:تحت پوشش خود قرار می

 



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

57 

 رضا داوري مدرس : محمد

 

 

کند تا بدانید کدام بخش از این عملکردها بـراي شـما   در شرکت خود، آشنایی با برخی از این عملکردهاي اصلی کمک می CRMسازي براي پیاده

ي  نرم افزاري مورد نظرتان بشکل بارزتري دنبال کرده و مورد توجـه  تر است یا بدانها نیاز بیشتري دارید یا در اولویت قرار دارند تا بتوانید در بستهپررنگ

 دهید.  قرار

OMS  وSCS.این دو عملکرد با بخش فروش سازمان نسبت بیشتري دارند : 

Opportunity management system-OMS: 

هایی داشته باشند براي افـزایش فـروش و   دهد تا فرصت شناسیابزاري است در اختیار مدیر فروش که این امکان را در اختیار مدیر سیستم قرار می

ي باشد. ابزاري کمکی است که بـا توسـعه  ) میB2Bها اغلب از نوع عمده (هاي موجود تعریف شده در سازمان. این فرصتکانال افزایش درآمد در خلال

 ي درآمدهاي سازمان خواهد شد.هاي فروش منجر به توسعهفعالیت

Sales configiration system- SCS: 

گذاري، تبلیغات ترویجی، توسعه خدمات و محصولات جدیـد، امـور مـالی و    محصولات، قیمتدهد براي پیکربندي ابزاري در اختیار سازمان قرار می

 هاي مربوط به بازاریابی سازمان.بحث

 ها، با بخش فروش است.ي اصلی ارتباطیِ هر دوي این حوزهبخش اصلی و وزنه
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PRM )Partner relationship management- :(مدیریت ارتباطات با شرکا 

گویی به تقاضـا مشـغول فعالیـت    ي پاسخي ظرفیت ارتباطی کسب و کار با همکاران و شرکا خودش است که در شبکهت به دنبال توسعهابزاري اس

به  PRMشود. ي خدمات بهتر به مشتري فراهم میها، زمینه براي بازاریابی، فروش و ارائهشوند. از طریق این سیستمهستند و همکارِ شرکت قلمداد می

 شود.ي خدمات بهتر به مشتریان میسازِ ارائهایجاد ارتباط مناسب با شرکاء شرکت است به نوعی که ارتباط مناسب، زمینه دنبال

Interactive selling system- ISS: 

مشتري داشته باشـد. فعالیـت   کند تا بتواند مدیریت فروش بهتر و ارتباط بهتري با ها شرکت ارتباط مستقیم با خریدار برقرار میدر این گونه سیستم

 دهند.ي فروشِ شرکت را، آسانتر با اثر بخشی بهتر انجام میي گستردهها این است که مدیریت شبکهاصلی این سیستم

 شود:ي اصلی تقسیم میدسته 2ها به ي) فروش فعلیِ شرکتهاي (زنجیرهانواع سیستم

 در ISS سیستم هاي فروش شرکت (خارج از شرکت). کارفروشندگان شرکت یا از طریق نمایندگیاز طریق  ): face to faceي حضوري (مراجعه

 مشتریانش با مناسبی ارتباط آن طریق از شرکت تا کندمی فراهم IT بستر بر را ايیکپارچه مدیریت به شدت که است این فروش هايکانال از حوزه این

 .کند پیدا

هاي مناسب، فرآینـد فـروش را مـدیریت     Web applicationدر این زمینه این است که به کمک  ISS: کار Webي مشتریان از طریق مراجعه

 گیرد.بین مشتریان و فروشندگان، بر فراز یک مرورگر وب اشتراکی انجام می ISSکند. کنترل می

ي فـروش  هاي مناسب، مدیریتی را بـر کـل شـبکه    applicationها با استفاده از باید گفت که شرکت از طریق این سیستم ISSبندي براي جمع

 کند تا پراکندگی بیش از حد و عدم مدیریت مناسب در آن وجود نداشته باشد و کنترل بر روي شبکه باشد.خود اعمال می

 

 

 

Interactive compensation management : 

هاي فروشندگان و ها و مواردي از این دست است که معمولاً با فعالیتنمایندگیها، تعیین سطح اعتبار مدیریت و اداره پاداش و حقوق، سهمیه بندي

هاي مدیریت فروش براي آنها هم فکري شود. این قابلیت در واقع امکانی اسـت کـه بـراي پشـتیبانی از ایـن      ها متصل است و در کنار فعالیتنمایندگی

 شود.میتعبیه   هاي نرم افزاري معمولاًها در بستهدست فعالیت

Content management : 
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هم معمـولاً وجـود دارنـد و بـراي تمـامی       CRMهاي ر بستهکه د افزاري شده استهاي نرماین امکان امروزه تبدیل به یکی از الزامات همه بسته

-ویدئو و مواردي از این دست در بستر نـرم هاي محتوایی مثل متن، گرافیک، انیمیشن، سازي و بازیابی انواع مختلف قالبامکان ذخیره ،کاربران سیستم

 شود.افزار به شکل یکپارچه فراهم می

 

 

 

E-Service and Call management: 

و یـا   Extranetو یـا   internetتوانـد فضـایی ایجـاد کنـد کـه در      پشـتیبانی کنـد، مـی    E-Serviceي کاربردي بتواند از اگر نرم افزار یا برنامه

intranet ي خدمات خود را به صـورت  ان (از مشتریان تا شرکاء) مجرایی پیدا کنند تا به شکل مکانیزه با سازمان ارتباط برقرار کنند و کلیهي ذینفعکلیه

 مکانیزه دریافت کنند.

Call management: 

آغاز تا پایـان را دارنـد و تمـامی     شوند و قابلیت پیگیري از زمانهاي نرم افزاري ضبط میشود، از طریق سیستمهایی که به شرکت میتمامی تلفن

و بـا قابلیـت    ،تر نسبت بـه روش سـنتی  هاي بسیار پایینبا هزینهبراي شرکت هاي تلفنی به صورت یکپارچه قابل مدیریت هستند و این امکان تراکنش

 گیرد.پیگیري بهتر و اثر بخشی بالاتر در اختیار قرار می
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FS/D: 

هاي اصلی دارد ي داخلی سازمان، یکسري نیازمنديگویی به مشتریان و پشتیبانی از مشتریان با استفاده از سیستم شبکهدر اولویت قرار دادنِ پاسخ

 که عبارتند از: 

 تخمین میزان نیروي کار لازم

 برنامه ریزي و زمانبندي این نیروها

 مدیریت قراردادها

 هاي خاصاعزام تکنیسین

 شده هاي نواقص گزارشگزارشات و پیگیري

هـا  افزاري براي پشتیبانی ایـن سیسـتم  اینها ملزومات راه اندازيِ یک سیستم خدمات مشتري می باشند. در صورتی که بخواهید از یک سیستم نرم

 استفاده کنید، باید از قابلیتFS/D - Field service and dispatch  ِدر بسته ي نرم افزاريCRM .خود، بهره بگیرید 

 

Personalization: 

گیـرد،  بسیار مورد توجه قـرار مـی   -بویژه در کسب و کارهاي الکترونیک -امروزه برقراري بازارایابی یک به یک و یا ارتباط یک به یک با مشتریان

ت مشتري را بـه عنـوان یـک    است. این قابلی Personalizationکند، قابلیت ،که این امکان را براي سازمان فراهم میCRMقابلیتی از نرم افزارهاي 

دهـد سـپس   دهد. سازمان با محور قرار دادن این موضوع، تحلیلی از رفتار مشتري انجام مـی شناسد و رفتارش را مورد تجزیه و تحلیل قرار میهویت می

شما خرید نموده است، به کمـک ایـن   سایت سازمانِ دهد. مثلا ، یک مشتري از طریق وبیک محتوایی متناسب با رفتار مشتري به آن مشتري ارائه می

شود که گامی بسیار مـوثر بـراي ایجـاد ارتباطـات سـطح      قابلیت، رفتار مشتري بر روي سایت تحلیل و محتواي متناسب با رفتار مشتري به وي ارائه می

 بالاتر و با اثر بخشی بالاتر با مشتري است.
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Data mart / Analytical: 

هاي عملیـاتی و آمـاده   هاي گردآوري شده از سیستمعبارت است از تجزیه و تحلیل مناسب داده CRMهاي تحلیلی آوريي اصلی فنوظیفه 

گیرندگان در سازمان به عنوان ابزاري کمکی بکار برده شود. کارکردي که براي انجـام ایـن بخـش    هاي منطقی که براي تصمیمکردن گزارشاتی با قالب

 است.  Data mart / Analytical، کارکرد باید مورد توجه قرار بگیرد 

 

Compaign management system: 

در سـازمان طراحـی    marketingي اصـلی بخـش   ها و بخش فـروش سـازمان هسـتند. وظیفـه    مورد استفاده و کاربرِ اصلی این کارکرد، بازاریاب

campaign ي از شـرایط لازم اسـت کـه ایـن    ي فروش است و مورد اجرا بگذارد. در بسیارهاي مناسب براي توسعه campaign  اي بـا  هـاي توسـعه

 هاي فروش خاصی به اجرا درآمده و میزان اثربخشی آنها در طول زمان مورد ارزیابی قرار گیرد. استراتژي خاصی و در کانال

Compaign management system قابلیتی است در نرم افزار هاي ،CRM  که این امکان را در اختیار بخشmarketing  سازمان قرار می

هاي تبلیغاتی بر روي آن بستر اجرا بشوند و بعد از اجرا، اثربخشی هر یک از آنها مورد تجزیـه تحلیـل قـرار     campaignدهد که بستري بوجود آورد تا 

 گیرند.

اجـرا کنـیم و سـپس اثربخشـی آن را      هدف اصلی این ابزارهاي نرم افزاري این است که فعالیتی را به صورت مستقیم براي یک بخش از مشتریان

 بسنجیم.

 

 

 هاي خرد و متوسطبراي سازمان CRMافزاري هاي نرمحلراه

را انتخاب کنیم، مشخص نماییم.  در این بخـش   CRMي مناسب براي پیاده سازي خواهیم در مورد آن، گزینهابتدا لازم است نوع سازمانی که می

 ها است آشنا شویم. SMEیار هایی را که در اختخواهیم گزینهمی

 

 هاي خرد و متوسط)(سازمان SMEتعریف 

 تعریفی از مرکز آمار کانادا:

 SME  گیرد.میلیون دلار قرار می 50است و در آمد ناخالص سالیانه زیر  499تا  0شرکتی است که تعداد پرسنل آن شرکت بین 

 د)کنتعریفی از اتحادیه اروپا: (بحث مالی را بیشتر مطرح می
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میلیون یورو در سـال   50شرکت زیر  8نفر و گردش مالی مجموع 250هایی هستند که تعداد پرسنل آنها زیر هاي سایز متوسط شرکتشرکت 

 میلیون یورو در سال باشد. 43آن زیر  9يو یا مبلغ کل ترازنامه

 اند:هاي خرد و کوچک نیز در شکل مشخص شدههمچنین شرکت

 

 

 

 در کشورهاي مختلف: SMEتعاریف مختلف 

 

 

را بر اساس آن تعریف کرده است. مثلاً در ژاپن علاوه بر تعداد کارکنـان (میـزان اشـتغال)،     SMEدهد که هر کشور ستون سوم مبنایی را نشان می

 هاي سازمان نیز در نشر گرفته شده است.میزان دارائی

توان کرد. علت اصلی این تفاوت تعریف اینست که قاعدتاً کشورها ف یکپارچه پیدا نمیاند و یک تعریکشورهاي مختلف تعاریف مختلفی را ارائه داده

در  کنند. چرا که اگر مبنایی را که مثلاً در اتحادیه اروپا جـاري اسـت،  هاي کلان اقتصادي خودشان اتخاذ میخودشان را بر مبناي سیاست SMEتعریف 

هـاي خـرد و متوسـط    هایی که قصد دارد منابع کشور را تنظیم کند و به سمت حمایـت از شـرکت  تگذاريآسیا مورد استفاده قرار بگیرد، بسیاري از سیاس

                                                   
٨ Turn over 
٩ Balance Sheet 
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بندي مناسب نخواهد بود. لذا محدوده کشورهاي مختلـف بسـته بـه میـزان پراکنـدگی کسـب و       جاري کند، راهکار مناسبی پیدا نخواهد کرد و این طبقه

ها برسد، تا پراکندگی کسب و کار تقریباً شکل متوازنی با فضاي آن کار و کشور تنظیم شـود   SMEز کارهاي یک شرکت خاص باید به تعریف مناسبی ا

 هاي آتی قرار گیرد.و مبناي سیاستگذاري

 در ایران (طبق مرکز آمار ایران): ( مبناي تعریف، میزان اشتغال است.) SMEتعریف 

 Micro Businessهاي خرد قرار می گیرند.نفر پرسنل داشته باشند در دسته شرکت 9هایی که زیر شرکت

 گیرند.قرار می SMEهاي متوسط و نفر پرسنل داشته باشند جزء دسته شرکت 50هایی که زیر شرکت

 

 

 SMEاهمیت 

اي از فضـاي کسـب و کـار و    هاي کوچکی باشند اما حجـم قابـل ملاحظـه   رسد که شرکتها مطابق با تعریفشان به نظر میSMEعلی رغم اینکه 

هاست.  SME% از گردش مالی و اقتصاد بر دوش 98ي اروپا بیش از ي اتحادیههستند. بطور مثال در حوزه SMEهاي اقتصاد کشورها بر دوش شرکت

ها بدلیل چابکی فراوانی که دارند موتورهاي محرك اقتصاد کشورها هستند. در همین راستا به عنوان مثال در کشور ما هم طبـق اصـل   SMEهمچنین 

 ها به عنوان موتورهاي محرك و تقویت آنها است.SMEحرکت به سمت بکارگیري  44

 

 CRMسناریوهاي پیاده سازي 

ي نسـبتاً  موجود در بازار براي خود انتخاب کند، باید چه بکنـد. سـه گزینـه    CRMهاي بخواهد از بین بسته SMEخواهیم ببینیم اگر یک حال می

 عبارتند از: CRMسازي جامع از بین سناریوهاي پیاده

 

 

 

 Standalone solutionsهاي حل: راه1سناریو 

شود، معمولاً بسیار زیاد است. یعنـی در  هایی که با آنها برقرار میها و یا تماسهاي تلفنی، ایمیلاي است که حجم جریان تماسگزینه ،اولین گزینه

در آنها یک فعالیـت   CRMدر آنها بسیار زیاد است. تعداد مشتریان آنها قابل توجه است و در یک کلام  CRMحقیقت مقدار یا حجم کارکردي سیستم 

هـاي  حـل هـایی اسـت کـه بـه آنهـا راه     حـل افزارهـا و یـا راه  ها وجـود دارد، اسـتفاده از نـرم   ا یکه در اختیار این شرکتآید. گزینهپرحجم به حساب می

Standalone هاي حلیا راهEnd to end افزارهایی بـه کـار   ها، کارکرد بسیار جامعی است. در حقیقت این واژه در مورد نرمحلگویند. کارکرد این راه

  ها نیازمندي و فعالیتی که باید انجام دهند،دهد. به عبارتی این شرکتهاي یک کسب و کار را به طور جامع مورد پوشش قرار میرود که کلیه فعالیتمی
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افـزار  بخش فروش و یا حتی بخش مربوط به تولید و خدمات را به شکل جامع تحت یک نرم هاي مربوط به پشتیبانی مشتریان، تمامی فعالیتاینست که 

 جامع و یکپارچه و متحّد درآورند.  

 leadتري اتفّاق بیفتد و به نوعی ها به طور اثربخشافزارهایی کمک بسیار زیادي خواهد کرد به اینکه شرکت جریان اطلاعات و دادهیک چنین نرم

time .(زمان تدارك) هاي تولیدي یا ارائه خدمات هم به شکل چشمگیري در آنها کاهش داشته باشد 

 

 

 SaaSیا  Host offerringهاي حل: راه2سناریو 

شد. در این سناریو شرکت بجـاي اینکـه بـرود    تر از سناریو اول باها می تواند جذاب SMEاین سناریو بدلیل برخی از مزایاي خودش براي خیلی از 

 CRMها در شرکت نصب شود بـه  ي بسیار پرهزینه اي از نرم افزارها و سخت افزارها و شبکه و زیرساخت را تأمین کند و این زیر ساختیک مجموعه

-ند. در این گزینه دیگر شرکت احتیـاج بـه سـرمایه   کننده اجاره کهاي تأمینتواند از سایر شرکتکند که این خدمت را میبه چشم یک خدمتی نگاه می

شـرکت  گذاري زیاد براي خرید نرم افزار و یا سخت افزار ندارد و مزیت دیگر آن این هست که امکان عملیاتی شدن سیسـتم در زمـان بسـیار کوتـاه در     

یک نگاه سرویس گراست. ایـن   CRMریو به بحث که نگاه این سنا Software as a Serviceهست یعنی  SaaSفراهم است. نام دیگر این سناریو 

) هم نام برده می شود نسـبت بـه سـناریو اول داراي یـک سـري مزایـا و       Hosted Offerings( "استفاده از خدمات میزبانی "سناریو که با نام فارسی

 معایب است.
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 مزایا عبارتند از:

نهایتاً چند هفته نصب شده و در کوتاه مدت قابلیت عملیـاتی شـدن را دارد، بـر خـلاف     برنامه اي که از این طریق تهیه شود در مدت چند روز و یا 

 ي زمانی چند ماهه است.سناریو اول که نیازمند بازه

نـرم افـزار و سـرور     Licenseتر از خرید نرم افزارهاي یکپارچه هزینه خواهد داشت. چون نیاز بـه خریـد   % ارزان50-%20خدمات میزبانی معمولاً 

 و ... نخواهد بود. ITاي وحقوق کارکنان اهد بود و هزینه هاي مشاورهنخو

افزاري بزرگ را داشته باشند با محدودیت روبروست در حالی کـه  که قدرت نگهداري یک مجموعه نرم ITها به پرسنل متخصص  SMEدسترسی 

 ي خدمات خواهد بود.کنندهي تأمیندر خدمات میزبانی کلیه خدمات بر عهده

، آن نرم افزار خورد در حالی که در سناریو دومهاي آن به درد شرکت نمیشود که بسیاري از قابلیتي بزرگی روبرو نمیلاف سناریو اول با بستهبرخ

 از لحاظ قابلیت و هزینه، متناسب با سطح نیاز شرکت خواهد بود. (مهمترین مورد)

 ها عبارتند از:محدودیت

 نسبت به سناریو اول محدودتر است،. applicationسازي بانی، دست شرکت براي سفارشیبخاطر استفاده از خدمات میز

-کند، معمولاً بحث امنیت اطلاعات، یکی از نقاط ضعف سناریو به شمار میچون شرکت دارد از سخت افزار و سرور یک شرکت میزبان استفاده می

 است که ممکن است خیلی کنترل وجود نداشته باشد.ي اطلاعات در اختیار شرکت دیگري رود، چون معمولاً همه

 

 

 

 open sourceهاي حل: راه3سناریو 

اسـت کـه متناسـب بـا      Open sourceاست، استفاده از نرم افزارهاي  SMEهاي در اختیار شرکت  CRMافزارهاي سناریوي سوم در تأمین نرم

طراحی شده و تعداد زیادي از آنها در اینترنت قابل دریافت و قابل اسـتفاده هسـتند. گذشـته از مزایـا و      SMEهاي یک شرکت در اندازه سطح نیازمندي

هاي نرم افزاري که کاملاً در بر داشته باشد، دو نمونه از این بسته SMEتواند براي یک شرکت افزاري میهاي نرمهایی که این دست از بستهمحدودیت

 بینید.کنیم که در شکل میهستند، در اینجا معرفی می SMEي هارکتهاي شمتناسب با نیازمندي

 هاي آنها آشنا شوید.)افزاري با قابلیتهاي نرم(با مراجعه به سایت و دریافت بسته 
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 :OpenSourceافزارهاي مزایاي استفاده از نرم

 هزینه کمتر 

 ) نرخ بازگشت سرمایهROIبیشتر ( 

 امنیت بیشتر 

 ترافزارهاي قدیمیهمچنین بر روي سخت عملکرد بالایی 

 سازي بالاقابلیت سفارشی 

-هاي نرمکنندگان از این بستهو در نتیجه استفاده OpenSourceافزارهاي دهندگان نرمهاي بروزتر و بالاتر توسط همه ارائهي نسخهارائه تضمین

دهند در ایـن زمینـه قاعـدتاً    به حال خود رها نخواهند شد. تضمینی هم که ارائه می کنندگانافزاري هیچ وقت پس از وابستگی زیاد به یکی از این تأمین

 افزاري است.هاي نرمکنندگان از این بستهافزایش هر چه بیشتر استفاده

ها قـرار  ستفاده ویروسنویسان، معمولاً نواقص و منافذي که مورد سوء اافزاري از سوي جمع بسیار زیادي از برنامهبسته نرم sourceبه دلیل پایش 

 ها به مراتب کمرت است و این هاي ناشی از آن در مورد این بستهگیرد و طبیعتاً هزینهمی

 افزارنرم Licenseصرفه جویی در خرید 

 

 OpenSourceافزارهاي معایب استفاده از نرم

ي سیسـتم، بایـد توسـط    چنین قابلیتی ندارند و پیکربندي اولیه که معمولاً افراد عادي OpenSourceافزارهاي پیچیدگی زیاد پیکربندي اولیه نرم

 افراد نسبتاً با مهارت فنی بالا انجام شود.

هاي مورد نیاز، هزینه دارد که در مقابل سناریوهاي دیگر ایـن هزینـه   و آموزش CRMها از شرایط موجود به بسته هاي نرم افزاري نقل مکان داده

 ناچیز است.
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 CRMافزاري هاي نرمترین بستهشدهشناخته

هاي زیادي از آنهـا اسـتفاده   اند و شرکتکنندگان امتیاز بالایی گرفتهکه از سوي استفاده CRMترین بسته هاي نرم افزاري شدهدر اینجا با شناخته

 شویم.کنند آشنا میمی

 

 

 ACT افزاريمروري بر بسته نرم

انـد. امکـان بـارز آن،    افزار امتیاز بـالایی داده شود. کاربران زیادي به این نرمخوانده می ACTبا نام  ارائه شده است و sageاین محصول از شرکت 

یا لیستی از مهمترین مشتریان شرکت به همراه جزئیات مربوط به اطلاعات این مشتریان در پایگاه داده است و نکته ي بعدي   Trackامکان نگهداري 

 ي چند کاربري از این نرم افزار وجود دارد.د بر بستر شبکه نصب و راه اندازي شود و امکان استفادهتواناینکه این نرم افزار می

 :در آن وجو ندارد CRMافزار هاي زیر از یک نرمدقت کنید که این بسته ي نرم افزاري، بخش

Campaign, marketing or service management  

 باشد.می ") از مهمترین مشتریان شرکتTrackامکان نگهداري لیستی( "همانو مهمترین بخشی که به آن توجه شده 



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

68 

 رضا داوري مدرس : محمد

  

 

 ACTافزاري مزایاي بسته نرم

  مجموعهFeature هاي زیاد 

 Interface نسبتاً زیبا و راحت 

 قابلیت جستجوي ساده 

 ي سازي و همکاري با مجموعهقبلیت یکپارچهMicrosoft Office 

 افزاري معایب بسته نرمACT: 

 کنند)صطلاحات و نکات فنی پیچیده(که براي کاربرانی که براي بار اول با نرم افزار کار میا 

 .نمودار یادگیري کارکردن با نرم افزار شیب دار و مشکل است 

از این نرم افـزار  توانند دهد مینسبتاً قدرتمند که قدرت مالی آنها کفاف آن را می CRMهاي کوچکی که به دنبال یک نرم افزار در مجموع شرکت

 بهره بگیرند و گزینه نسبتاً مناسبی براي آنها خواهد بود.

 

 SalesLogix  افزاريمروري بر بسته نرم

بطوریکه  .این نرم افزار با توجه به قدمت عملکرد خودش و کیفیت خدماتش، حجم زیادي از کسب و کارها را در سطح جهان از آن خود کرده است

 هزار شرکت به خود اختصاص داده است. 6هزار کاربر را در  250در سطح دنیا بیش از 
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 SalesLogixافزار هاي نرمقابلیت

ها، بخش فروش این نرم افزار است که از طریق قابلیـت  فروش: یکی از مهمترین قابلیت

ي فروش در نرم افـزار  هاي چرخهي جنبهقدرتمند اتوماسیون فروش امکان مدیریت مؤثر همه

شده است و از نتایج این بخش از سیسیتم افزایش میزان عملکرد بخش فروش خواهـد  فراهم 

 بود.

 
افزار است که امکـان طراحـی، اجـرا و پـایش     هاي کامل این نرمبازاریابی: یکی از قابلیت

campaign هاي چندگانه وجود خواهد داشت.هاي تبلیغاتی مختلف در خلال کانال 

 

 

-قابلیت سیستم براي تیم عملیاتی، امکان دسترسی به سابقه ترینخدمات مشتري: کلیدي

 ي کاملی از تعاملات با مشتري است که این نکته قابلیت بسیار پراهمیتی است.

پشتیبانی مشتریان: افزایش دقت در رسیدگی کامل به مسـائل مختلـف، کـاهش زمـان و     

سـاعته از   24خدمات بـه شـکل   ي سایر منابع مورد نیاز براي پشتیبانی مشتریان و امکان اراده

 به مشتریان، است. self-serviceطریق ابزارهاي 

هشدارهاي کسب و کار: با تعریف بعضی معیارهاي مشخص، زمانی کـه ایـن معیارهـا یـا     

هـایی را  متغیرها به سطح مشخصی رسیدند، سیستم به صورت خودکار برخی هشدارها و اطلاع

ها و اقدامات مناسـب و بـدون اتـلاف وقـت در     العملسکند تا امکان عکبه کاربران ارسال می

هاي مختلف تجاري، فراهم شود. مثلاً، اگر قرار است اقدامات پیش بینانه در مورد مورد فرصت

هاي زمـانی خـاص   توان معیارهاي مربوطه را تنظیم و در بازهخدمات مشتریان انجام پذیرد، می

براي کارکنان بخش پشتیبانی مشتري ارسال هاي مشخص از مشتریان، هشدارهایی یا وضعیت

شود. در نتیجه پرسنل بخش خدمات، بدون اینکه فرصتی از دست برود این امکان را دارنـد  می

که اطلاع پیدا کنند که باید در مورد کدام مشتري، کدام اقدام و در مورد کـدام فعالیـت خـاص    

 باید اتفاق بیفتد.

 

ها باید به این نکته توجه ي سازماناین سیستم، که همهسازي: قابلیت مهم دیگر یکپارچه

ي سـازمان اسـت. بـه    افزار با سایر نرم افزارهاي کاربردي در حوزهسازي این نرمیکپارچه  کنند،

افـزاري  هاي نرمحلبا سایر راه  SalesLogixسازي عنوان مثال، قابلیتی که در مورد یکپارچه

-آورد که دسترسی به اطلاعات مشتري براي بخشبوجود می از جمله حسابداري این قابلیت را

 هاي مختلف در سازمان بوجود آید و یک نگرش یکپارچه در کل سازمان فراهم شود.

ها، تقـویم و  : که امکان رسیدگی به ایمیلOutlookافزار و سازي این نرمامکان یکپارچه

شدن اطلاعات بین  synchronizeافزار هست با قابلیت زیر ساختی عملیاتی که در هر دو نرم

-توانند با هر یک از این نـرم افزار فراهم است و در نتیجه کاربران با خیال آسوده میاین دو نرم

تر هستند بـا اطمینـان کامـل از اینکـه اطلاعـات بـین ایـن دو بطـور مـداوم          افزارها که راحت

synchronize کار کنند. این قابلیتی است که از نظر آسودگی کاربران  و هماهنگ شده است

 و میزان اثربخشی و سطح عملکرد سیستم در سازمان بسیار مهم است.
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هـاي همـراه و   سیم ماننـد تلفـن  ي کاربران سیستم از ابزارهاي بیامکان اتصال و استفاده

pocket pc  ،هاblackberry رم افزار است.و... این مورد از مزایاي رقابتی این ن 

 

افزارها و کیفیـت ظـاهري و محتـوایی آنهـا از جملـه      تنوع گزارشات ارائه شده توسط نرم

-افزارها بر روي آن تأکید ویـژه گیرندگان د رمورد خرید نرممواردي است که بسیاري از تصمیم

اهمیـت  اي دارند. به خصوص این قابلیت براي طیف کابر از مدیران میانی و مـدیران ارشـد از   

هاي متنوع دهیافزار از حیث گزارشاي برخوردار است. به بیان دیگر قدرت یک نرمبسیار ویژه

شود. داشبورهاي گرافیکـی  افزار محسوب میهاي آن نرمترین قابلیتو متناسب از تعیین کننده

نمودارهـا  ها و اطلاعات تحلیلی و به تصویر کشیدن متنوع و زیبا و ابزارهایی براي نمایش داده

تـوان در ایـن راسـتا از امکانـات مناسـب ایـن       و ارتباطات بین آنها هم بکار رفته است، را مـی 

 افزاري دانست.مجموعه نرم

 

 

 

 SuperOffice  افزاريمروري بر بسته نرم

 دهد، مانند:هاي سازمان را تحت پوشش خود قرار میبر اساس ادعاي مطرح شده از طراحان نرم افزار، این نرم افزار طیف زیادي از نیازمندي

 قابلیت ثبت اطلاعات مشتریان

 امکان پیگیري وقایع

 امکان مدیریت و آرشیو مستندات

 ي وظایف کاربرانبرنامه ریزي روزانه

 SFAاتوماسیون فروش یا 

 اتوماسیون بازاریابی  

 )Marketing Automation ( 

 CRMي گزارشات متنوع مرتبط با قابلیت ارائه

ــورت      ــه صـ ــم بـ ــات هـ ــن امکانـ ــه ایـ کلیـ

WebApplication    و هـــــم بـــــه صـــــورت

WindowsApplication      قابل ارائـه اسـت. کـه بـا

-توجه به نیازهاي سازمان، توسـط فروشـنده شخصـی   

 کنند.شود و به آنها ارائه میسازي می

 

هـاي جـامع   حـل افزار کاربرپسـندترین راه این نرم

ي مـأموریتی  افزاري است که این آوازه را در سـایه نرم

که شرکت تولیدکننده بـراي ایـن بسـته نـرم افـزاري      

ــارت اســت از   ــه کــه عب ــردن "درنظــر گرفت ــین ب از ب

هاي دست و پا گیر و زائدي است کـه باعـث   پیچیدگی

شود کارکنان بازاریابی و فروش به راحتی با آن کـار  می

 "کنند.

و  wordبـاط متقابـل بـا    یکپارچگی و قابلیت ارت

excel  ــه ــن  microsoft officeاز مجموع ــه ای . ب

توانند در ورد افزار را میهاي این نرمترتیب که خروجی

 و اکسل ادیت کنند.
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 هاي بزرگبراي سازمان CRM هاي نرم افزاريراه حل

هـا   SMEهایی هستند که تعداد پرسنل و منابع مالی آنها بـالاتر از حـد تعریـف شـده بـراي      ) سازمانLarge Enterprisesهاي بزرگ (سازمان

 هاي بزرگ باشد به شکل عام عبارتند از:افزاري که مناسب سازمانهستند. خصوصیات یک راه حل نرم

هـاي  اي کسب و کار و بنابراین پیچیدگی امور در سازمانها و ابعاد این سازمان را داشته باشد. در واقع تنوع، گسترگی فرآیندهقابلیت تطبیق با اندازه

افزار قابلیت تطبیق را نداشته باشد، سازمان با مشکل مواجه خواهد شد و سطح اثر بخشی و بازدهی نرم افزار کاهش خواهـد  بزرگ زیاد است، که اگر نرم

 یافت.

شدید در تعداد مشتریانِ کسب و کار، به سرعت قابلیت تطبیق با شرایط جدید را پیدا اي که در مواجه با تغییرات قابلیت انعطاف و پویا بودن، تا اندازه

 کند. به عبارتی با تغییر در روند تعداد مشتریانِ شرکت، نرم افزار با غافلگیري مواجه نشود.

لایی قرار دهد. به عبارتی بایـد انتظـارات   گیرد را در سطح باافزار باید سطح مطلوب و پیشفرضی که براي میزان رضایتمندي مشتري در نظر مینرم

 مطلوب براي ارتباط با مشتري را در حد بالایی در نظر بگیرد، تا در مقیاس واقعی خروجی نهایی مناسبی داشته باشیم.

 باید طیف جامع از امکانات و قابلیت ها را پوشش دهد.

 ها در اختیار سازمان قرار دهد.ي آن با سایر سیستمسازهاي منعطف و فراوانی را جهت استقرار سیستم و یکپارچهگزینه

 کند را به شکل جامع و کامل داشته باشد.ها و مشخصات دانش تخصصی صنعت خاصی را که آن سازمان در آن مقوله کار میویژگی

 

 

 

                             مشخصه هاي راه حل هاي نرم افزاري در سازمان هاي بزرگ

 در ابعاد یک سازمان بزرگ: CRMافزار یک نرم هاي خاصویژگی

اي را تحت پوشش خودشان داشـته باشـند، تـا بتـوان آنهـا را متناسـب بـا طیـف         ها و عملکردهاي جامع و گستردهافزارها باید طیف قابلیتاین نرم

اي نداشـته  سازي و زمینه عملکردهـاي گسـترده  ینه پیادهافزار زمي یک سازمان در ابعاد بزرگ نصب و راه اندازي کرد. تا یک نرمهاي گستردهنیازمندي

 مناسب دانست.   هایی در سطح گسترده دارد،توان آن را براي یک سازمان که فعالیتباشد، قاعدتاً نمی
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-د، و هم فعالیت سیسـتم ها در مجموع کمتر شوهاي فعال موجود در سازمان یکپارچه شود تا هم هزینهافزار باید به شکل مناسبی با سایر برنامهنرم

 هاي مستقل از هم پیشگیري شود. گیري مجموعههاي مختلف در سطح سازمان که یکپارچه هستند، به شکل مکمل هم دربیایند و از شکل

هاي خاصِ صنعت آن شرکت بزرگ را تحت پوشش خود داشته باشد و کارکردهـاي شخصـی سـازي شـده بـراي آن      افزار باید شرایط و ویژگینرم

 نعت داشته باشد، تا کاربران در مدت زمان کمتري به کارکردن با آن عادت کنند.ص

در آینده با IT هاي شرکت در زمینه يهاي استاندارد استفاده شده باشد، تا سرمایه گذاريي نرم افزاري خاص، از فناوريي آن بستهحتماً در توسعه

شـود و نیـاز بـه تغییـر و تحـولات      تر میتغییر و تحولات در آینده در بسترهاي نرم افزاري، ساده تهدیدهاي احتمالی روبرو نشود. چرا که در این صورت،

 گسترده کمتر در آن خواهد بود.

ي خودش افزار باید گزینه ها و امکانات تحلیلی مناسب و کاملی داشته باشد تا سازمان از این طریق به درك واقعی و نسبتاً مناسبی از شرایط جارنرم

 پیدا کند و تصمیم گیرندگان سازمان ابزار هاي کمکی کاملی در اختیار داشته باشند. دست

 

 شود.تک تک این موارد توضیح داده می ادامهدر 

 

 هاي استقرار منعطفکارکرد کامل و جامع به واسطه گزینه

 افزار به دو نکته اساسی باید توجه کرد:بودن نرمپذیر هاي تحت پوشش و انعطافدر مورد ویژگی اول یعنی طیف وسیع از عملکردها، حوزه

ها و عملکردهایش بسیار گسترده است. این گستردگی زیاد در هاي خاص خودش حوزه فعالیتیک سازمان بزرگ سازمانی است که به دلیل ویژگی

 دربردارد:هاي بزرگ دو نتیجه اصلی را سازمان

هاي کسب و کار بسیار بالاتر است. بنابراین اگر تبع آن پیچیدگی فرآیندها و امور و نیز پیچیدگی فعالیت اولاً اینکه به دلیل بزرگی زیاد سازمان، و به

-هاي بزرگ آنقدر نوع فعالیـت شود. به عبارتی سازمانسازي آن در سازمان با مشکلات جدي مواجه میپذیري لازم را نداشته باشد، پیادهافزار انعطافنرم

-آیند. بنابراین نرمها در نوع خود یک شرکت منحصر به فرد و یک دنیاي مجزایی به حساب میع است که هر کدام از این شرکتهایشان گسترده و جام

  پذیري در خود داشت باشد.افزار مناسب براي اینها باید یه قدر کافی انعطاف
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اي بود کـه در مـورد   یف بسیار گسترده و کاملی است. این نکتههاي آن سازمان طي بزرگ بودن یک سازمان، طیف فعالیتنکته دوم اینکه در سایه

SME  ها کمتر ممکن بود که با آن مواجه شوید. به دلیل اینکهSMEهایی که متصل هستند به یک سیسـتم  ها بعضاً از کلیه فعالیتCRM    بـه شـکل

هاي بـزرگ معمـولاً   رد یک سازمان بزرگ اینگونه نیست و سازمانفرض، ممکن است فقط چند تاي از آنها را به شکل فعال داشته باشند. اما در موپیش

را بـه شـکل کامـل و     CRMهاي ي ماجولافزار باید همهدهند بنابراین نرمرا به شکل کامل و جامع پوشش می CRMدهنده هاي پوششطیف فعالیت

 ، فروش، خدمات، بازاریابی، مدیریت سفارشات مشتري و ...  callcenterهاي مربوط به جامع داشته باشد. از جمله ماجول

 

 

 

 

 نرم افزاري براي یکپارچگی با سایر نرم افزارهاي سازمان

افزار براي یکپارچه شدن با سایر نـرم افزارهـاي موجـود در سـطح سـازمان      خوب، قابلیت و ویژگی نرم CRMافزار هاي یک نرممورد دوم از ویژگی

 است. 

هاي متفاوت خود، استفاده می کند. مانند بخش مالی، کارکنان، هایش از نرم افزارهاي زیادي در بخشزرگ به دلیل گستردگی فعالیتیک سازمان ب

 خدمات و...  

بلیت یکپارچه افزار هاي موجود در سازمان قاو اگر قرار است نرم افزاري به مجموعه نرم افزارهاي سازمان اضافه شود این نرم افزار باید با تمامی نرم

یک سازمان بسیار کلیدي اسـت. هـدف    ITهاي مختلف در مورد موفقیت پیکره و بستر گذاري اطلاعات بین سیستمشدن داشته باشد. بحث به اشتراك

ي ید باید با بقیـه افزار جدهاي سازمان از نظر اطلاعاتی به هم متصل هستند. بنابراین نرمي بخشغایی طراحان سیستم براي سازمان این است که همه

 افزارها متصل باشد.  ها و نرمبخش

افزارهاي سازمان هزینه و زمان و منابع کمتري نیاز سازي آن با سایر نرمافزاري در اولویت است که، یکپارچهسازي نرمنکته دیگر اینکه، در یکپارچه

افـزار  سازي آن قابلیتی باشد کـه در نفـس خـود نـرم    باشد. یعنی این قابلیت یکپارچهافزارها را داشته داشته باشد و بسیار ساده قابلیت اتصال به سایر نرم

 اي است.هنگام تولید به آن توجه شده است. چرا که یک سازمان بزرگ نیازمند یک چنین مشخصه
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 .کندهاي خاص صنعتی که سازمان در آن فعالیت میتأمین ویژگی

-هایی است که، در هنگـام انتخـاب تـأمین   ه منحصر به فرد آن صنعت است یکی دیگر از آن ویژگیهاي هر صنعت کتأکید بر مشخصات و ویژگی

باید به آن توجه کرد و در واقع باید یک نگاه موشـکافانه و تحلیلـی و عمیـق داشـت نسـبت بـه سـوابق         CRMافزاري سیستم هاي نرمکننده نیازمندي

کـه الان در سـطح بـازار مشـغول      CRMکنندگان متنوع محصولات به عبارت دیگر از بین تمامی عرضه کند.افزار را تهیه کرده ارائه میشرکتی که نرم

ي کـار در صـنعت   اي را در اولویت قرار دهند، که در سـوابق آنهـا، سـابقه   افزاريهاي نرمهاي خریدار باید تولیدکنندگان یا شرکتفعالیت هستند، شرکت

افزار با فضاي صنعت حاضر بیگانه نباشد و قبلاً در آن کار کرده باشد و با آن کننده نرمیعنی آن شرکت تهیه تخصصی شرکت خودشان وجود داشته باشد.

 هاي حساس و کلیدي آن صنعت آشنا باشد.نکات و ویژگی

در صـنعت شـرکت    ي شرکتشود که تجربهبیشتر از آنجا ناشی می  ي تخصصی شرکت خود،اهمیت دقت بر رو ي تجربه و سوابق شرکت در حوزه

ها و مشخصات مورد نیاز که به شکل منحصر بفرد مختص این صنعت خاص است، افزار باعث خواهد شد، که تأمین بعضی از الزامات و قابلیتخریدار نرم

 ـکنندهبراي شرکت تهیه راي اسـتقرار و بهـره بـرداري از    ي نرم افزار سریعتر و به مراتب بهتر قابل انجام باشد، و این مورد باعث کاهش زمان مورد نیاز ب

-یابنـد کـه ایـن نـرم    سیستم خواهد شد و نیز در تسهیل بکارگیري نرم افزار براي کاربران آن سیستم بسیار مؤثر خواهد بود چرا که کاربران اطمینان می

هاي کل هم در سمت تولیدکننـده و  روي هزینهي آنها و کار آنها نوشته شده است. و در مجموع سابقه شرکت در صنعت وابسته بر افزاري است که ویژه

 افزار به شکل مناسبی تأثیر در کاهش خواهد داشت.کننده نرمهم در سمت مصرف

 

 

 

 

 پوشش کامل و توجه به استانداردهاي تکنولوژیک

ي تکنولوژیک در هنگـام تهیـه  مناسب، پوشش کامل و توجه به استانداردهاي مختلف   CRMافزار هاي یک نرمي ویژگیویژگی بعدي از مجموعه

اي، فراهم کردن زبان مشترك بین المانهاي مختلـف فعـال در آن عرصـه اسـت کـه      ي ایجاد استاندارد در هر عرصهفلسفهافزاري است. ي نرمآن بسته

اري هر روز مـا مواجـه هسـتیم بـا اینکـه      افزي تولید و ارائه  محصولات نرمکند. امروزه در عرصهها تسهیل میهمکاري و هماهنگی را در بین آن المان

افزارهاي جدیدي هستند یا نسخ کاملتر از انـواع قـدیمی خـود    شوند، حالا یا این محصولات، نرممحصولات جدید نرم افزاري جدیدي به بازار عرضه می

ي رقابتی بـازار هـم خـارج    شکل ناخودآگاه از گردونهي نرم افزاري از چارچوب استاندارهاي حاکم بر فضاي کار خارج بشود، به هستند. اما اگر یک بسته

ي همین دو ریسک عمده هم کند، که در حقیقت در سایهکننده خود میافزار دو ریسک عمده را متوجه سازمان مصرفخواهد شد. غیراستاندارد بودن نرم

 افزارهاي غیراستاندارد نیستند.ها خیلی متمایل به استفاده از نرمهست که شرکت
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شود شرکت استفاده کننده تا ابد محکوم به استفاده از خدمات همان شرکت تولیدکننده خاص به شکل انحصاري باشـد،  غیراستاندارد بودن باعث می

انحصاري به هیچ  گانکنندهچرا که بدلیل غیر استاندارد بودن، شرکت دیگري قادر به پشتیبانی از نرم افزار نخواهد بود و طبیعتاً گرفتار شدن در دام تأمین

هـا دارنـد، مـدام    کنندگانی که شرکتي سایر تأمینهاي آنها، چه در خدمات فنی و چه در عرصهي فعالیتها نیست و همهوجه مطلوب و مناسب شرکت

استاندارد بودن نرم افزار، به  ي انحصاري براي آنها نشود. از سوي دیگر غیرکنندهاي تبدیل به تأمینکنندهتلاش و حرکتشان بر این است که هیچ تأمین

 یابد.ها نیز افزایش میکند و هزینههاي گسترده و اضافی را نیاز دارد، زمان زیادي از کاربران صرف میدلیل اینکه آموزش

با خودشـان را ندارنـد.   هاي همتراز محدودیت دیگر اینکه خود این نرم افزارهاي غیراستاندارد فی نفسه، قابلیت تکمیل و تکامل به همراه تکنولوژي

افـزار  هاي عملکردي مختلف مثل ایمنی، سرعت، و نواقصی که در نرمها هر روز از نظر ویژگیدادهوب سرورها، پایگاه  ها،عاملمثلاً انواع مختلف سیستم

آید و اگر یک نرم افـزار قابلیـت اسـتاندارد را    زار میهاي جدیدتري از آنها، هر روز به بااند و ورژنشود، مدام در حال رشد و تکاملآید و رفع میبوجود می

هاي جدیدتر و نسخ جدیدتر کار کند را نـدارد. بـه   هاي همتراز خودش پیش آید و با ورژننداشته باشد، امکان اینکه به شکل دوشادوش با این تکنولوژي

اي مواجه شود، و مجبور ه یک شرکت ممکن است با یک مشکل عمدهبینید کعامل ممکن، میهمین خاطر مثلاً با یک تغییر ساده در ورژن یک سیستم

شود تبعیت از اسـتانداردهاي روز یـک   به کنار گذاشتن نرم افزار قبلی و متحمل شدن هزینه براي خرید نرم افزار جدید بشود. پس در مجموع، نتیجه می

 خواهد بود. CRMافزاري ویژگی بسیار مهم و اساسی از محصولات نرم

 

 

 

 ارائه تحلیل کامل از داده هاي ذخیره شده در سیستم

افـزار خـاص در   هاي آن نـرم ها و توانمنديها و ویژگیقابلیت  باید در نظر بگیرند، CRMهاي ها در هنگام تأمین سیستمآخرین ویژگی که شرکت

هـا در  ي نصب و کاربرد ایـن سیسـتم  هاي عمدهیکی از فلسفههایی که درون سیستم در حال ذخیره است. هاي متفاوت و کامل است از دادهارائه تحلیل

تر و عمیقتـر اسـت.   هاي جامعآوردن تحلیلدستها علاوه بر مزایاي کاهش زمان، افزایش سرعت و تسهیل در امور، کارکرد کلیدي دیگر آنها، بهسازمان

تري از شرایط کسب وکـار خـود   کاربران بالا مثل مدیران) به درك واقع بینانه لایه ي عملیاتی، تا مثل کاربران ، کاربران سیستم(کاربران خرد؛بدینوسیله

تري ارائه کند و ابزارهاي مناسـب  تر و کاربرديتر و دقیقهاي متنوعافزاري که بتواند تحلیلتر خواهد بود. نرمتر و اثربخشرسند و تصمیماتشان دقیقمی

 آید.تري به حساب میي مناسبي خود گزینهردهافزارهاي همنرمتري داشته باشد، نرم افزاري است که نسبت به 
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 هایکپارچگی بلادرنگ داده

 اثر بخش عبارتند از: CRMپنج ویژگی کلی یک نرم افزارِ 

 ): Real timeیکپارچه سازي داده ها در کلیه مبادي ذیربط سیستم به شکل همزمان(

هـا بشـکل کـاملاً شـفاف در     اطلاعاتی است که بقیه براي کارشان به آنها نیازمند هستند، باید ایـن داده ي یعنی اینکه وقتی یک بخش تولیدکننده

ي اطلاعات دسترسی خواهند داشت. بـه ایـن نکتـه شـفافیت در     هاي دیگر بشکل بلادرنگ به جدیدترین نسخهي سیستم ثبت شوند و بخشدادهپایگاه

 گویند. سطح سازمان می

هاي مدیران سطح بالا قرار میگیرد، همان هایی است که در سطح عملیاتی(و براي توسـعه ي  ی که زمینه ساز تصمیمات و حرکتاز طرفی اطلاعات

هـاي  ت. این در سازمانبازار توسط بازاریابان)، مورد استفاده قرار میگیرد. بعبارتی مدیران سطح بالا اطلاعات کاملاً واقعی و بروز را در اختیار خواهند داش

 ساز مشکلات خواهد شد.رسد که همین تأخیر زمینهسنتی وجود ندارد، و اطلاعات واقعی با تأخیر به مدیر می

 ي بروز متصل هستند.دادهکنندگان، فروشندگان میدانی و همکاران شرکت در سرتاسر دنیا به پایگاهها، توزیعتمامی شرکا، نمایندگی

ساز خواهد بود براي هماهنگی فرایندها و همگرایی بین کارکنان در مبادي مختلف سازمان کـه  سازمان زمینهدر یک کلام یکپارچگی اطلاعاتی در 

 مشغول به فعالیت هستند. یعنی هر چقدر یکپارچگی اطلاعات بیشتر باشد، هماهنگی و یکپارچگی و اهمیت سازمان بیشتر خواهد بود.

 

 

 

  Reporting & Analyticsدسترسی به گزارشات تحلیلی

هـا و  مجهز بودن به ابزارهاي تحلیلی و گزارشگیري مناسب است. همـانطور کـه قـبلاً گفتـیم بخـش       ،CRMویژگی دومِ از یک راه حل اثر بخش 

د هایی مثل بازاریابی گرفته تـا فـروش و خـدمات پشـتیبانی، در مـور     از سطح عملیاتی گرفته تا مدیران ارشد و از بخش  CRMذینفعان مختلف سیستم 

دهـد،  هاي فروش و یا در بازارهاي بالفعل وبالقوه و یا حتی در نحوه تعامل مشتریان با سازمان رخ مـی گزارشات تحلیلی بر روي وقایعی که مثلاً در کانال
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ي اجـرا موفقیـت   گـذاري و هـم در لایـه   ي سیاسـت ها به اینگونه اطلاعات به شکل دقیقتر وجود داشته باشد، هم در لایههر چقدر دسترسی این بخش

-ها از اثر بخشی بیشتري برخوردار خواهند بود. لذا هر چقدر که اینگونه ابزارها در یـک نـرم  بیشتري در مجموع براي شرکت حاصل خواهد شد و حرکت

 بود. افزار نسبت به انواع مشابه خودش داراي برتري خواهدبروزتر و کارآمدتر باشد، آن نرم تر، تر، متنوعافزار به شکل قوي

 

 

 campaignي هاي چندگانـه تواند کانالبخش بازاریابی می

هاي تبلیغاتی را هدایت کند و به منظور حرکت بـه سـمت بـازار    

توانند تبلیغات ترویجـی زمـانی   آنها را بهبود بخشد. مثلاً، آنها می

 یا قیمت متعادل شده باشند.

 ) را بمنظـور Prospectتوانند اطلاعـات دورنمـا(  فروشها می

هدف گیري نیازها و علایق مشتریان تکی و فردي، ایزوله کنند. 

و  cross-sellingي خرید میتواند جزئیات کلیدي مثل تاریخچه

up-selling .مناسب را پیشنهاد بدهد 

، پشـتیبان  call centerبراي ساده و مـوثر کـردن خـدمات   

 تواند جزئیات اکانت یک مشتري را ایزوله کند.می

 و پیگیري اطلاعات مختلف مشتريقابلیت ثبت 

 است، که داراي جنبه هاي زیر است: "قابلیت ثبت و پیگیري اطلاعات مشتري"  ،CRMمشخصه سوم یک راه حل اثر بخش 

Lead tracking and managementي ترغیـب یـک   هايِ پیش از وقوعِ خرید یک مشتري است، که از بازاریابی و نحوه: دنبال کردن فعالیت

 ها منجر به خرید مشتري خواهد شد.شود و در صورت موفقیت این فعالیتشروع میمشتري 

Contact tracking and managementي نرم افزارهاي : قابلیت سنتی که در همهCRM  وجود دارد و مربوط بهtracking ي تماسهمه-

 هاي برقرار شده از سوي مشتریان شرکت است.

Marketing campaign tracking :بخش بازاریابی قادر به دنبال کردن نتایج و اثربخشیcampaign  توانـد  شود و بدین وسـیله مـی  ها می

 هاي خود را در این زمینه در آینده بهبود بخشد.فعالیت

Call centre trackingمات هـاي عملیـاتی خـد   هاي خودشان در حوزه: مدیران بخش خدمات مشتري می توانند اثربخشی فعالیت زیر مجموعه

 مشتري را تحت کنترل دقیقتر و بیشتر قرار دهند.

شود کـه  افزارها سعی میي نرمهایی است که معمولاً در همهاز آن دست ویژگی هم "بلیت ثبت و پیگیري اطلاعات مشتريقا" بنابراین در مجموع

بیشـتر، دقیقتـر و    CRMهـاي  مختلف در رابطه با فعالیـت هاي ها و زیربخشدر زیرمجموعه  trackingبه نوعی آن را پوشش دهند. هر چقدر قابلیت 

 تري در شرکت خواهد داشت.افزار عملکرد اثربخشکاملتر باشد نرم
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 اتوماسیون فعالیت هاي کسب و کار

اسـت بـراي هـر     الایام از اولین وظـایفی ، اتوماسیون مناسب فرایندها توسط آن نرم افزار است. از قدیمCRMچهارم یک راه حل اثر بخش  ویژگی

شده است، همین اتوماسیون فرایندها در کسب و کار بـوده اسـت. و بنـابراین بیـراه نیسـت کـه یـک از مهمتـرین         سیستم کامپیوتري در نظر گرفته می

 افزار خاص بدانیم.افزارها را کیفیت اتوماسیون فرایندهاي سازمانی توسط آن نرمفاکتورهاي سنجش اثربخشی نرم

 شوند:سازمانی به سه دسته کلی تقسیم می CRMا ي فعالیتی در یک سیستم مهمترین حوزه ه

 هاي تجدید عضویت اتوماتیکCampaignي بازاریابی: مثال: هاي حوزهاتوماسیونِ فعالیت

هـا، معاهـده هـا، همچنـین     ها، نامـه قول، نقلهاها، پروپوزالي فروش: مثال: اتوماسیون کارهاي کاغذي؛ پرکردن فرمهاي حوزهاتوماسیونِ فعالیت

 ها، مراحل فروش و ...اتوماسیون ورود داده

 هاي حورزه ي خدمات: مثال: واسط وب بیس سلف سرویس، پروتکل جریان کار، مسیریابی مراکز تماساتوماسیونِ فعالیت

یون این فرایندها قدرت و امکانـات بیشـتري نشـان    بندي در مقام مقایسه، قاعدتاً نرم افزاري اثر بخشی بیشتري دارد که بتواند در اتوماسبراي جمع

 دهد.

 

 

 

 تطبیق پذیري با شرایط

ها و مشخصات اقتضـایی اسـت کـه هـر     ي نرم افزاري با شرایط، ویژگیپذیري آن بسته، قابلیت تطبیقCRMپنجم یک راه حل اثر بخش  ویژگی

 کسب و کار براي خودش دارد.

 ند از:پذیري عبارتمصادیق اصلی مفهوم تطبیق

 دهی و تحلیلی آن نرم افزار خاص که باید هر چه بیشتر قابلیت تطبیق با نیاز کاربران را داشته باشد.ها و امکانات گزارشقابلیت



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

79 

 رضا داوري مدرس : محمد

افزار از لحاظ معماري است، چرا که هر کسب و کاري به همراه فرایندهاي داخلی خودش مدام در حال تکامل است و نرم customizationقابلیت 

 سازمان، باید قابلیت همراهی با این تکامل تدریجی را در خود داشته باشد و نباید از آن عقب بیافتد. ITافزار باید با پشتیبانی پرسنل  نرم

 تطبیق سیستم با سازمان از حیث ابعادي

امکانات موجود در نرم افـزار تحـت پوشـش    هاي بزرگ، داراي حوزه ي وسیعی است، باید توسط هاي یک کسب و کار که در سازمانتمامی فعالیت

 قرار بگیرد.

 

 در سازمان ITها با زیر ساخت فعلی سطح تطبیق پذیري واسط

 اي که هر صنعت به طور مشخص داراست.هاي ویژهها و ویژگیدر نظر گرفته شدن مشخصه

راه اندازي فقط نیاز به خرید ونصب دارد نگاه کـرد، بلکـه در   ي نرم افزاري آماده که براي به عنوان یک بسته CRMاز یک زاویه ي کلی، نباید به 

ي مـوثر از آن در سـازمان، نیـاز بـه     اي که باشد، باید به عنوان ابزاري به آن نگاه کرد که براي اسـتفاده افزاري در سازمان در هر حوزهمورد هر بسته نرم

 انی و هم از حیث درون برون سازمانی صنعت آن کسب و کار هست.ي آن سازمان هم از حیث درون سازمتطبیق آن بسته با شرایط ویژه

 

 

 

 Siebel Business Analytics وAlaska Airlines  تجربه شرکت هواپیمایی

داشتن مشتریان اقدام در راستاي هدف راضی نگه Alaska Airlineوفاداري مشتریان در صنعت هواپیمایی بسیار حیاتی است. شرکت هواپیمایی 

ین جـا  جمع آوري اطلاعات زیادي از بازار کرده بود تا بتواند به درك وسیعی از مشتریان برسد. اما در مقابل مشکل اصلی شرکت هم خودش را از هم ـبه 

تنـوعی  هـاي م هاي شرکت که سیستمهاي فعال در نقاط و بخشها از طریق سیستمبروز کرد، و آن اینکه به دلیل آنکه حجم عظیمی از اطلاعات و داده

آوري شده عملاً بلااسـتفاده مانـده بودنـد.    آوري شده بود عملاً تحلیل و استنتاج از آنها امکانپذیر نبود و این حجم عظیم از اطلاعات جمعجمع  هم بودند،

بود  Sieble Business Analyticsافزاري به نام حلی که در نهایت به کمک این شرکت هوایی در این مشکل آمد، استفاده از یکی از ابزارهاي نرمراه

 هایی را در اختیار این شرکت قرار داد که عبارتند از: که بعد از نصب و استفاده از آن مزیت

هـاي شـرکت کـه اطلاعـات     افزار و با تکیه بر زیرساخت یکپارچه آن بسیاري از بخـش ها و یکپارچگی اطلاعات: با استفاده از این نرمشفافیت داده

ي آن یکپارچگی و همانهنگی بین منـابع مختلـف   افزار به صورت یکپارچه فعالیت کردند و در سایهکردند، در بستر این نرمرا تولید می مستقل و مجزایی

 ها در یک قالب استاندار به طور یکپارچه و شفاف و قابل فهم درآمدند.تولید اطلاعات ایجاد شد و بناربراین در سطح کلی شرکت، داده
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هـاي خـاص آنهـا    هاي مختلف با استفاده از این داشبوردها که متناسـب بـا نیازمنـدي   وردهاي ویژه سفارشی شده: که مدیران در بخشي داشبارائه

هاي مختلف نمودار و شکل و تصویر از سیستم دریافت کنند و مبناي بندي شده و کاملاً کاربردي را قالبطراحی شده بود، قادر شدند که اطلاعات دسته

 ها قرار دهند.شان در فعالیتعمل خود

هاي کلیدي، که تا پیش از این امکان اندازه گیري و کنترل آن براي شرکت وجود نداشت. ایـن  سازي براي سنجش و پایش شاخصهتعریف و زمینه

رفتار کلی مشـتري بودنـد و ابـزاري بـه     شدند، نمودي از گیري و ارائه میي سیستم اندازهآوري شدهها که بر مبناي تحلیل عمیق اطلاعات جمعشاخصه

 عنوان کمک دست سیاستگذاران و مدیران شرکت براي طراحی و ترسیم خطوط کلی حرکتی آنها شدند.

 

 

  

 call center   Horizon Healthcare , Siebelجربه شرکتت

ل این شرکت از آنجا شروع شد که با توجه به گسترش آمریکا است. مشک New Jerseyي بیمه درمانی در ایالت این شرکت بزرگترین ارائه دهنده

ارائه خدمات با مشکلات جدي موجـه شـده و تقریبـاً     کردند، عملاًشوندگانی که خدمات خود را از این شرکت دریافت میهاي آن و بیمهروزافزون فعالیت

براي رسیدگی به دعاوي مراجعه کنندگان و دسترسی بـه اطلاعـات    هاي ویژهي نمایندگیشد که همهغیرممکن شده بود. علت این امر از آنجا ناشی می

کننده بود و سیستم را بـا  سیستم اطلاعاتی مختلف به جستجوي اطلاعات بپردازند و این بسیار زمانبر و خسته 5هر یک از آنها نیازمند این بودند که بین 

بود که با  sibelافزاري تولید شده توسط شرکت بزرگ آمد یکی دیگر از ابزارهاي نرمحلی که به کمک این شرکت ناکارآمدي بالایی مواجه کرده بود. راه

ي ارائه خدمات بـه مشـتریان کـه    افزاري با ورود خود به شرکت و اتوماسیون عملیات اولیهشود. این بسته نرمشناخته می Siebel call centreعنوان 

ها و سـطح رضـایتمندي مشـتریان را    اثربخشی فعالیت  پیش گفته، علاوه بر افزایش سرعت خدمات،هاي ي سیستمسازي همهبستري بود براي یکپارچه

 نجات داد.  بالا برد و در مقابل پرسنل داخلی را هم از آن همه کار اضافه که باعث ناکارآمدي سیستم شده بود،

 عبارتند از: horizon healthcareدر شرکت  Siebel call centreمزایاي عمده پیاده سازي سیستم 

هـاي موجـود و   یکپارچه سازي در سیستم رسیدگی و پردازش دعاوي مراجعین: که تکنولوژي بکار رفته در سیستم جدید بـا دسترسـی بـه سیسـتم    

د و دقـت افـزایش   کرها کاهش پیدا میکرد و در نتیجه مدت زمان لازم براي بسیاري از فعالیتپیمایش آنها، اطلاعات مربوطه را به سرعت استخراج می

 هاي موجود در شرکت که در گذشته در حال فعالیت بودند.سازي اطلاعات سیستمیافت. در حقیقت سیستم جدید بستري شده بود براي یکپارچهمی
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به ارائه خدمات به اي با استفاده از خدمات سلف سرویس هاي ویژهاتوماسیون بخش مهمی از فعالیت پاسخ گویی به دعاوي: که با استفاده از پورتال

ها این قابلیت را داشتند که مراجعین براي دریافت بسیاري از اطلاعات پایه مورد نیـاز خـود دیگـر نیـازي بـه      پرداختند، ارائه شد. این پورتالمراجعین می

 رسی پیدا کنند.نداشته باشند و خودشان به شکل سلف سرویس به اطلاعات مورد نیاز دست callCenterمراجعه حضوري یا تماس با 

 حاصل شد: horizon healthcareدر شرکت  Siebel call centreدر مجموع نتایجی که از پیاده سازي سیستم 

  زمان متوسط ارائه ي خدمات به مراجعین20کاهش % 

  هزار نفري در تعدا مشتریان 200افزایش 

  هاهزار نفر از مشتریان از خدمات ارائه شده بر روي پورتال 30استفاده ي 

 2.1 هاي شرکتمیلیون دلار صرفه جویی در هزینه 

 

 

 Entelium eSales Force  در استفاده از Seminole تجربه شرکت مالی

 بود. lead managementمشکل این شرکت افزایش شدید در مخارج بازاریابی این شرکت در حوزه ي 

Lead management مجموعه رود که با استفاده از تکنیکها و متدها بکار میها، سیستماي از فعالیت(مدیریت استعلامات مشتریان)، در مورد-

در حقیقت فعالیتی  Lead managementاي جدید از مشتریان بالقوه براي شرکت هستند. دهی و ایجاد مجموعههاي مختلف بازاریابی به دنبال شکل

کنـیم تـا   روي یک مجموعه از مشتریان کار می lead managementر مدیریت فروش و مدیریت روابط با مشتریان قرار می گیرد. در است که مقدمِ ب

گرفـت در  آنها را به سمت شرکت خود متمایل و به خرید متقاعد کنیم و آنها را تبدیل به مشتریان بالقوه کنیم. از زمانی که مشـتري تصـمیم بـه خریـد     

بینید بین این مفاهیم در حـوزه کسـب  و کـار    گیرد. بنابراین همانطور که میقرار می  CRMيو بعد از خرید، در حوزه sales managementي حوزه

کننـد تـا بـراي همـه ایـن مباحـث       سعی می CRMافزاري شرکت وابستگی و ارتباط بسیار زیادي وجود دارد. گذشته از این مفاهیم، ابزارهاي جدید نرم

ها معمولاً بده ها و ابزارهایی در خود تعبیه کنند، که آنها را از حیث بستر داده اي و اطلاعاتی یکپارچه و هماهنگ کنند. این فعالیته هم ماجولنزدیک ب

 lead managementهم به دنبال ناکارآمدي و افزایش مخارج شرکت خودش در مباحـث   Seminoleبستان اطلاعاتی زیادي را با هم دارند. شرکت 

 است.  Entellium eSales forceافزاري را خرید که عنوانش ي نرمشد، بستههزار دلار بالغ می 60ي آن به حدود که رقم ماهانه

 افزاري دو قابللیت کلیدي را در اختیار شرکت قرار داد:این بسته نرم

  lead يه ي خریـد مشـتریان را از گـام هـاي اولیـه     : نرم افزار طیـف وسـیعی از اطلاعـات در مراحـل مختلـف چرخ ـ     data trackingقابلیت 

management مانندgenerationlead         گرفته تا بررسی رضایت مشتریان که از مراحل حفظ روابط بلند مـدت بـا مشـتریان اسـت، تحـت پوشـش



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

82 

 رضا داوري مدرس : محمد

چه بخشـی از اطلاعـات بـراي شـما ارزشـمند      دانید در آینده شما هیچ وقت نمی"گوید: داد. آقاي جري واکر (معاون عملیات شرکت) میخودش قرار می

 ي اطلاعات و رفتار مشتري است.این جمله تاکید بر ثبت و ضبط همه "خواهد بود.

هـاي مختلـف   ي گزارشات متنوع و در لایهتوانستند هر معیاري را براي تهیهگزارش گیري انعطاف پذیر: کارکنان از طریق یک واسط تحت وب می

 کارشناسی، عملیاتی و مدیریتی ایجاد کنند. 

خود را به شکل قابل توجهی نسبت به گذشته متکاملتر کرد  و در میزان اهمیت و دستاورد استقرار این سیستم   CRMدر مجموع شرکت استراتژي 

 این نقل قول از آقاي واکر گویاست.   در شرکت،

 "ي شرکت ما بود.از محورهاي کلیدي و بخش هاي کامل و بی نقص از فرآیند توسعه یکی entelliumنرم افزار "آقاي واکر: 

 

 

 

 Pivotal Market First  تجربه شرکت صنایع الکترونیک شارپ در استفاده از

% 85ر اسـتعلام را تـا   ي ه ـهاي سرانهبرابر کند و هزینه 10در کمتر از یک سال، تعداد استعلام خود را  CRMاین شرکت توانست توسط نرم افزار 

 % کاهش پیدا کرد.28هاي تبلیغات نیز تا کاهش دهد. همچنین در این بین هزینه

برد و جلوي تلوزیون دراز کشیده،  در بین تبلیغات، آگهـی یـک   کنم: فرض کنید شخصی از بیخوابی رنج میرا با یک مثال روشن می leadمفهوم 

ي اعلام شده در آگهـی تمـاس   اش ناشی از تشک نامناسب است. پس با شمارهفکر می اندازد که بی خوابیتشک با مشخصات کیفی متعدد او را به این 

. از طرفیدر سمت شـرکت هـم   شودیا استعلام گفته می  leadخواهد که بروشور محصول برایش ارسال شود. در این مثال به این فرد یک گیرد و میمی

ها به یک خرید کند تا هر یک از این درخواستاین سیستم، مدیریت و رسیدگی مناسب به درخواست ها را دنبال میمدیریت استعلام را داریم که توسط 

 هستند.  leadگیرند که ادامه دهنده و کامل کننده بحث قرار می CRMمنجر شوند. بعد از مدیریت استعلام، مدیریت فروش و 

 

Lead ات یک شرکت بر آن می شود تا با شرکت تماس حاصل کند و اطلاعات کافی در مورد آن محصـول  (استعلام): فردي که با استفاده از تبلیغ

 یا خدمتی که شرکت ارائه می کند کسب کند به قصد خرید.

Lead managementها تا این درخواست ها به خرید منجر شـود و بعـد از   : مدیریت و پاسخگویی به درخواستlead managment ،sales 

management  و سپسCRM .قرار می گیرند 
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که این شرکت براي خود انتخاب کرده بود، دو قابلیت کلیدي داشت که در موفقیت پروژه نقش مهمی را ایفـا   Pivotal Market Firstنرم افزار 

 کرده بود:

 real timeهاي دقیق مشتریان به صورت : دسترسی کارکنان واحد بازاریابی شرکت به دادهreal timeهاي داده

کنندگان خودش را به شکل مکـانیزه و اتوماتیـک در   ها: که در سطح قابل قبول و با کیفیت که ارتباط این شرکت را با کلیه توزیعاتوماسیون فعالیت

هـاي  را در مقابل حرکـت هاي سریع و مناسبی العملهاي رقابتی و تبلیغات پیشبردي، عکسگذاريتوانست با قیمتآورده بود، و بنابراین تیم بازاریابی می

ها را به نزدیکترین فروشنده  leadبازار از خود نشان بدهد. قابلیت عکس العمل سریع در برابر تغییرات. همچنین سیستم به صورت اتوماتیک هر یک از 

 کرد.(که از طریق یک داشبورد با سیستم مواجه است)، هدایت می

 

 

 

  ACT در استفاده از Aramark تجربه شرکت

-هاي متمادي تمدیـد مـی  ي مواد غذایی است. در صنایع تامین مواد غذایی، قراردادهاي فروش معمولاً تا سالیک شرکت ارائه دهنده  این شرکت،

حفـظ   هاي آن بـراي ي یکپارچه از اطلاعات مشتریان، از ضرورتدادهي خرید در آنها بسیار طولانی مدت است، لذا دسترسی به یک پایگاهشوند و چرخه

 روابط پایدار و بلند مدت با مشتریان است.

 براي شرکت بوجود آورد: ACTافزاري دو قابلیت کلیدي که بسته نرم

سازي حجم زیادي از داده ها و اطلاعات مشتریان شرکت بر بستر این نرم افزار بود که برخی از این اطلاعـات فقـط در ذهـن سرپرسـتان     یکپارچه

 بود و کاملاً پراکنده در شرکت توزیع شده بود. نمایندگی ها، جا خوش کرده

 دسترسی از راه دور به بانک اطلاعات یکپارچه ي شرکت، براي نمایندگی هاي شرکت که در کل کشور پراکنده اند.

بـرد و  پـیش مـی  تـر بـا مشـتریان را    در مجموع در این شرکت، این یکپارچه سازي و دسترسی جهانی به داده هاي مناسب و مربوط، روابط طولانی

 کرد.نیروهاي فروش پراکنده را به همکاري ترغیب می
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 مشتري روابط مدیریت

Customer Relationship Management 

CRM 

 :  چهارم ل ــفص

 مهندسی مجدد فرآیندهاي کسب و کار

 در  مدیریت روابط مشتري

 : محمدرضا داوري مدرس
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 مقدمه

سازي موفق مـدیریت  بررسی یکی از پیش نیازهاي اساسی در پیاده  اي مرتبط با روابط با مشتریان که در آن نگرش غالب،مباحث پایه یکی دیگر از

در یـک   CRMسازي روابط با مشتریان در سازمان یعنی مهندسی مجدد فرآیندهاي کسب و کار است. همانطور که در مباحث قبلی بحث کردیم با پیاده

در حقیقت یـک    CRMبایست نگاه، نگاه مدیریتی و سیستماتیک باشد. یار بیش از آنکه از دیدگاه ورود یک ابزار تکنولوژیک برخورد شود، میسازمان بس

گرا مورد بازنگري و اصلاح قـرار بگیرنـد.   بایست با رویکردي مشترياستراتژي کلان است براي سازمان که طی آن همه ارکان و اجزاي کسب و کار می

هـاي قبلـی درس بـه طـور     اندازي چند سیستم مبتنی بر فناوري نظیر آنچه کـه در بخـش  توان تنها با راهاینچنین رویکرد و تغییر بنیادینی را قاعدتاً نمی

می شئون خود به هاي کاري و فرهنگ کاملاً سنتی قادر شود تا در تماچنین انتظاري که یک سازمانی با چرخه  خلاصه معرفی کردیم، محقق کرد. اساساً

خواهیم مفهومی را معرفی کنیم که بوسیله آن کسب و کارها شکل مشتري محور عمل کند، انتظاري کاملاً غیر منطقی و بیهوده است. در این بخش می

اصلی این قسمت این اسـت  شوند تا فرایندهاي خود را به طور عمیق بازبینی کنند و ضمن تغییرات بنیادین مورد طراحی مجدد قرار دهند. هدف قادر می

دهد، فراینـدهاي سـازمان را بـه    یا مهندسی مجدد فرآیندهاي کسب و کار در اختیار سازمان قرار می BPRشود از طریق ابزاري که که ببینیم چطور می

 طور مشتري محور بازسازي کرد.

 

 هاي سنتیمسائل و مشکلات مسائل پیشِ روي سازمان

 شود. این مشکلات عبارتند از:ها بیشتر امکانپذیر مینگاه به سازمانبا این بحث درك ضرورت تغییر 

اي، بین بخشـی و یـا بـین    مشکلاتی که در هنگام سازماندهی نیروها در قالب ساختارهاي مختلف سازمانی به صورت مسائل عملکردي بین وظیفه

بایست در قابل هماهنگی و همکاري بین شوند که یک فعالیت خاص مییآید. این دسته از مسائل زمانی واقع مسلسله مراتب مختلف سازمانی پیش می

 اي یا در سلسله مراتب مختلف سازمانی به انجام برسد.هاي مختلف وظیفهچند واحد سازمانی، بخش

هستند که به هیچ وجـه در فراینـد و   هاي زائد و اضافی ها، گاممراحل مختلفی که در ایجاد ارزش افزوده نهایی تأثیر چندانی ندارند. معمولاً این گام

دلیـل و زائـد،   هاي بـی ها و بازرسیکنند و تنها اتلاف منابع سازمانی را در پی دارند. مسائلی مثل کنترلمراحل ارائه محصول و خدمت ارزش آفرینی نمی

د اجرایی هستند که اگر شما با سـاختارهاي سـازمانی در   هاي زائمورد و مواردي از این دست از این جمله گامدلیل و بیکسب مجوزها و تأییدیه هاي بی

 خورند.هاي سازمانی به چشم میهاي سنتی آشنا باشید قطعاً به وفور در بین فعالیتروش
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دلایـل   نکته بعدي توقفات زیاد در چرخه اجرایی امور است. بدین معنا که انجام یک فعالیت ساده سازمانی در مراحل اجرایی خود بارها و بارهـا بـه  

 شود. هاي زمانی مواجه میمختلف با وقفه

جویی در زمـان خواهـد شـد، امـا معمـولاً در      ها به طور موازي هم وجود دارد و این خود باعث صرفهدر حالیکه امکان انجام و پیشبرد برخی فعالیت

 تواند باشد.هاي اصلی مبحث زمانبر بودن امور میز ریشهشوند که این مسأله خود یکی اساختارهاي سنتی امور به صورت سري و پشت سر هم انجام می

تـر و  هـاي اجرایـی هـم روز بـه روز پیچیـده     هاي اجرایـی رویـه  تر شدن امور و فعالیتبه دلیل ماهیت محدود ساختارهاي سازمانی سنتی با پیچیده

اي بوجود آید که در بسیاري از مواقـع بـا بنـدها و    بسیار پیچیدههاي اجرایی شود که براي یک امر ساده روششوند که این خود موجب میتر میگسترده

گی درون سازمان شوند و این پیچیدتر میآید فرایندهاي اجرایی بسیار پیچیدههاي مختلف و استثنائات زیادي هم که در مورد اجراي آن بوجود میتبصره

 کند.رسوب می

آید. یعنی در بسیاري از کارهـا در سـازمان بـه دلیـل     ها پیش میبه دلیل خطاها و ناهماهنگی ها است کهکاريمشکل دیگر حجم بسیار زیاد دوباره

 آید که باعث اتلاف زمان و هزینه خواهد شد.هایی بوجود میکاريهاي مختلف در سازمان با هم هماهنگ نشده اند، دوبارهاینکه بخش

هاي سـنتی از  شود که این سازمانزاي مختلف سازمان است که این امر خود باعث میعدم استفاده مناسب و حساب شده از فناوري اطلاعات در اج

 براي سازمان عبارتند از : IT محروم بمانند. از جمله مزایاي  ITمزایاي 

 شود.اطلاعات دقیق و به موقع می

 گردد.شود و بارها استفاده میاطلاعات یک بار وارد می

 ود می آید.قابلیت و ظرفیت پردازشی بالا بوج

 هاي سنتی با تمامی یا اغلب آنها دست به گریبان هستند.ها و نگاهمجموعه موارد فوق سازمان
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بر این اعتقاد هستند که بسیاري از فرایندهاي جاري در یـک شـرکت محصـول تصـمیماتی اسـت کـه واحـدهاي         Shortو  Davenportآقایان 

کننـد. ایـن در حـالی اسـت کـه بسـیاري از       عملیاتی مختلف متناسب با مسائل و مشکلات روزمره خود و بدون توجه کامل به آثار بلندمدت آن اتخاذ می

 گیرند.گاه از نظر وضعیت اثربخشی مورد سنجش مجدد قرار نمیاند، هیچتدریجی و نامحسوس شده فرایندها که در طول زمان دچار تغییرات

در این نقل قول، همان تصمیمات اقتضایی و موردي است که واحدها بنا به مسائل و مشکلات روزمره خود اتخـاذ   ad-hoc decisionsمنظور از 

هـاي  اثربخشی محور به فرایندهاي سازمانی است. دو بعد اصلی و چالش عمده در مسائل و فعالیتکنند. نکته بعدي در این نقل قول ضرورت نگرش می

 . اثـر بخشـی  2هاسـت و یـک فـاکتور خروجـی محـور اسـت.       ها به وروديکه معادل نسبت خروجی  (efficiency). کارایی1سازمانی پیش رو داریم: 

(Effectiveness)،هاي بدست آمده با اهداف تعین شده بـراي هـر فعالیـت و فراینـد     هاي اجرایی و خروجیشیوه که به معناي میزان تطابق دستاوردها

هاي روزمره مدیران سازمانی است اما حتما باید توجه داشت که مبحث اثربخشـی  است. هر چند تأکید بر افزایش کارایی یکی از اقدامات اساسی و چالش

فاکتور یک مفهومِ هدف گراست. یعنی که چقدر در سازمان به سمت اهداف تعیین شـده در حـال حرکـت     فرایندي در این بین نباید مور غفلت شود. این

 هستیم.

این محققان عقیده دارند که تغییرات تدریجی ناشی از تصمیمات مقطعی که اجتناب ناپذیر هم است، ممکن است این عارضـه را بـه دنبـال داشـته     

هاي اولیه و اصیل خود منحرف شـوند و  گیريها و فرایندها از جهتطول یک دوره زمانی بسیاري از فعالیتباشد که به صورت کاملاً غیرمحسوس و در 

 شود. پس باید در این امر دقت شود.نتیجه کل سازمان در رسیدن به اهداف دچار مشکل می در
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گران در شناسـایی و رفـع مسـائل سـازمانی بـا آنهـا روبـرو        بحث عمده در این اسلاید مقایسه دو نگرش و نگاه تحلیلی به سازمانهاست که تحلیل 

قـرار   هستند. سوالی در ذهن شما ایجاد کردیم که اگر رویکردهاي سنتی دچار مشکلاتی هستند چه نگاه جایگزینی می شود به جاي آنها مـورد اسـتفاده  

 خواهیم رویکردي را که آن مشکلات را ندارد معرفی کنیم.بگیرد؟ در اینجا می

رد اول که رویکرد نسبتا سنتی تر به حساب می آید و در بسیاري از سازمانها رایج هست نگاهی است که در آن تحلیل وضعیت موجود سازمان رویک

سـازي شـده    رسد. این همان چیزیست که خروجـی مـدل  اي یا فانکشنال به انجام مییا به عبارت دیگر مدل سازي سازمان با توجه به حوزه هاي وظیفه

هاي عمودي مبـین همـین نـوع    ان را در قالب چارت سازمانی، شرح وظایف و اختیارات و مواردي از این قبیل محقق می کند که در شکل بالا فلشسازم

 اي به سازمان است. نگاه سنتی و نگاه وظیفه

د سعی می کند به سازمان به شکل فرآیندي در مقابل این نوع نگاه رویکرد دوم به جاي اینکه نگاهش به سازمان یک نگاه ساختاري وظیفه اي باش

سازي سـازمان قـرار دهـد بـه فراینـدهاي اصـلی و        نگاه کند. در واقع این نوع نگاه بیش از هر چیز به جاي آنکه ساختار شکست وظایف را سرلوحه مدل

 فرایندهاي پشتیبانی که براي تحقق مأموریت اصلی سازمان لازم هستند توجه می کند.

 اي یا فانکشنال هست چند مزیت عمده دارد: است که رویکرد فرایندي نسبت به رویکرد سنتی  که رویکرد وظیفه نکته مهم این

اولین مزیتی که مهمترین مزیت هم هست این هست که شما قاعدتا با مزایاي نگرش سیستماتیک یا رویکرد سیستماتیک و کل نگـر بـه سـازمان    

 نگر رویکرد فرایندي به سازمان بسیار بیشتر و کاملتر هست.است که نگاه سیستماتیک و جامع اي که وجود دارد این آشنا هستید. نکته

دهنـد.   هـاي سـازمانی خودشـان را بیشـتر نشـان مـی       دوم اینکه به دلیل هدف محور بودن در نگاه فرایندي معضلات مربوط به اثر بخشی فعالیـت 

تعیین شده. به دلیل اینکه در نگاه فرایندي وقتی می خواهیم فرایندي را مورد بحـث  قـرار دهـیم    اثربخشی عبارتست از: میزان انطباق با اهداف از پیش 

تـر   محور بسـیار قـوي   قبل از هرچیز نگاه می کنیم به اینکه این فرایند قرار است کدام بخش از هدف را را پوشش دهد بنابراین خودبخود نگاه اثر بخشی

 ر بخش اثربخشی فرایندي داریم در نگاه فرایندگرا بیشتر خودش را نشان می دهد.خواهد بود و  بنابراین معضلاتی که د

 دهد. هاي سازمانی در اختیار تحلیلگران قرار می سوم اینکه رویکرد فرایندي دید بسیار وسیع تر و کامل تري نسبت به فعالیت

را درآینده انتخاب کنند باید به ایـن نکتـه توجـه     یکی از این رویکردها  رغم همه مزایا باید به این نکته توجه کرد که کسانی که می خواهند اما علی

در اختیـار   کنند که معمولاً این دو رویکرد اگر به عنوان مکمل و به همراه هم و به شکل همزمان مورد استفاده قرار بگیرند، هـم نگـاه بسـیار کـاملتري    

 هاي بهبودي بیشتر خودش را هویدا کند. لیتشوند که اثربخشی فعا تحلیلگر قرار می دهند و هم باعث می
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اي به یک فعالیت سازمانی مثالی از یک فرایند رایج در شرکت ها مورد اشـاره قـرار    براي روشن تر شدن تفاوت نگرش دو رویکرد فرایندي و وظیفه

است یعنی مشتري پس از تقاضایی که  سفارش مشتريفرایند تکمیل گرفته است همانطور که در شکل بالا می بینید فرایند مورد بحث ما در این شکل 

شود تا به این سفارش مشتري پاسخگویی شود و مطابق سـفارش او کـالا یـا     دهد و یک فرایندي در سازمان طی می داشته یک سفارشی به سازمان می

ها نشان داده شده است. بخش پـائین   اي از فعالیت پیوسته هاي اصلی این فرایند در قالب سلسله به همخدمت در اختیار او قرار بگیرد. در قسمت بالا گام

کـه  هم مبین واحدهاي وظیفه اي هست که هر کدام به یک نحوي در انجام بخشی از امور فرایند تأثیرگذار هستند. در این مثلا کاملاً مشخص هسـت  

هـا را بـه شـکل     عالیت در سازمان هستند اما زمانی که هردوي این نگاههر کدام از این دو نگاه به تنهایی قادر به ترسیم یک مدل از  نحوه اجراي  این ف

 آورد. تري از سازمان به دست می تر و کامل برد تصویر بسیار روشن مکمل و در کنار هم به کار می

 

 

 

هـا بـر    راهگشا که براي سـازمان  قصد دارم ابزاري براي کمک به مؤسسات و رفع مشکلات سازمان هایی با رویکرد فرایندگرا معرفی کنم. این ابزار

-business process re(یـا مهندسـی مجـدد فراینـدهاي کسـب و کـار        BPRاساس تجربیات موجود کارآمدي بسیار زیادي را از خود نشـان داده  

engeniering ( در این بخش با اصولی که باید در اجراي است .BPR احدي از مد نظر قرار بگیرد آشنا خواهید شد. بیایید تعریف وBPR  داشته باشیم

 تا مفهوم و منظور از این واژه کاملاً مشخص شود:

BPR     هـاي   یک بازنگري اساسی و طراحی زیرساختی کاملا رادیکال در فرآیندهاي کسب و کار هست که به دنبـال بهبـود چشـمگیر در شـاخص

پروا برخورد دارد شاید  مان و با فرایندهاي سازمانی به شکلی کاملا بیبا ساز BPRعملکردي سازمان نظیر زمان و هزینه و کیفیت هست. از این نظر که 

یا مدیریت جامع کیفیت که از آن به  total quality managementبتوان گفت این مفهوم در مقابل مفهومی تعریف شده که در مدیریت ژاپنی ذیل 

ها به دنبال این هستند که به شکل مداوم در فرایندهاي جاري خـود   ها و سازمان شود. در مفهوم بهبود مستمر معمولا شرکتعنوان بهبود مستمر یاد می

کـاملا متفـاوت هسـت یعنـی در       BPRباشد ولی ایـن قضـیه در   تغییرات و بهبودهاي کوچک ایجاد کنند و قاعدتا تأکید اصلی آنها بر فرایند موجود می

گی و پیوندي با فرایندهاي گذشته ندارد همانند این است که بگـوئیم بـه شـکل کـاملاً     مهندسی مجدد نگاه کاملا نگاهی رادیکال است یعنی هیچ وابست

 پذیري بالایی دارد. پروا کل فرایند سازمان و کل عملکردهاي سازمان را از اول طراحی می کنند بنابراین اجراي آن بسیار ریسک بی

ها و وظایف هست که به همراه یکدیگر و بـه   اي از فعالیت و کار مجموعه تعریف مفهوم یک فرایند کسب وکار عبارتست از اینکه یک فرایند کسب

آورد یعنی اینکه مشـتري   شکل مکمل با هم یک ارزشی را براي مشتري فراهم می کنند که این همان چیزي هست که مبناي کسب و کار را فراهم می
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ازاي این ارزش افزوده از شما محصولی دریافت می کند یا اینکه منتج بـه ارائـه   شود بابت این ارزش افزوده به شما پول بدهد یعنی این که در  حاضر می

 یک خدمت به مشتري خواهدشد.

 

 

هاي اجراي عملـی همچـین رویکـرد     از اینجا به بعد قصد داریم با مبحث مهندسی مجدد فرایند به شکل اجرایی تر درگیر شویم و با بعضی از روش

 انیم استفاده کنیم. براي این مسأله از اینجاي بحث به بعد با دو مفهوم بسیار سرو کار داریم.جدیدي آشنا شویم و از آنها بتو

هاي طراحی مجدد است که اجمالا به معنی  یا اصول طراحی مجدد است ودیگري تاکتیک redesignیا اصول priciplesها مفهوم  یکی از مفهوم

 پردازیم. ها می این مفهوم

Priciples  اصول، فهرست یا چک لیستی از راه هاي پیشنهادي هستند که شما به کمـک آنهـا مـی توانیـد فعالیـت طراحـی مجـدد        : در حقیقت

 کاملتري دست پیدا کنید. CRMتر انجام دهید تا در نهایت به  فرایندها را به شکل بهتر و اثربخش

هایی کـه از طریـق آنهـا اجـراي تغییـرات در       شوند یعنی راه سازي می هایی هستند که به کمک آنها اصول قابل پیاده ها راه در کنار اصول،  تاکتیک

شود. به طور خلاصه اگر بخواهیم جمع بندي داشته باشـیم   ترامکان پذیر می آفرینی براي مشتري به شکل بسیار ساده سازمان براي نیل به افزایش ارزش

 آنها استفاده کنید.  دهیم تا در حین اجرا بتوانید از اصول را آموزش میسازي آن  هاي پیاده از این به بعد به شما یک دسته از اصول و روش

 

مهمترین و ریشه اي ترین اصـل در مهندسـی مجـدد فراینـدها کـه      

همواره باید مدنظر تحلیلگران و بهبوددهندگان سیستم قرار بگیرد آن است 

که تا حد ممکن با مبنا قرار دادن یک عقل سـلیم فراینـد انجـام امـور در     

 ازمان شناخته و بعد از تجزیه و تحلیل کافی ساده سازي شود.س

ها و کارها به طـرق زیـر انجـام    این اصل یعنی تسهیل کردن فعالیت

 شود:می

 از بین بردن زواید (زوائد زمانی، مواد اولیه، ملزومات انجام کار)

 ساده سازي و رفع پیچیدگی هاي بی مورد فرایندها

-و یکی کردن امور مشابه (سـعی مـی  یکپارچه کردن و متصل کردن 

کند گام هایی که مشابه اند را با هم یکی کند تا فعالیتی کـه قـبلا خیلـی    

نفس گیر بود و منابع زیادي را تصاحب کرده بود ساده شود و منابع را براي 

 فعالیت هاي ارزش زا آزاد کند تا هم مشتري و هم فروشنده سود ببرند. )
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شود. همینطور که در این نمـودار مشـاهده   مورد نظر قرار بگیرد، در قالب یک نمودار معرفی می BPRباید در پیاده سازي یکسري از اصول کلی که

 دسته کلی است : 3اصل کلی براي طراحی مجدد معرفی شده در 10کنید، می

 

 

 دسته اول :

هـایی اسـت کـه، بـراي     هاست. طبق تعریف، فرایند سلسله فعالیتهاي درون فرآیندشود به ساختاردهی مجدد و پیکربندي مجدد فعالیتمربوط می

 رسیدن به یک خروجی خاص طراحی شده اند. در این بخش به دنبال این هستیم تا فرایندها را ساختار دهی مجدد داشته باشیم:

 چهار اصل کلی وجود دارد :

1.lose wait ،به دلیل اینکه معمـولاً زمـان     : در بازنگري فرایندها یک اصل اساسی را باید رعایت کنیم. زمان انتظار را تا حد ممکن کاهش بدهیم

آن  بنـابراین  انتظار، علی رغم اینکه در زمان کلی ارائه خروجی تاثیر گذار است، اما این زمان انتظار هیچگونـه ارزش افـزوده اي را ایجـاد نخواهـد کـرد،     

 شود را از بین ببریم.هایی که موجب ایجاد ارزشی افزوده نمیبخش از فرمان

 یکسري از مشخصات که براي اجراي این اصل پیشنهاد شده :

هایی که در زمانبندي پشت سر هم و سري و رشته ایی قرار دارند به فرمی طراحی کنـیم کـه بـه    از جمله اینکه تا جایی که ممکن است آن فعالیت

 همزمان شروع به فعالیت کنند. شکل

ی کـه  نکته بعدي اینکه به جاي اینکه ما یک فعالیتی که قرار است جند بار رفت و برگشت شود تا نتیجه نهایی تایید شود به جاي آن بین گروههـای 

ت و برگشـت یـک فعـالیتی را انجـام دهنـد و      بعد از چند مرحله رف 2و واحد  1قرار است با هم کار کنند، همکاري ایجاد کنیم، یعنی اگر قرار است واحد 

 نهایی کنند، آنها را در یک قالب تعاملی با هم همکار کنیم تا فعالیت نهایی زودتر به نتیجه برسد و زمان انتظار کاهش پیدا کند.

مثال یک فعالیت پشتیبانی مثـل   نکته بعدي اینکه یک فعالیت پشتیبان را به عنوان یک گیت ورودي براي یک فعالیت اصلی قرار ندهیم، به عنوان

ار خدمات پشتیبانی یا یک فعالیتی مثل یک کنترل خاص یک تایید خاص مدیریتی، نباید به عنوان ورودي براي یک فعالیت روزمـره و بسـیار مهـم قـر    

و تحولی در فرآینـد پشـتیبانی، فراینـد اصـلی      بگیرد. اگر قرار باشد این کنترل، ورودي قرار بگیرد، براي فعالیت روزمره اصلی، قاعدتا با کوچکترین تغییر

 متاثر خواهد شد و چنین اتفاقی تا حد امکان نباید بیفتد.



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

93 

 رضا داوري مدرس : محمد

کنیم، و  وقتی به یک تعداد خاصی رسید، شروع کنیم به اقدام کردن و رسیدگی به سفارشات. یک حرکت دیگر اینکه ما سفارشات را جمع آوري می

کنید، است، یعنی تا قبل از اینکه به حد  تعیین شده نرسیده باشد، فعالیت رسیدگی به درخواست را شروع نمی  start-stop batchاین نمونه ي فعالیت 

ی قـرار  که تا حد ممکن این اتفاق نباید بیفتد. در بازنگري فرایندها باید به فرمی عمل کنید که هر سفارشی به محض رسـیدن، بـرود در جریـان رسـیدگ    

 گیرد.

و پـایین دسـتی دچـار مشـکل و گرفتـاري و       down streamرا تسهیل کنیم، به فرمی که فعالیت up streamست فعالیتهاي تا جاییکه ممکن ا

waiting .نباشد 

 

 

 

2 .ORCHESTRATE هاي مختلف مجموعه است. زمانیکه شما یک فرایند را براي اجرا در سـازمانی مصـوب   : مربوط به هماهنگ کردن بخش

ها، بخش زیـادي از ایـن فعالیـت ضـرورتی بـه بـاقی       رویم به سمت کوچک سازي و تخصصی کردن سازماناینکه ما روز به روز میکنید، با توجه به می

 باشد. ماندنشان در سازمان وجود ندارد. طبق یک اصل کلی: اجازه دهید که تخصصی ترین و چابکترین و توانمندترین سازمان، اجرا کننده هر فعالیت

"Let the swiftest and the most able Enterprise execute" 

 

کنید که در بخشهاي مختلف، فعالیـت هـاي مختلفـی را انجـام میدهـد ،شـما       این یعنی اینکه مثلا وقتی یک فرایند تولیدي را وقتی مدلسازي می

 تر هستند .این زمینه متخصص میتوانید بعضی از این بخشها را از شرکت خارج کنید و برون سپاري کنید و بدهید به شرکتهایی که در

شـده در گذشـته مجـدداً     out sourceممکن است نتیجه بازنگري شما زمانیکه فرایند را بازنگري کردید منتج شود به اینکه یـک فراینـدي کـه    

 برگردانید به داخل مجموعه و خود شما به صورت ورودي شروع به انجام فعالیت کنید.

 ا با یک سازمانی دیگر به شکل شراکتی انجام دهیم.ممکن است نیاز باشد یک فعالیت ر

 توجه کنید که چابکترین و توانمند ترین شرکت عهده دار هر کدام از فعالیتها شود . (redesign)نکته :  در گام بازنگري
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3 .:Mass Customize است کـه مشـتري را محـور قـرار     شود براي ایجاد توجه بیشتر به مشتري. نگاه اصلی ما آن در سفارشی سازي تاکید می

خالص نیست بلکه اصولی است براي طراحی مجدد فرایند با رویکرد مشتري محور تنظیم شـده   BPRبدهیم. یعنی اصولی که اینجا آموزش داده میشود،

شـود.  زي انبـوه بیشـتر مـی   است. یکی از مهمترین اصول مشتري محوري، سازمان ها هر چقدر پیشرفته تر میشوند،تاکیدشان بر این اصل سفارشی سـا 

گویند، فرایند را تا جایی که ممکن است سوق دهیم به سمتی که در حد امکان سفارشی سازي در آن با تاکید بیشتري قرار گیرد . به فرمی اصولی که می

 قابل اجرا باشد.  که فرایند به شکلی  انعطاف پذیر طراحی و باز طراحی شود که در هر زمانی و هر مکانی و با شیوه هاي مختلف

"Flex the process for ANY TIME, ANY PLACE, ANY WAY" 

 

بـراي شـما یـک مبحـث      BPRکنید، شما به عنوان مهندسین فناوري اطلاعات باید بدانید که مقوله وقتیکه ابزارهاي مختلف تکنولوژي را وارد می

شود زیرا که تا حدود زیادي مهندسی مجـدد  قوت داده می ITخیلی به مهندسین  BPRکاربردي است اما مبحث خاص رشته شما نیست. در کنار فرایند 

بـدون   فرایندها به شکلی که منجر به افزایش بازدهی فرایندها بشود، مستلزم استفاده ي هر چه  بیشتر از  مظاهر فناوري اطلاعـات اسـت. یعنـی شـما    

اي فناوري اطلاعات خودشان را نشان دادند، خیلی امکـان مـانور بـر روي بهبـود فعالیـت هـا       استفاده از این ابزارهاي تکنولوژي که غالباً در شکل ابزاره

 نخواهید داشت.
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Synchronizeشـود بایـد تـا حـد امکـان بـا هـم هماهنـگ شـده          اي که براي یک فراینـد ترسـیم مـی   هاي فیزیکی و بخشهاي مجازي: بخش

)Synchronizeکنـد  کند. این خلاقیت تحلیل گـر اسـت کـه تعیـین مـی     ست که فرایند را طراحی مجدد می) عمل کنند و این وظیفه بر عهده کسی ا

 بازدهی فرایند چقدر بهبود پیدا کرده است.

 

 

 

 دسته اول، آن دسته از اصولی بودند که تکیه داشتند بر سازماندهی مجدد هر فرایند.

 لی که بر بهبود جریان اطلاعات حول هر فرایند  ، تاکید دارند.شوند بر آن دسته از اصودسته دوم از اصول طراحی مجدد، مربوط می

-هر فرآیند تشکیل شده از یکسري فعالیت -چه در شرایط موجود ،چه در شرایط بهبود یافته -شما هر فرآیندي را که در سازمان در نظر می گیرید 

یک سري ورودي و خروجی ها، منتج به تولید محصول نهـاییِ فرآینـد مـی    هاست که به شکل سلسله اي یا موازي در کنار هم چیده شده اند و در ازاي 
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هایی که ممکن است آن فعالیـت خـاص بـه    ها و خروجیشوند. اگر یک فعالیت خاص را در مورد یک فرایند نمونه در نظر بگیریم، علاوه بر همه ورودي

هاي اطلاعاتی آن فعالیـت اسـت. یعنـی شـما     ها و خروجیفعالیت، ورودي ي هرهاي عمدهشکل فیزیکی داشته باشد، یک دسته از ورودي ها و خروجی

هاي اطلاعاتی باشید تا فعالیـت را بـه شـکل مناسـب انجـام      براي انجام هر فعالیت، علاوه بر ورودي هاي فیزیکی، ممکن است نیازمند یکسري ورودي

 دهید. 

ي فیزیکی فعالیت تهیه می شود و ارائه می شود، در هنگام انجـام هـر فعالیـت یـک     هااز آن طرف، بعد از آنکه فعالیت خاتمه پیدا کرد که خروجی 

یـا جریـان      flowهـاي اطلاعـاتی کـه بـدان     ها و خروجـی هر فعالیت تهیه می شود که این ورودي  sub-productها هم به عنواندسته از خروجی

) باید تغییـر در جریـان اطلاعـات    BPRها (عمل اصلی در  کنار تغییر پیکربندي فعالیتشود. در شود، گفته میاطلاعاتی که در حول یک فرایند اجرا می

 م.هم انجام دهید. یعنی در این سه تا اصلی که ارائه می شود، تمرکز بر روي آن است که ما جریان اطلاعات اطراف یک فرایند را بهبود بدهی

 

Digitize and Propagateل مناسب دیجیتالی کنید و به شکل مناسب این اطلاعات را منتشر کنید. یعنی شـما  : اطلاعات یک فرایند را به شک

شود آن را جمع آوري کنید. علتش آن است که اگـر  اطلاعاتی را که می خواهید در مورد یک فرایند جمع آوري کنید در منبعی که آن اطلاعات تولید می

خارج از محیط مجازي و خارج از ابزارهاي تکنولوژي که براي این امر در نظر -آنکه این اطلاعات این اطلاعات را از آن منبع اصلی دریافت کنیم، قبل از

شروع کند به دست به دست گشتن؛ طبیعتا دقت و سرعت و کیفیت اطلاعات جمع اوري شده نسبت به حالتی که چند دست طی شده یـا از   -گرفته شده

 یک منبع فرعی جمع آوري شده بهتر خواهد بود.

 اکتیک هاي عمومی:ت

به عنوان مثال تاکتیک هاي گفته شده با رویکرد مشتري محوري شما اطلاعاتی که می خواهید از مشتري کسب کنید لزومی نـدارد فـرم فیزیکـی    

اطلاعـات و ورود داده هـا را   بدهید مشتري که آنرا پر کند بعد فرم فیزیکی را به اپراتور بدهید تا آن اطلاعات را وارد کند. تا جایی کـه امکـان دارد ورود   

 سوق دهید به منبع اصلی که خود مشتري است.

 

انجام دهید. به جاي اینکـه بخشـی از اطلاعـات بـه      paperless تا جائی که ممکن است فرایند گردش اطلاعات را در سازمان خودتان به شکل 

 paperlessمت که کل گردش اطلاعات به شکل دیجیتالی و مجازي و صورت دیجیتالی جمع آوري شود، بخشی پرینت گرفته شود و... بروید به آن س

 انجام شود این خودش در بالا رفتن دقت و کیفیت اطلاعات در سازمان مهم و موثر خواهد بود. 

شـود بـه کسـانی    که براي نمونه، در مورد کسب کار تولیدي تبدیل می –تا جایی که ممکن است براي جریانهاي بالا دستی و پایین دستی خودتان 

تا جایی که ممکن است جریان اطلاعات را تسهیل کنیـد و بـه ایـن افـراد اجـازه       -که تامین کنندگان و کسانی که توزیع کنندگان محصولاتش هستند

 دسترسی مناسب به اطلاعات را بدهید و خودتان دسترسی به اطلاعات را به شکل مرکزي داشته باشید. 

 .است  walmartمثال مربوط به 

مـع  تا جایی که ممکن است ورود اطلاعات به فرایند را با آنجایی که تصمیم گیري اتفاق می افتد ، فشرده کنید، یعنی همان جایی کـه اطلاعـات ج  

 گیري انجام بشود، که این به نوعی در کاهش زمان انتظار به شکل غیر مستقیم تاثیرگذار است.شود همانجا تصمیمآوري می
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Vitrifyایی که ممکن است اطلاعات مربوط به فرایند را به شکل کاملا شفاف و : تا جfresh        در اختیـار کسـانی کـه قـرار اسـت از آن اطلاعـات

به این دلیل کـه  استفاده کنند ، قرار دهید، مثل یک ویترین.  به عنوان مثال گاهی اوقات به کسانی که مشتریان فرایند هستند، ذینفعان فرایند میگوییم. 

 کنید، دیگر کارکنان داخلی، بعنوان یک بخش پشت صحنه اي نگاه نمی کنید.با رویکرد مشتري محور فرایند ها را باز نگري میوقتی 

 شود:وقتی یک فرایند را طراحی میکنید ، همه کسانی که با این فرایند در تعامل هستند به دو دسته اصلی تقسیم می 

 شوند.نهایی فرایند به آنها ارائه می مشتري خارجی فرایند هستند که خروجی –1 

 آیند.کنند و مشتري داخلی فرایند به حساب میافرادي که در داخل خود شرکت کار می – 2

شوند. یعنی نگاه مشتري محور نباید فقط به مشتریان خارجی و نهایی سازمان باشـد.  به نوعی همه ذینفعان فرایند به شکل مشتري به آنها نگاه می 

 مه طرف ها و به نوعی ذینفعان داخلی، مشتریان فرایند به حساب می آیند.بلکه ه

لاوه بـر  تاکتیک دیگر به نوعی همخوانی دارد با یکپارچگی اطلاعات با جریانی بالا دستی و پایین دستی که از آنها به عنوان شرکا نیز یاد شـده. ع ـ 

در سطح داخلی و خارجی تسهیل کنید، از طرف دیگر طراحی مجدد باید به شکلی باشد کـه  اینکه باید دسترسی  به اطلاعات مورد نیاز را براي مشتریان 

 تبادل اطلاعات با شرکاء که در کنار شما قرار دارند نیز باید تسهیل شود.

 مثال:

در فرایند حمل است. قابلیت پیگیري بسته پستی خودتان را در هر مرحله که باشد از طریق وب سایت میسر است ، بنابراین  FEDEXبحث نمونه 

 بحث شفافیت حداکثري یا در ویترین گذاشتن از طریق شرکت ارائه شده است.

MISQ  یکی از معتبر ترین نشریات :It   یک فرایند داوري قـرار میگیرنـد و   است .مقالاتی که براي نشریه ارسال میشوند درreview   میخورنـد و

 فرایند طوري طراحی شده که مشتریان تعامل مستقیمی با خود داورها دارید.
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SENSITIZE افزایش حساسیت فرایند است. زمانیکه تعداد مشتریان سازمان زیاد میشود یا ذینفعان یک فرایند تعدادشان از حدود کنترل فیزیکی :

ود شما باید تمهیداتی بیاندیشید که فرایند نسبت به هر گونه مشکلی خود به خود از خودش حساسیت نشان دهند. بـه عنـوان مثـال، بخـش     شخارج می

ان را دارد گرفتن باز خورد از مشتري در نظر بگیرید. در بعضی از سایت ها یک لینک هاي وجود دارد که اگر با لینک خرابی مواجه شوید مشتري این امک

تر، به شکل مکانیزه در آمده یعنی نیازي به ارا ئه مشتري نیست خود سیستم به ه گزارش کند که لینک شکسته است. البته در تکنولوژي هاي پیشرفتهک

 شکل اتوماتیک هر مشکلی که در گوشه سایت اتفاق بیافتد بلافاصله از خودش حساسیت نشان می دهد.

فرایندي که طراحی می کنید به نوعی قابلیت را در مشتري ببینید که مشتري بـازخورد بدهـد نسـبت بـه عـدم      یکی از رویکرد ها این است که هر 

 عملکرد مناسب سیستم.

هاي مناسـب ارائـه    Reflexبرخی از نرم افزار ها به شکل هوشمند تشخیص می دهند که در جاهایی اگر فرایند دچار مشکل شده باشد چگونه باید

 دهند به مشتري.

بـه   یق هاي محیطی را به فرایند متصل کنید تا بتوانید بر تغییرات نظارت داشته باشید. بعضی وقت ها می توانید این تغییر و تحولات را نسـبت تحق

در  : بحث فرآیند قیمت گذاري در این کمپانی به شکلی متصل شده به فرآیند بـازارو محـیط بـازار کـه     hertzتغییرات محیطی حساس  کنید.    مثال:  

 کند.مقابل کوچکترین تغییر و تحولات در بازار از خودش به شکل مناسب عکس العمل نشان می دهد و خود را با این تغییرات تنظیم می
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رون تا کنون در مورد دو بخش از بازمهندسی صحبت کردیم.  دسته اول: وقتی می خواهیم یک فرآیند را بازنگري کنیم، چیدمان فعالیت هـا را در د 

ها را در آنجا بازنگري کنیم.  و دسته دوم: تغییر و بازنگري در جریان اطلاعاتی بـود کـه در اطـراف یـک فرآینـد      رآیند جابجا کنیم و پیکر بندي فعالیتف

 اجرا است.وجود دارد. دسته سوم: مربوط بدان است که چگونه ما مدیریت دانش داشته باشیم در اطراف یک فرآیندي که شناخته شده است و در حال 

 

ANALYZE and SYNTHESIZEتجزیه و تحلیل و سنتز کردن و هضم کردن : 

کنیـد. یعنـی   شما فرآیندي را براساس اطلاعات و داده هایی که در اطرافش تولید می شود به شکل مداوم و تعاملی و به شکل مناسـب، آنـالیز مـی   

زوده ایجاد می کنند و از تحلیل مداوم آن ها اطلاعاتی استخراج کنیـد کـه ایـن اطلاعـات     شروع کنید به تحلیل مداومِ فرآیند هایی را که دارند ارزش اف

 خودشان براي شما دانش و الگو می دهند براي اینکه چگونه فعالیت شما بهتر انجام شود.

زمان ها در حال تبدیل شدن  به در مباحث مدیریت دانش گفته می شود که به این دلیل مدیریت دانش اهمیت پیدا می کند که خود دانش براي سا

داشـت هـاي مـالی    منبع اصلی است. خیلی از سازمان ها با تعداد نیروي انسانی بسیار پایین و سرمایه گذاري اولیه بسیار پایین و فقط با تکیه بر دانش ،بر

هاي فعلـی  شوند. و بسیاري از ارزش آفرینیي میبسیار بالایی از خودشان نشان می دهند. کسب و کارهاي نوین به شکل عمده بر روي دانش پایه گذار

 ها مثل گذشته فقط بر بستر سرمایه گذاري ها و منابع مالی نیست، بلکه دانش است که نقش محوري را براي ارزش آفرینی فرایند ها ایجاد مـی سازمان

ار دهید. در مبحث مربوط به مدیریت دانش گفته می شود که یک کند. باید داده هاي استخراج شده از درون فعالیت ها را مورد تجزیه و تحلیل مداوم قر

ریح دسته از دانش ها ،دانش هاي صریح سازمانی هستند در کنار دانش صریح . دسته  دیگري از دانش داریم که بدان دانش ضمنی می گویند. دانش ص

مکتوب دارید یا به شکل دیجیتالی در دیتابیس هاي شما ذخیره شده آن دسته از دانش هایی است که در درون سازمان، یا به شکل مستند سازي شده و 

حالا چه مشتریان داخلـی و چـه مشـتریان     -است. در بحث اصلی گفته شده که اطلاعات مربوط به مشتریان را که از خلال فرایند جمع آوري می کنید 

 تحلیلی، بدنبال آن است.  CRMیل کنید. این همان چیزي است که باید به شکل مداوم در کنار فرایند تجزیه و تحل -خارجی و در کل ذینفعان

 تاکتیک هاي عمومی :

What if capabilities:  تحلیلwhat-if  هاي مختلف در طـول فراینـد   که به نوعی تحلیل سناریو به حساب می اید . در هنگام تصمیم گیري

 ، براي تصمیم گیرندگان گزینه ایجاد کنند.what –if ابزارهایی را طراحی کنید که با تکیه بر تجزیه و تحلیل هاي 
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Slice and dice  شما وقتی  اطلاعات را در قالب یک نمودار یا جدول، ارائه می کنید، این قابلیت را داشـته باشـید کـه     "عنوان نمونه": یعنی به

را با هم عوض کنید و سعی کنیـد در ایـن تغییـر  ابعـاد بـه       z و y و x این ابعاد را با هم جابجا کنید. مثلا در یک نمودار سه بعدي مدام دیتاي مربوط به

 نوعی الگوهایی را شناسایی کنید و به دانش برسید. این تقریبا همان چیزي است که مبحث داده کاوي به دنبال انجام ان است.

ارند، در اضافه شدن قابلیت یادگیري در آنها اسـت. مبحـث   تعبیه ابزارهاي یکپارچه هوشمند. مزیتی که ابزار هاي هوشمند نسبت به سایر ابزار ها د

با همان الگوریتمی که یک انسان شـروع مـی کنـد بـه تحلیـل کـردن  یـا         -زمینه هوش مصنوعی به نوعی به دنبال  آن بود که الگو هاي یادگیري را 

هاي قبلی را یا تجربیات قبلـی  قریبا بدان معنا است که شما دادهبراي ماشین شبیه سازي کند. حضور ابزار هاي هوشمند در کنار یک فرآیند ت -یادگرفتن

راینـدها را  که از یک فرایند به شکل مداوم جمع آوري کرده اید را تجزیه و تحلیل کنید و از آنها به یک دانش برسید و در کل یاد بگیریـد کـه چگونـه ف   

بلیت را پیدا کند که از تجربیات گذشته خودش براي بهتر انجام دادن کارها در آینده یاد بهتر انجام دهید .در کل فرآیند ، فرآیندي هوشمند بشود و این قا

 بگیرد.

 

   

CONNECT, COLLECT, & CREATE ، در ادامه اصول مهندسی مجدد فرآیندها این اصل بدنبال اینست که شما براي انجام هر فعالیت :

تهاي آن فرآیند است را جمع آوري کنید و آن چیزي را که بعنوان دانش قابل استفاده مجدد اسـت را  آن دانشی را که ناشی از تجربه و اجراي مداوم فعالی

 هاي سازمانی افزایش دهید.در مورد هر کدام از فعالیت

 تاکتیکهاي رایج:

 در کنار فرآیند یک جامعه مجازي تأسیس بکنید که بهترین تجربیات را در خودش ذخیره سازي کرده و منتشرکند.

 “yellow pages”  یا تجربیات خبرگان را ایجاد کنید به شکلی که هر یک از کارمندان و هر مشتریان خارجی تجربیات خودشان را از کار کـردن

 با فرآیند در اختیار سایرین بگذارد و تجربیات خود را به اشتراك بگذارد.

 dataاست اشاره دارد بر اینکـه شـما وقتـی بـا اسـتفاده از ابزارهـاي       ایجاد مخازن دانش که یکی از آن اصطلاحات رایج در بحث مدیریت دانش 

mining   شروع به تجزیه و تحلیل اطلاعات میکنید و از آن دیتاي خام دانش استخراج میکنید، این دانشها بایستی در مخزنی ذخیره سازي شود و بطـور

 لال فرآیند بوجود بیاید.مناسب و با سطح عملکرد بالا قابلیت استفاده مجدد از این دانش در خ
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هایی که بصورت  آنلاین مشتریان فرآیند را پشـتیبانی میکنـد.     helpdeskامکان اظهار نظر مشتریان در وب سایت خرید و فروش آنلاین و تعبیه

 ود.کنند دانش جمع آوري شده و به شکل مناسبی بین ذینفعان هر فرآیند منتشر شاینها همه آن تجربیاتی است که تلاش می

the performance of the process 

Develop a FAQ database through the doers of the process 

 که شرکت بسیار معتبري است. DaimlerChryslerبعنوان مثال:شرکت خودروسازي 

 

  

PERSONALIZE 

سازي تکیه بیش از حد بر این مسئله است که زمانیکه شما به ذینفع یک فرآیند این قابلیت را بدهید که طراحی فرآیند متناسـب بـا   قابلیت شخصی

preferences  و وفـاداري آن    یا ترجیحات یا عادات آن ذینفع در فرآیند باشد، یعنی طراحی متناسب با هرکدام از ذینفعان، میزان صمیمیت ، وابسـتگی

بــه فرآینــد بیشــتر میشــود در نتیجــه کیفیــت عملکــرد و اجــراي آن فرآینــد بــه مراتــب افــزایش مــی یابــد. بنــابراین چیــزي کــه در اینجــا    ذینفــع

بعنوان یک اصل در طراحی مجدد یعنی اینکه شما در زمان طراحی مجدد به این نکته تأکید داشته باشید که تا جائیکه ممکن  PERSONALIZEگفته

 علاقه مندیها و عادات ذینفعان در فرآیند را در نظر بگیرید. است آن تمایلات و

کند  قابلیتهایی که اکنون بر روي وبسایتهاي خرید و فروش آنلاین  مشاهده میکنید که قبل از هر کاري مشتري وادار میشود که در سایت ثبت نام

و کار بتوانـد بـه شـکل مـداوم رفتارهـاي مشـتري را پیگیـري         و پروفایل شخصی بسازد ،در حقیقت تلاشی است براي صاحب وبسایت و صاحب کسب

ت بکند،علاقه مندیها و اطلاعاتی که در پروفایل مشتري ثبت میشود مثل سن، جنسیت، سطح درآمد، شغل، طبقه اجتماعی، مـذهب ،کشـور؛این اطلاعـا   

ل و جنسیت مؤنث به برخی کالاهاي سایت توجه بیشـتري دارد  سا 15زمانیکه بهم مرتبط میشوند میتوان به این پی ببرند که مثلا شخصی در رنج سنی 

(یعنی فروش و ادامـه تعـاملات تجـاري بـا مشـتریان سـابق)        upsellingو   croossellingو از طرفی وقتی مجدد به سایت متصل میشود کالاهاي 

 تواند بیابد.بیشتري مطابق با سلیقه خود می

که هر دو با کتابفروشـی و خـرده فروشـی آنلایـن شـروع       www.barnesandnoble.comو  www.Amazon.com  بعنوان مثال دو کمپانی

ان را تطبیـق میدهنـد. یعنـی نحـوه     کردند ، هر دو وبسایتشان به گونه اي طراحی شده که بر اساس عادات خرید و رفتار مشتري بر روي وبسایت، خودش
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چـه   پیشنهاداتی که براي دفعات آتی خرید به مشتري میدهند،کاملا متأثر از اینست که آن مشتري کدامیک از صفحات سایت را بیشتر جستجو کـرده و 

 وده است.هایی داشته و در نهایت رفتار مشتري بر روي وبسایت چگونه بکالاهایی را بیشتر خرید کرده و چه علاقمندي

 

 

The Most Important BPR Principles: 

 به شکل عمده و کلی مروري خواهیم داشت. BPRدر این اسلاید بر مهمترین اصول 

 در هنگام مهندسی مجدد فرآیندها تمرکز بر روي خروجی هاي مورد نظر بجاي تمرکز بر روي وظایف کنید.

ا بگمارید که خودشان از خروجی آن فرآیند استفاده میکننـد.این یعنـی اینکـه شـما فرآینـدها را      تا جائی که ممکن است افرادي را به انجام فرآینده

ی زمـانی یـک   بجاي اینکه بشکل فشاري و بشکل و به جلو در فرآیند مداوم به اجرا در بیاورید،اجراي فرآیندها را موکول کنید به درخواستهاي رسیده.یعن

د که یک درخواست خرید به شرکت برسد و این یعنی تولید یا اقدام متناسب با درخواستهاي رسیده از طرف کسـی  شوفرآیند بعنوان مثال خرید، اجرا می

 کند.که دارد از خروجی استفاده می

ش بحث پردازش اطلاعات مربوط به یک فرآیند بجاي اینکه جداي از آن بحساب آید در درون آن دیده شود. یعنی انجام فعالیت و پردازش اطلاعات

مشـتري  بشکل همزمان انجام شود. یعنی ابزارهاي فناوري را هرچه بیشتر به درون اجراي فعالیت ها وارد کنید. مثلاً بجـاي دریافـت سـفارش خریـد از     

 بشکل کاغذي و وارد کردن آن در سیستم، از همان ابتدا سفارش را بشکل آنلاین جمع آوري کنید.

کنند. اطلاعات تولید شـده از  افیایی پراکنده هستند به فرمی رفتار شود که گویی بشکل کاملاً متمرکز کار میبا منابع تولید اطلاعاتی که از نظر جغر

تواند داشته باشد باید از استانداردهایی تبعیت کنند که به شکل یکپارچه، گویی همه در کنار هـم  نمایندگان فروشی که یک کمپانی در سرتاسر کشور می

 ها ساز خودش را بزند.کنند. نه اینکه هر گوشه از فرآیند و فعالیتمی و بشکل متمرکز فعالیت

ها و فرآیندهاي موازي به هم، خود فرآیندها را به هم متصل کنیم (به مثالی که درباره نهایی شدن یک کار پـس از  بجاي وصل کردن نتایج فعالیت

را داخل بکنیم بنابراین در حین اجرا فعالیت نظارت هـم انجـام میگیـرد و اگـر قـرار باشـد       گردد که میتوان فعالیت نظارت را در فرآیند اجتأیید ناظر برمی

کنـیم، تـا   گیرد. اما در حالتیکه نتایج را به هـم وصـل مـی   بازنگري یا اصلاحی صورت بگیرد در همان حین انجام فعالیت است که این اتفاق صورت می
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شود. یعنی باید منتظر بمانیم خروجی درآید و براي نظارت برود باز منتظر بمانیم تـا نظـارت انجـام شـده و     زمانیکه ناظر کار را تائید نکند کار نهایی نمی 

  د.جواب بیاید که اگر تائید نشده باشد باید دوباره پروسه تکرار شود و ...) به نوعی در ذخیره سازي زمان و سایر منابع اثرگذار خواهد بو

تصمیم گیري خود یـک گلـو گـاه    -آن کار قرار دهید.(فرایند پشتیبانی نباید گلوگاه شود براي یک فعالت اصلینقطه تصمیم گیري را در درون خود 

 است براي انجام کار پس باید کاري کنیم که تصمیم گیري تا حد ممکن درون خود کار انجام گیرد.)

اصلی که اطلاعات را تولید میکند دریافـت کنیـد.و آن هـا را در طـول      با استفاده از ابزارها وتکنولوژي هاي مناسب، اطلاعات را یکبار و از آن منبع

 شود.می فرآیند یا هرجایی که به آن نیاز است منتشر کنید. چند باره گرفتن اطلاعات منجر به عدم همخوانی و پایین آمدن سطح کیفی اطلاعات و ...

 

 

 

Case Study: Processing Life Insurance Applications at Mutual Benefit Life 

 مورد مطالعه در باره یک شرکت بیمه عمر است که بحثش درباره مقایسه دو رویکرد مختلف ذر خصوص انجام کارهاي سازمانی است.

یعنی رویکرد وظیفه  Function-basedرویکرد سنتی تر، رویکرد 

 وجود دارد.  Process-basedاي بود که در مقابل این، رویکرد 

 

 Function-basedدر این اسلاید گفته شده که با تغییر رویکرد از  

اولاً چه اقداماتی صورت گرفته، ثانیا چه تغییر و  Process-basedبه 

 تحولاتی و چه نتایجی عاید سازمان شده است.

 
 

 

 رویکرد فرایند محور

شده است (به جاي در نظر گرفته می caseکه مطرح می شده یک مدیر  caseآنچه اینجا آمده اینست که اینها در رویکرد تغییر یافته، به ازاي هر 

و  متوجه آن شخص خاص بوده است، از زمان رسیدن سـفارش  caseکنند) که کل مسئولیت فرآیندهاي آن  caseاینکه همه دپارتمانها را درگیر فرآیند 

 رسیده است.رسیدن درخواست تا زمانیکه کار به اتمام می

Function-based approach  

 Long, sequential process involving 
credit checking, quoting, rating, 
underwriting, … 
 Work spanned ٥ departments and 
involved ١٩ people 
 Turnaround time: ranged from ٥ to 
٢٥ days. 



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

104 

 رضا داوري مدرس : محمد

 10هاي خبره که با کمک تکنولوژي یا ابزارهاي فناوري در اختیار سیستم قرار گرفته است. این به نوعی استفاده از دانـش صـریح  استفاده از سیستم

  سازمان است. (که در بخش مدیریت دانش به آن اشاره شد.)

، یعنی دانشی که در ذهن افراد است و دانشـی  11متخصصان واقعی در جایی که نیاز بوده است. این یعنی استفاده از دانش ضمنیاستفاده از مشاوره 

 که ناشی از خبرگی و سابقه کاریست.

 ساعت) 4روز کاهش پیدا کرده.(در مواردي کمتر از  5تا  2زمان گردش کاري بطور میانگین به 

 بهود ارائه خدمات به مشتریان شغلهاي غنی تر،افزایش تولید و

 

 

 

 BPRاصلاح برداشت نسبت به مفهوم 

 شود اصلاح شود: افراد وجود داشته باشد که در این اسلاید سعی می در ذهن BPRهاي اشتباهی از  ممکن است برداشت

 در افرادي است که سابقه فنی دارند. با اتوماسیون یا مکانیزه کردن وضیت موجود اشتباه گرفت. این نگاه اشتباه به خصوصرا  BPRنباید 

هاي ذاتی است.در صـورتی   ها ماهیت یک فرآیند داراي پیچیدگی کاهش پیچیدگی فرآیند نیستیم، چراکه بعضی وقت به دنبال BPRهیچگاه در ما 

 دچار اثربخشی کمتري بشود. اش  نسبت به وضع گذشته BPRکه به دنبال ساده سازي حداکثري باشیم، باید دقت کرد که ممکن است فعالیت در 

BPR عناي کوچک سازي نیست.به م 

 ها، تعدیل نیرو و ... رود. تعطیل برخی دپارتمان هاي دولتی به کار می کوچک سازي اصطلاحی است که براي سازمان ها به خصوص سازمان

 ش کمتر پیاده کنیم.ه دنبال این نیستیم که فرآیندهاي موجود را با منابع کمتر، افراد کمتر و تلاب BPRدر 

BPR  به نوعیright-sizing است، به معناي انجام امور با سطح منابع مورد نیاز 

BPR  به معنايTQM کوچک و مستمر نیست. یا بهبودهاي 

TQM  یاTotal Quality Management شکل گرفته است. (مدیریت جامع کیفیت) تحت مدیریت ژاپنی 

                                                   
١٠ explicit 

١١ tacit 
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گوید که هر فعالیت را در هر سطح اثربخشی و بـازدهی کـه    وجود دارد. این اصل می "بهبود مستمر"یکسري اصلاحات و قوانین به نام  TQMدر 

 باشد، می توان با بازدهی بالاتر نیز استفاده و اجرا کرد.

 

 

 

 BPR & TQMهاي دو رویکرد  مقایسه تفاوت

 اند: ابعاد مختلف بررسی شدهاز  BPRیا بهبود مستمر با مفهوم  TQMم در این اسلاید مفهو

Magnitude در : یا میزان تغییرات یا سطح بهبودهاTQM  سطح بهبودها شکل تدریجی دارد، کوچک و جزئی. اما درBPR  میزان تغییرات شدید

 و رادیکالی است.

برابـري   100-10مـا بـه دنبـال بهبـود      BPR% است، اما در 50-%30حدود سطح بهبود چیزي در  TQMدر : میزان تغییرات و بهبود از نظر کمی

 است. TQMبسیار بسیار بیشتر از  BPRهستیم. بنابراین سطح بهبود مورد انتظار در 

ه ممکـن اسـت   بستر آغازین فرآیند، فرآیند موجود است. بدین معنا که باید فرآیند موجود را بشناسیم و تا جایی ک TQMدر : آغازین بهبودها مبناي

شود  هیچ محدودیتی براي بهبود فرآیندها وجود ندارد. گفته می BPRص موجود را اصلاح کنیم. اما در قاآیند موجود بهبود ایجاد کرده و نودر محدوده فر

 مجدد داشته باشد. خواهد در فرآیندها طراحی که ما با یک کاغذ سفید طرف هستیم، یعنی طراح سازمان کاملا آزاد است که در هر سطحی که می

ما به دنبال تغییرات اساسی نیستیم که بـه پشـتیبانی شـدید     TQMتقریبا کم است، چراکه در  TQMنیاز به تعهد به مدیریت در : تعهد به مدیریت

 تغییرات شدید است و به پشتیبانی بسیار زیاد مدیریت ارشد نیاز داریم. BPRمدیریت نیاز داشته باشیم. اما در 

معمولا بـازنگري را   BPRنقش تکنولوژي خیلی شدید و حائز اهمیت نیست. در حالیکه در  TQMهاي  در اجراي هریک از فعالیت: تکنولوژينقش 

 ها به ابزارهاي تکنولوژیک متصل بشوند. دهند که در حد امکان فعالیت به شرطی انجام می

 باید قدرت ریسک پذیري بیشتري داشته باشد. BPRرکت هنگام اجراي است و ش  BPRبسیار بسیار کمتر از  TQMریسک انجام در : ریسک



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

106 

 رضا داوري مدرس : محمد

 

مقایسه انجام شده در این نمودارها، مقایسه بـین تغییـرات    کنید نشان دهنده کارایی در طول زمان است. نمودارهایی که در این اسلاید ملاحظه می

انجـام   BRPوجود دارد، بدین معنا کـه در دو مرحلـه    process Inovation 2سمت چپ، در بالاترین نمودار  هاست. تدریجی و تغییرات شدید فرآیند

دار پایین سمت چپ، بهبودهاي تدریجی وجود دارد که مربوط است به آنچه ودر نم خلاقیت شدید یا بهبود شدید در کارایی رخ داده است. 2است و  شده

کردي یک سازمان پیش فرض را با وضعیت عملکردي بهتـرین رقیـب خـود در    در بالاترین نمودار سمت راست، وضعیت عمل دهد. رخ می TQMکه در 

نودار پایین سمت  به دنبال این هستند که با بهبودهاي تدریجی خود را به رقباي اصلی خود در بازار برسانند. ها معمولاً کند. شرکت سطح بازار مقایسه می

در اولین مرحله داشـتیم و سـطح عملکـرد فراینـد بـه طـور        BPRه یک فعالیت معنا ک شدید در فرآیند است. بدین راست نشان دهنده یک شوك بسیار

فعالیت موفقی نبوده است و با شکست مواجه شده است. بابراین یک کاهش عملکرد در کارایی شرکت رخ داده  BPRناگهانی زیاد شده است. اما فعالیت 

(تغییرات و بهبودهاي تـدریجی). در شـرایط واقعـی در     TQMو بهبودهاي زیر بنایی) و  (تغییرات BPRنمودار وسطی ترکیبی است از فرآیندهاي  است.

 ها ما معمولا این نمودار را شاهد هستیم. سازمان
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 BPRها در  آغاز فعالیت

بـه مهندسـی مجـدد    در این اسلاید گفته شده است که اگر ما بخواهیم به عنوان صاحب و مالک شرکت فعالیتی را شـروع کنـیم، فعـالیتی مربـوط     

گر قرار بود مـن بـا   فرآیندهاي کسب و کار، از کجا باید شروع کنیم و چه فعالیتی را باید در ابتدا انجام دهیم. اولین کار این است که از خودمان بپرسیم: ا

 کردم و شرکتم چگونه بود؟ اد کنم، چه میهاي فعلی شرکت خودم را مجددا ایج دانم و با استفاده از تکنولوژي داشتن همه تجربیاتی که الان دارم و می

قاعد کرد این سئوال راهنما ترسیم کننده این است که چشم انداز سازمان چگونه باید باشد. نکته مهم این است که افراد سازمان را باید تشویق و مت

ند. و باور کنند که تغییر یکی از اجزاي اصلی سـازمان و  که تغییرات مداوم را به عنوان یک اصل اساسی در رفتار خود بپذیرند و نسبت به آن حساس باش

 تواند از خود بپرسد و فعالیتش را آغاز کند: عامل بقاي آن است. دو نمونه سئوال که یک شرکت می

 توانیم به وضعیت موجود خودمان ادامه دهیم؟ براي خودمان مشخص شود که وضعیت فعلی ما چیست و به چه دلایلی ما نمی

 دازي برسیم که شرکتمان باید به آن تبدیل شود.به چشم ان

 

 خواهند فعالتی را در شرکتشان شروع کنند: دو سئوال اولیه براي کسانی که می

 هاي تجاري خودشان را بشناسند؟ توانند فعالیت ها چگونه می شرکت

افراد با آن آشنا نیست. یک راه براي شناخت فرآیندها این است اي به رویکرد فرآیندي، کار سختی است، چراکه ذهن  تغییر رویکرد از رویکرد وظیفه

 کنیم. شود تا این فعالیت خاص انجام شود را مشخص می هایی را که بین شروع و پایان طی می که فرآیندها را به شکل ابتدا و انتها ببینیم و بعد همه گام

 فرآیند تولید:  فعالیت تدارکات تا حمل و نقل و تحویل

 شود. گیرد تا زمانی که نمونه اولیه آن تولید می توسعه محصول: مفهومی که در ذهن طراح شکل میفرآیند 

 دهد. کند تا زمانی که سفارش می فرآیند فروش: زمانی که یک مشتري بالقوه مراجعه می

 رسد تا زمان پرداخت فرآیند پرداخت: زمانی که سفارش می

 شود. رسد تا زمانی که پاسخ مناسبی به آن خدمات ارائه می یفرآیند خدمات: زمانی که درخواست خدمات م
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 هایی را که نیاز به مهندسی مجدد دارند، شناسایی کند؟  تواند فعالیت چگونه یک شرکت می

ري الویـت بنـدي   هاي خود را اصلاح و بازنگري کند. معمولا فرآیندها بایـد بـراي بـازنگ    تواند به طور همزمان همه فعالیت معمولا یک سازمان نمی

 شوند. معیارهایی که براي الویت بندي فرآیندها براي بهبود و اصلاح وجود دارد:

 اختلال: کدام فرآیند بدترین وضعیت را دارد؟

 اهمیت: کدام فرایند از همه مهمتر است و بیشترین تاثیر را بر روي مشتریان دارد؟

 و بازنگري بر روي کدامیک تاثیر بیشتري دارد؟ امکان پذیري: کدام فرایند امکان بازنگري بیشتري دارد

 استفاده ترکیبی از این سه معیار براي الویت بندي فرایندها مناسب تر است و نتیجه بهتري دارد.
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 :BPRیک نمونه از فرآیند امکانپذیر براي 

 

 تعیین چشم انداز و اهداف

 تعیین فرایند براي مهندسی مجدد

 موجودفهم و اندازه گیري فرایند 

 ITها و ابزارهاي شناسایی اهرم

 اجراي آزمایشی فرایند جدید

 هاي پشتیبانیتوسعه راه حل

 عملیاتی کردن و به اجرا درآوردن فرایند 

 ( بر اساس بازخورد از فرایند آزمایشی)

 بهبود مستمر

 

 

 نیاز است که دیگر تغییرات تدریجی راهگشا نباشند و نیاز به یک تغییر عمده و رادیکال باشد. BPRرسیم که ما زمانی به این نتیجه می

 

 :BPRي شکل دهنده مفاهیم اولیه

شود این طراحی سازمانی را ایجاد کـرد و چگونـه   یافتن یک نگاه روشن و شفاف از اینکه سازمان و ساختار آن داراي چه ماهیتی است و چگونه می

 شود.مورد سازمان تغییر ایجاد کرد. این مسائل ذیل مهندسی تغییر ارائه میشود در می

 اي به رویکرد فرایند محور.چگونگی جهت گیري کسب و کار و تغییر از رویکرد بین وظیفه

 رسیم که تغییر شدید مورد نیاز است؟چه زمانی به این می

 در سازمان قرار بگیرد. باید در کنار فرآیند تغییر ITرسیم که بعد از به این می

 نقش انسان در این تغییرات در کنار تغییرات تکنولوژیک
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 CRMدر خدمت  BPRمطالعه موردي: 

 

 



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

111 

 رضا داوري مدرس : محمد
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 مشتري روابط مدیریت

Customer Relationship Management 

CRM 

 :  پنجم ل ــفص

 زنجیره ارزش مدیریت روابط مشتري

 

 : محمدرضا داوري مدرس
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 قبل از وارد شدن به مبحث درس مروري به مطالب قبل داریم تا هدف اصلی براي این جلسه مشخص شود.

هاي قبلی درس اصول کلی مشتري مداري و تعاریف مختلفی که در این زمینه وجود دارد مـروري داشـیم و بعـد از آن تکنولـوژي هـا و      در قسمت

در سازمان هاي خرد و بزرگ و بعد از آن در مورد نگاه فرآیندي و طراحی مجدد سازمان بر اساس ساختارهاي مشـتري محـور کـه     CRMفناوري هاي 

یا مهندسی مجدد فرآیندهاي کسب و کار بود صحبت کردیم .در این قسمت از درس هدف آشنا شدن با زنجیره ارزش مدیریت  BPRذیل همان مبحث 

 شود. مان چیزي که ارزش آفرینی براي مشتري محسوب میارتباط با مشتریان یا ه

  سرفصل ها در این بخش:

: ابعاد مختلف آن بررسی شده هم در مورد گام هاي اصولی CRMزنجیره ارزش 

زنجیره ارزش و هم در مورد گام ها و شرایط پشتیبانی که باید وجود داشـته باشـد تـا    

 امل ایفا کند .  این زنجیره ارزش گذاري نقش خود را به طور ک

 
 

 

  CRMاصول کلی زنجیره ارزش 

زنجیره ارزش مشتریان از دو بخش اصلی تشکیل شده است یک بخش از این زنجیره ارزش، اشاره دارد به گام ها و مراحـل اصـلی کـه بایـد طـی      

 بشود تا مشتري مداري و ارزش آفرینی براي مشتري محقق بشود.

 گام اصلی عبارتند از : 5این 
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 هستند . CRMمرحله جزء مراحل اصلی زنجیره ارزش  5این 

 شرط پشتیبان از این گام ها ي اصلی ارزش آفرینی  مشتري ترسیم شده است که عبارتند از  :  4محور یا  4در کنار این گام هاي اصلی 

 

 

 

از خروجی آن سودآوري و منفعت رسانی مشتري است که از طریق کاهش هزینه هاي اضافه  CRMدر نهایت هم در این چهارچوب زنجیره ارزش 

 و به نوعی افزایش در آمد ناشی ازیک روابط مناسب به آن نایل می شویم.

 شود. همانطور که دراین اسلاید مشاهده می کنید به طور شماتیک و مدلسازي شده آن دو بخش اصلی که قبلا اشاره شد  پیاده سازي می

 

یک بخش فرآیندها و گام هاي اصلی رامعرفی می کند که در بالاي شکل قرار گرفته است ، قسمت پایینی کـه در نمـودار قابـل ملاحظـه هسـت      

راي ها و شرایط پشتیبانی کننده از آن گام هاي اصلی را معرفی می کنند و در انتهاي این شکل در سمت راست بحث سودآوري و منفعت آفرینی بفعالیت

 مشتري مطرح شده است.
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 تشریح شرایط پشتیبانی

مشتري. تـا جـایی کـه ممکـن اسـت فضـاي اطـراف          portfolioاولین گام ازاین سلسله مراتب مرحله اي است که اشاره دارد به تجزیه و تحلیل

 رار گرفته اند و چه طبقاتی را به خود اختصاص داده اند.اي قمشتریان را به طور مناسب ارزیابی کنیم  وتجزیه تحلیل کنیم که مشتریان ما در چه جامعه

گام بعدي مربوط است به ایجاد روابط صمیمانه با مشتري که این مورد مستلزم تکمیل شناخت و مشخص کردن خصوصیات بارز مشتریان در بسته 

ناخت مشتري ایجاد روابط مناسب بـا مشـتري اتفـاق    بندي هاي مشخصی که در گام قبل شناسایی شدند و به نوعی حرکت کردن به این سمت که با ش

 بیفتد.

کـه  گام سوم ایجاد یک شبکه بزرگ ارتباطی با مشتریان است .در این مرحله  تکیه گاه و تمرکز اصلی سازمان به این سمت و سو است که تا جایی 

دوم طبقه بندي شده انـد  از کانـال هـاي مختلـف شـبکه اي      امکان پذیر است لایه هاي شناسایی شده از مشتري  که در طبقات مختلف در گام اول و 

 بگیرند. ارتباطی براي ایجاد روابط مستحکم براي این مشتریان ایجاد بشود و به شکل مداوم و موثر هرکدام از این گام ها مورد بررسی پیوسته قرار

بسـیار کلیـدي اسـت در      value propositionد. فهـم  گام بعدي شناسایی آن المان هاي اصلی است که براي مشتري ایجاد ارزش خواهد کـر 

ررا مدیریت روابط با مشتریان .همانطور که دراصول اولیه مهندسی کسب و کار معرفی میشود ما همیشه  زمانیکه میخواهیم چهارچوب  یک کسـب و کـا  

 ما تکمیل شده و مشخص بشود.    business modelبخش اصلی شناسایی شود تا  3مدلسازي کنیم باید 

یا شناسایی آن مشتریانی هستند که ما هدف گرفته ایـم کـه در گـام اول و      business modeling  customer model ,اولین جزء اصلی در

یـا    customer model ،value propositionدوم این زنجیره ارزش مجموعه مشتریان خود را شناسایی می کنیم. در گام بعـدي بعـد از شناسـایی   

حاضر به   را شناسایی می کنیم یعنی کسب و کار چه ارزشی را به مشتري ارائه می کند که مشتري در ازاي آن ارزش ارائه شده ،  value modelهمان 

 ارتباط با آن سازمان است و در ازاي آن ارزش پول پرداخت می کند. 

 مزیت رقابتی در این قسمت گفته شد: و  value propositionو تفاوت بحث   fast foodمثال 

Value  یکfast food    غذایی را تهیه می کند تـا مشـتریان سـیر شـوند. در کسـب و       مدت کوتاهبه جامعه مشتریان خود این است که در یک

بـه شـکل یـک      value بسار ساده تر اسـت چـون   valueها متفاوتند در کسب و کار تولیدي شناسایی   value propositionکارهاي مختلف این 

 valueکند شناسـایی دقیـق  محصول فیزیکی می باشد ولی زمانیکه کسب و کار خدماتی است و یا ترکیبی از محصول و خدمات را به مشتري ارائه می

proposition  با حالت قبلی متفاوت است یک کسب و کار باید به طور دقیقvalue   خود را شناسایی کند ارزش ارائه شده(value proposition 

یکی باشد ولـی چیـزي کـه      fast food ،value propositionو مزیت رقابتی را اشتباه نگیرید این دو با هم یکسان نیستند .ممکن است براي دو  (

 باعث می شود تا مشتري از میان این دو یکی را ترجیح دهد همان مزیت رقابتی است.

فتد این است که کسب و کار به شکل دقیق ارزشی که قرار است به مشتري ارائه شـود را سـاختار دهـی    اتفاق می ا 4بنابراین آن چیزي که در گام 

 می کند و چهارچوب آن را مشخص می کند. 

گام نهایی بحث مدیریت چرخه زمانی مشتري است که در این گام هم اصل اساسی حفظ رابطه بلندمدت با مشتري بعد از خریـد اسـت، ایـن گـام     

یم به این که مشتري اي که قانع شده تا به سمت ما بیاید و از ما خرید کند را براي خود حفظ کنیم جزئیات این گام ها را جلوتر بررسی خـواه  اشاره دارد

 کرد.  

 



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

117 

 رضا داوري مدرس : محمد

 

 شرایط پشتیبان

Leadership and culture: 

به چه معنایی است نیاز به تفکر زیر بنایی دارد قاعدتا همه موافقید که بحث رهبري در سازمان و بحث فرهنـگ   cultureو  leadershipاین که 

 سازمانی در اتفاق افتادن هر فرآیندي در سازمان بسیار کلیدي است.

 

 CRMاصول رهبري یک استراتژي 

) در سازمان بر عهده دارد این است که باید تعیین کند کـه  leadershipگام اول که یک رهبر (مدیریت و تصمیم گیري به شکل کلان به عنوان 

CRM  :تحلیلی  -3عملیاتی  ا -2استراتژي -1در چه سطحی در سازمان باید پیاده شود 

ي استوار می شـوند و بحـث مشـتر    CRMدر سطح استراتژي ، اصول راهبردي و چهارچوب هاي راهبردي سازمان به شکل زیر بنایی بر محور -1

 مداري، زیر بناي سازمان را تحت تاثیر خودش قرار می دهند. 

قاعدتا با این رویکرد، ریزترین فرآیند مدیریتی و جهت گیري هاي اساسی سازمان کاملا باید بر  اساس مشتري محوري و مشتري مـداري طراحـی   

 و ... بر اساس مشتري محوري باید طراحی شوند. )vision, missionگرددند. (همه 

و مشتري گرایی اي، مدنظر است که لایـه عملیـاتی سـازمان بـا آن هـا درگیـر هسـتند و         CRMدر سطح عملیاتی: وارد شدن یک سري ابزار -2

 گستردگی آن نسبت به پیاده سازي استراتژي کمتر است و فقط لایه هاي عملیاتی را تحت تاثیر قرار می دهد.

سازمانی به خصوص در بخش بازاریابی مد نظر است و از اطلاعـات جمـع آوري شـده در بخـش     در سطحی تحلیلی: فرآیند هاي تصمیم گیري  -3

 شود.قبلی در بخش تحلیلی استفاده می

وارد مـی شـود. کـه ترتیـب      CRMبه سازمان باید این تصمیم را بگیرد که در چه سطح از سـازمان   CRMیک کادر رهبري مناسب قبل از ورود  

 سطح استراتژیک، سپس لایه ي عملیاتی و در آخر در سطح تحلیلی. صحیح عبارت است از: ابتدا

یعنی تعهدي داشـته   -: شناخته شده ترین نقش کادر رهبري براي هر فعالیت سازمان به حساب می آیدCRMگام دوم: پشتیبانی از منابع و بودجه 

 تعیین شود.  CRMباشد که منابع و بودجه 

دراین جا بازي می کند اولویت بندي اسـت.   Leadership،در بین پروژه هاي دیگر سازمان: نقشی که  CRMگام سوم: اولویت بندي پروژه هاي 

 تنها پروژه شرکت نیست و در کنار آن مدیران دغدغه هاي دیگري دارند.CRM زیرا 

 چرا از اولویت برخوردار است را بررسی می کنیم؟ CRMعلت اینکه  

 هاي آتی سازمان.ی شد. به خصوص در افقدر فصل هاي قبل بررس CRM. اهمیت 1 

به آن اشاره شد، در اینجا هـم همـان نکتـه مطـرح      CRM. طبق چهارچوبی که در قسمت قبل در مورد باز مهندسی ساختار سازمان حول محور 2 

وجه نکرده باشیم پس از ورود آن در ارتباط با ت CRMبه سازمان، تمام فرآیندها تغییر خواهند کرد. بنابراین اگر از ابتدا به  CRMاست. زیرا هنگام ورود 

 رساند.را براي جلوگیري از دوباره کاري ها می   CRMبقیه فرآیندها، دوباره کاري خواهیم داشت. دوباره فرآیندها باید تعریف شوند و این اولویت

 گام چهارم: نظارت و کنترل  بر چهارچوب کلی پروژه 
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 را تبدیل به پروژه اي کند که تمام واحد هاي وظیفه اي در آن شرکت کند.   CRM گام پنجم: کادر رهبري باید پروژه

سـرمایه    CRMولی اگر تمام واحـد هـاي وظیفـه اي در پیـاده سـازي        .اجرایی خواهد داشت –البته این استراتژي هاي متفاوتی از لایه عملیاتی

فته و در سطح کلان پیاده سازي آن تسهیل خواهد شد و بسیاري از مشـکلات و موانـع   گذاريِ مشارکتی داشته باشند، احساس تعلق به پروژه افزایش یا

 توانند ایجاد کنند به شکل ناخودآگاه کم می شود و یا از بین می رود.  که آنها می

 

 

  

 یک نقش دیگر بحث فرهنگ سازمانی است.  supportiveد رکنار نقش رهبري که معرفی شد به عنوان یکی از نقش هاي 

 اشکال یک فرهنگ سازمانی مشتري محور

 چه مشتریانی با سازمان در ارتباط اند؟(شناسایی مشتریان)

 شناسایی نیازها و علاقه هاي حال و آینده مشتریان و به دنبال آن بازنگري رفتار سازمانی بر اساس نیاز ها و علاقه مشتریان

اشتراك گذاشتن آن اطلاعات به صورت مناسب بین واحدهاي مربوطـه (ایـن فرهنـگ    جمع آوري و سازماندهی دانش کسب شده از مشتریان و به 

 باید به وجود آید.)

اندازه گیري مستمر تاثیرات شرکت بر مشتریان: (نوعی ورودي براي تمام گام هایی است که ما باید براي کسـب رضـایت مشـتري انجـام دهـیم.)      

معرفی شرکت بـه   –علاقه مندي به خریدهاي آتی  –سطح نگه داري  –تلف است. رضایتمندي نوعی فیدبک از جامعه هدف است که داراي اشکال مخ

 شرکت چه سهمی از خریدهاي یک مشتري را به خود اختصاص داده است . – )WOMعنوان یک کسب و کار خوب توسط مشتري به دیگران (

تحلیلی یا استراتژیک کاملاً  –چه در سطح عملیاتی CRMفعالیت هاي  هایی هستند که در گام هاي مختلفهمه اینها اندازه گیري هایشان شاخصه

 فرایند ها را تحت تا ثیر قرار می دهند.
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 تولید کالا بر اساس نیازهاي مشتري بهتر از سایر رقبا

یـن منـابع عبارتنـد از :    تهیه منابع موردنیاز براي چنین حرکتی (ساختن و ایجاد محصولات و خدمات مـورد رضـایت مشـتري) و بکـارگیري آنهـا. ا     

 اطلاعات، مواد، افراد و تکنولوژي 

د، مـی  طراحی استراتژي ها، فرآیند ها و ساختار سازمانی به شکلی انجام شود که نیازهاي مشتري تامین شود. این موارد را اگر سازمان بـه کـار بـر   

 توان فرهنگ آن سازمان را یک فرهنگ مشتري محور نامید.

 

 

 

ر یک قالب مدلسازي شده، نشان داده شده است که ایجاد یک فرهنگ سازمانی مشتري محور، چگونه بر روي مشتریان اثـر گـذار   در این اسلاید د

بر روي  است. همانطور که می دانید فرهنگ سازمانی یک المان داخلی (یک جز یا یک پدیده درون سازمانی ) است ، اما در اینجا نقش یک المان داخلی

 قسمت اصلی ارائه شده است: 3داده شده است. همانطور که مشاهده می شود مشتري ها نشان 
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یا سیستم هاي رسمی یا ساختار رسمی است که در سازمان اعمال شده است و درجـه رسـمیت سـازمان کـاملاً بـر آن       formal systemگام اول 

ري را ترسیم کرده است. در حقیقت ایـن جـز مشـخص کننـده ابعـاد      اثرگذار است. یعنی سازمان در قالب قوانین و مقررات خودش ، چگونه مشتري محو

 رسمی سازمان که در قالب قوانین و آیین نامه ها و ... است نمود پیدا کرده است. 

 (نوع رفتار کارمند، درك کارمند یا نوع تجربه کارمند ) اثر گذار است. employee experienceاین امر دقیقا بر روي 

یـا رهبـري سـازمان      leadership(آیین نامه ها و مقررات)  عامل دیگري که بر روي رفتار کارکنان موثر است، نوع نگـاه  علاوه بر سطح رسمیت

 است به رفتار مشتري محور.

 ، یعنی تعاملات و رفتار درون سازمان می باشد.  internal relationship گام بعدي 

ار ذهنی کارمند از تعامل آن با مشتري است. این درك کارمند بر روي رفتار کارمند با مشتري گام،  ترسیم کننده ي نوع درك کارمند یا ساخت 3این 

بیند، و بـراي  اثر دارد. وقتی کارمند به این درك می رسد که مشتري اساس درآمدزایی شرکت است، و نحوه ي نگاه صحیح مدیران خود را با مشتري می

 کند.یک مشتري ناراضی کاملا درست و صحیح رفتار می شود، آنگاه بارفتار مشتري محور تشویق می

 

 

 

 Data and information technologyدومین جز از شرایط پشتیبان: 

در این قسمت قرار میگیرد. چرا که فناوري اطلاعات و فناوري هاي داده اي ،نقش پشتیبانی بـراي   CRMنقش یک مهندس فناوري اطلاعات در 

در سازمان مختص به خرید یک   CRMدارند. به طور غیر مستقیم این نکته تاکید بر این مبحث است که هیچ وقت بحث  را  CRMهمه فعالیت هاي 

لوژي هاي دیده نرم افزار یا سخت افزار تنها نیست. بلکه شما در کنار یک فرآیند ارزش آفرینی براي مشتري که این فرآیند می تواند کاملا مجرد از تکنو

ان را بازي می کنید. بنابراین هرچه تکنولوژي هاي جدید تر، کاملتر وبا قابلیت هاي بیشتر شناخته مـی شـوند و بـه سـازمان وارد مـی      شود، نقش پشتیب

 شوند، مثل این است که این نقشِ پشتیبان، شکل و رنگ وبوي کاملتري به خودش می گیرد.

 :CRMدر  dataنقش اصلی 
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 تا کاربرد اصلی در سازمان دارند:  2داده ها 

(صادر کردن صورت حسـاب) همگـی نیازمنـد یـک      invoicingعملیات کسب و کار: بحث فرآیند سفارشات، رسیدگی به درخواست هاي رسیده، 

 سري داده ها و اطلاعات هستند که براي انجام شدن درست عملیات به این داده ها نیاز دارند.

ه سطح بالاتري است. چگونه از یک سري داده هاي جمع آوري شده با یک سري تحلیل به نتایجی برسیم که رفتار ما را در آینده سطح تحلیلی: ک

که یعنی تجزیه و تحلیل عوامل جدا شدن یک مشتري از  churn analysisیا   customer portfolio analysisتحت تاثیر قرار خواهند داد. مثلا 

 در این باره مطالعه کنید.) -زمینه هایی است که بسیار جذاب، جالب و مهم در زمینه تجزیه و تحلیل مشتریان است.سازمان. (یکی از 

 وجود دارد و نقش کلیدي را ایفا می کند. CRMمرحله اصلی از زنجیره ارزش  5این داده ها در هر 

به مشتریان بالاتر خواهد رفت و در سایه آن سـطح تحلیـل اطلاعـات و    هر چقدر سطح کیفیت اطلاعات بالاتر برود، سطح کیفی خدمات ارائه شده 

 تر و بروز باشد، در آینده براي تحلیل مفیدتر خواهد بود.تر، کاملرفتار هاي آینده بالاتر خواهد رفت. پس هرچه دیتاي جمع آوري شده دقیق

 

 

 

 جزء سوم از شرایط پشتیبان در زنجیره ارزش: افراد

 دارند.  CRMافرادي است که در اشکال گوناگون درگیر در پروژه هستند. منابع انسانی نقش حیاتی در موفقیت 

آن تصمیم گیري می  يکنند و دربارهرا ترسیم می CRMکنند و سیاست هاي یک دسته از افراد، افرادي هستند که در سطح استراتژي فعالیت می

 کنند.

 را انتخاب می کنند. ITهاي مختلف solutionه دسته دیگر، افرادي هستند ک

 .)دسته دیگر، افرادي هستند که مشغول پیاده سازي راه حل هاي نرم افزاري هستند. (اگر پروژه به صورت داخلی و توسط خود سازمان پیاده شود

 دسته دیگر، افرادي هستند که نقش هماهنگ کننده بین واحدهاي مختلف سازمانی را دارند. 

 هاي مشتریان را ایجاد و به روز رسانی و یا نگه داري می کنند. یا پایگاه داده DBدیگر، افرادي هستند دسته 



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

122 

 رضا داوري مدرس : محمد

 دسته دیگر، افرادي هستند که در قسمت بازاریابی، خدمات و فروش فعالیت دارند.

یدي در سازمان نداشته باشند، امـا مقاومـت آنهـا    دسته دیگر، افرادي هستند که افراد مقاوم در مقابل تغییرات سازمان (هر چند ممکن است نقش کل

 اثر بگذارد.) CRMممکن است به صورت زیر بنایی در موفقیت 

 افرادي که به یک فرمی و یا به یک شکلی، نقش آفرینی دارند در نگهداري مشتري و رضایت مندي مشتري

 ه صورت مستقیم یا غیر مستقیم بر عهده دارند.به طور کلی همه افراد سازمانی یک بخش یا جزیی از رضایتمندي مشتري را ب

 

 

 

 پشتیبان در زنجیره ارزش: فرایندهجزء چهارم از شرایط 

به شکل مفصل در مورد آن صحبت شد زیرا اعتقاد به این است که این  BPRبحث آخر از این شرایط پشتیبان بحث فرایند هاست که در قسمت   

 فرآیندها نقش بسیار اساسی در نوع عملکرد یک سازمان و تعامل با مشتریان دارند و کاملا نیازمند طراحی و بازنگري مجدد هستند.

 حال دوباره تعریف فرآیند را مرور می کنیم. 

زمان یا سلسله فعالیت ها و سلسله کارهایی که انجام می شوند که منابع سازمانی تبدیل به محصـول یـا کـالا    فرآیند ها: چگونگی انجام امور در سا

 شود و به مشتریان نهایی ارائه شوند.

 فرآیندها می تواند به صورت زیر تقسیم بندي شود:

Vertical and horizontal )ی مطرح کرد. افقی و عمودي) که می توان آن را در بحث لایه هاي سازمان 

 نگاه افقی: نگاه ما به طبقه بندي فعالیت ها در سطوح سازمانی است و به شکل عملیاتی ، میانی و راهبردي است.

یـابی  نگاه عمودي: به فرآیندها به صورت فرآیندهاي بخشی یا وظیفه اي نگاه می کنند. مثلا فرایندمدیریت منابع انسـانی چیسـت؟ یـا فراینـد بازار    

 چیست؟

Front-office and back-office  

 مستقیما با مشتریان درگیر و روبه رو هستند.  Front-officeفرایند هاي 
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 شود.: مستقیما با مشتري درگیر نمیback –office فرایند

Primary and secondary ( پشتیبان ) طبقه بندي فعالیت ها به صورت اصلی و فرعی 

 در ارتباطند.  back-officeو  Front-officeطبقه بندي) با همه فعالیت هاي  به طور کلی (فارغ از    CRMفرآیندهاي  

و مرتبط با مشتري نمود پیدا می کنـد، و برخـی در    Front-office فرآیندهاي نسبتا جامعی هستند که بخشی از آنها در غالب CRMفرآیندهاي 

 دارند تا عملیاتی. بیشتر نقش راهبردي  Front-office. می توان گفت back-officeغالب 

 

 

 

Typical Analytical CRM Processes 

 با آنها مواجه می شویم بیان شده است:  CRMدر این بخش فرآیندهاي رایج که معمولا در فرآیندهاي تحلیلی  

customer profiling process  فرآیند جمع آوريprofile  مشتري 

opportunity management process .فرآیند هاي مدیریت فرصت هاي شغلی که در مورد هر مشتري بوجود میاید 

Campaign management process         نوع رفتاري است که معمولا واحدهاي بازاریابی براي خودشـان در نظـر مـی گیرنـد بـراي فـروش و

 بازاریابی کردنِ بسته هاي مختلف خدمات و محصولات به مشتریان مختلف.

 

 CRMره فرآیندهاي سوالات دربا

 شود را بیان می کند.مطرح می CRMدر این بخش سوالاتی که در زمان بررسی فرایند هاي 

 در بحث مهندسی مجدد فرآیندهاي کسب و کار صحبت شد که هنگام بازنگري فرآیندهاي سازمان حول محور مشتري به این توجه می کردیم که 

 چگونه فرآیند ها را شناسایی بکنیم؟ چگونه آنها را الویت بندي بکنیم و چگونه نگاه مشتري محور را در آنها تزریق بکنیم؟    

 فرم دیگر و نگاه دیگري است به همان مباحث قبل که راجع به آن صحبت شد:  سوالات زیر،

 از نگاه مشتري، مهمترین فرآیند سازمان کدام است؟

 ر شرایط کنونی چگونه طراحی شده است؟فرآیند فعلی د

 دارند. CRMرا محقق می کند؟و چه نقشی در میزان نایل شدن به اهداف  CRMاین فرآیند موجود چگونه اهداف 
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 مشتریان هر فرآیند سازمانی در بعد داخلی و خارجی چیست؟ (کارکنان، مشتریان داخلی هستند و کسانی که خرید انجام می دهند و پـول پرداخـت  

 می کنند در ازاي محصول و ارائه خدمات، مشتریان خارجی هستند.)

 شاخصه هاي سنجش یک فرآیند چیست؟ قیمت، زمان، هزینه، رضایت 

 آیا فرآیندها و خروجی هاي آنها می تواند بهبود یابد؟ چگونه؟

 

 همه ي موارد فوق در بحث مهندسی مجدد در قالب مشتري محور اشاره شد.

 

QUESTIONS ABOUT CRM PROCESSES

 What are the important processes from a CRM point of view?

 How is the present process designed? 

 What does it contribute to the achievement of CRM objectives? 

 What do its customers, internal and/or external, receive from and 
think about the process? 

 What process performance measures are in place?
 Cost, time, accuracy, satisfaction 

 Can the process and its outcomes be improved?

24
 

 

رویکرد داشتیم: ( نگاه سنتی): نگاه وظیفه اي: ساختار سازمانی را بـر   2در این بخش یک نمونه فرایندي معرفی شده و همانطور که قبلا گفته شده 

ه فرآینـدي: تمرکـز بـر روي    اساس واحدهاي وظیفه اي تقسیم بندي می کنیم و مسئولیت هاي هر واحد را براي آن ترسیم می کنید. (نگاه جدید ): نگـا 

خـواهیم یـک   فعالیت و خروجی است و کاري به واحدها نداریم که مثلاً کدام واحد فلان کار را انجام می دهد. بلکه تمرکز بر روي این است که ما اگر ب

نگـاه   2هم گفته می شـود کـه    CFD خروجی به مشتري بدهیم چه فعالیت ها و گام هایی باید اجرا شود. این شکل یک ابزار مدلسازي است که به آن

بررسی شده اسـت. هـر سـتون     "رسیدگی به سفارشات"وظیفه اي و فرآیندي را با هم تلفیق می کند و یک نگاه کاملتري را ارائه می کند. در این شکل 

کننـد (یعنـی در فراینـد    یسـه واحـد امـور مـالی، فـروش و تـدارکات ایفـاي نقـش م ـ         "رسـیدگی بـه سفارشـات   "یک واحد عملیاتی است. در فراینـد  

orderfulfillment         این سه واحد نقش بازي می کنند) و در زیر هر بخش فرایندها و فعالیت هـایی کـه در آن واحـد اتفـاق میافتـد را نوشـته اسـت و

 ارتباطی که هر یک از این فعالیت ها با همدیگر دارند.
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Process Evaluation ارزیابی فرآیندها : 

 قبلا در بحث باز مهندسی فرایندهاي کسب وکار گفته شد اما این یک نگاه پیشنهادي جدید است:   

 دسته اصلی تقسیم می شوند:  5هنگام ارزیابی، فرآیندها به 

Process rating  
عمل می کنند و بر اساس مطالعات شما،   CRMفرآیندهایی هستند که هیچ نقصی ندارند و کاملا در چهارچوب 

 حتی در مقایسه با رقبا در سطوح بهتري هستند. 

The process is substantially defect-free and contributes to CRM performance. 
Process is superior to comparable competitors and other benchmarks 

 

Best practice 
(superiority) 

 

 بازي می کنند اما داراي نواقصی هستند.  CRMرآیندهاي خوبی هستند و نقش بزرگی در ف

A good process which largely contributes to CRM performance  
 

Parity 
 

یک نقش متوسـط    CRMفرآیند هاي پایدار هستند که میزان اثرات آنها و میزان عملکرد آنها در حوزه عملکرد 

 بهبود هستند. است که قابل

An average process which meets expectations with no major problems but which 
has major opportunities for improvement 

 

Stability 
 

قابلیت بازنگري و اصلاح دارند و نقاط ضعف آنها شناسایی شده اند و راهکارهایی براي رفع آنها بـه وجـود آمـده    

 است .

The process has identified weaknesses which are being addressed 
 

Recoverability 
 

 نیازمند بازنگري سریع هستند و باید راجع به اصلاح آنها اقدام شود.

An ineffective and/or inefficient process in need of immediate remedial attention 

Criticality 
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 مشتریان  portfolioگام هاي اولیه در تحلیل 

 شوند.؛ در اینجا،گام هاي اصلی معرفی میCRMبعد از صحبت در مورد شرایط پشتیبان یا پشتیبان هاي زنجیره ي ارزش در 

صـلی کسـب و کـار    است. در این گام، هدف اصلی و اساسی این است که ما مشتریان ا 12اولین بخش، بحث تجزیه و تحلیل پورتفولیوي مشتریان

عیـین  خود را بشناسیم و مشخص بکنیم که از چه گروه هایی هستند و هر کدام از این گروه ها داراي چه مشخصات بارزي هستند. گام هایی که بـراي ت 

 شود، معمولا ابزارهایش به شرح اسلاید بالا (و مطابق موارد زیر) است.طی می Customer Portfolio Analysis این

یا همان بخش بندي بازار است که در مباحث بازاریابی باید بطـور کامـل بـا آن آشـنا شـده باشـید. در        Market Segmentationبزارها یکی از ا

Market Segmentation     شما بازار خودتان را بر اساس این که چه مشخصه ي بارزي تعیین کننده ي ساختاردهی به بازار است، تقسـیم بنـدي مـی

کنید به تقسیم بندي و بخش بندي کردن هایی مانند سن، جنسیت، محل زندگی، سطح درآمد و مواردي از این دست، شروع میخصهکنید. بر اساس مش

کنید. که این بخش هاي انتخاب شده بعنوان بازار هـدف،  خود انتخاب می 13بازار. پس از بخش بندي، یک یا چند بخش از این بازار را بعنوان بازار هدف

 تریان شما را اختصاص می دهند.معمولاً مش

) در دسته بندي هاي مختلف مشـتریان  Sales forecasting، بحث پیش بینی فروش (Customer Portfolio Analysisیک ابزار دیگر از 

 است.

                                                   
١٢ Customer Portfolio Analysis 

١٣ Target Market 
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ه شـما،  به این مفهوم است کActivity Based Costing است.  Activity Based Costing (ABC)یا همان ABCیک ابزار دیگر، تحلیل 

کنیـد بـر   فرایند و مراحل اصلی که طی می شود تا یک محصول تولید شود و یا یک خدمت به مشتري ارائه شود، گام به گام این را تقسـیم بنـدي مـی   

مشـتري را  کنند و هزینه اي که به بار میآورند تحلیل میکنیـد و میـزان ارزش یـک    ها، مصرف می  activityاساس هزینه و منابعی که هر یک از این 

 بسیار مهم است. pricingزنید. معمولا این ابزار براي مباحث استخراج ارزش تمام شده یا مباحث مربوط به براي خودتان تخمین می

 کند.ي زمانی براي شما ایجاد میاست. یعنی میزان ارزشی که یک مشتري در طول یک دوره  Life-time valueگام بعدي تخمین 

، مـدل پـنج نیـروي    SWOT،PESTرود. مثل تحلیـل مـاتریس   ابزارهاي مختلفی که معمولا براي تجزیه تحلیل مشتریان به کار مییک سري از 

که یکی از شناخته شـده تـرین ابزارهـاي تجزیـه تحلیـل       Boston Consulting Group (BCG))،ماتریس forces 5رقابتی بازار از مایکل پورتر(

 روند.بزارهایی هستند که به نوعی براي تجزیه تحلیل وضعیت مشتریان بکار میاستراتژیک است. اینها همه ا

 

 گام هاي اولیه در ایجاد روابط صمیمانه با مشتریان:

بـر ایـن    customer intimacyبه یا همان ایجاد روابط صمیمانه با مشتري است. تکیه و تمرکز اصلیِ customer intimacy گام دوم، مربوط 

ما با شناخت بیشتر و با جمع آوري اطلاعات دقیق تر از مشتریان و با تکمیل شناخت خودمـان روابـط خـود را بـا مشـتریان خـود ارتقـا        است که چگونه 

 بخشیده و روابط را با مجموعه ي مشتریان صمیمانه تر کنیم.

 یک سري ابزار برایش شناخته شده است، که در اسلاید بالا معرفی شده است. از جمله : 

که همان توسعه و ایجاد پایگاه داده ي مشتریان است، که همه ي اطلاعـات مشـتریان در آنجـا     Customer database development ابزارِ

 جمع آوري می شود.

 بحثInternal data ی ي فعالیت هاي دروناست که مربوط به داده هاي درونی سازمان است. اگر ما بخواهیم بر این محور استوار شویم که همه

ي میکنیم و از ایـن  و اتفاقاتی که در درون سازمان اتفاق می افتد به نوعی بر مشتري هم اثر گذار خواهد بود، ناخودآگاه باید زمانی که داده ها را جمع آور

جایگـاه ویـژه اي قائـل     داده هاي تجزیه تحلیل شده براي اصلاح رفتار سازمان خودمان استفاده میکنیم، باید براي بحث داده هاي درونی سـازمان نیـز  

 بشویم.

 نکته ي دیگر ،بحثData enhancement .یا بهبود کیفیت و بهبود اطلاعات است 

 بحثData warehousing .یا ذخیره سازي داده ها در سازمان هست 

 بحثData mining ي یا همان داده کاوي هست. که این هم یکی دیگر از ابزارهاي مرحلهcustomer intimacy ه حساب می آید.ب 

 هایی که الان در بازار وجود دارد الگو برداري کرد.  Best practiceشود ازیا الگو برداري است که چگونه می Benchmarkingبحث 

 یا حیطه ي شخصی یا خصوصی مشتریان و رعایت آن.    Privacyمباحث مربوط به

Database technology and software ک و نرم افزاريِ پایگاه هاي داده که این ها همه موکول به ایـن هسـتند   یعنی آن مظاهر تکنولوژی

 دهیم و بهبود می بخشیم.که چگونه ما داریم اطلاعات خود را نسبت به مشتري افزایش می
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 : Network Development (SCOPE)گام هاي مربوط به 

ي مشتریان خود را شناختید و تجزیه و تحلیل کردید و بعد از اینکـه داده   portfolioشما بعد از اینکه مشتریان خودتان را بر اساس بخش بندي،  

یا ایجاد یک شبکه ي ارتبـاطی مناسـب بـا     Network Developmentها و مشخصات همه ي آنها را جمع آوري کردید،گام سوم مربوط می شود به 

 این مشتریان.

قرار می گیرد یعنی ابزارهاي فنی و تکنولوژیکی که قائل می شوید براي ایجاد ایـن شـبکه و هـم    مورد تاکید  Virtualحالا این شبکه هم در ابعاد 

 شود و باید مدیریت شود.شبکه ي فیزیکی، که طراحی می

 از عمده ترین مباحثی که به آن مربوط می شود :

Network Management یا  چگونگی مدیریت شبکه است 

Internal buy-in ي هاي داخلی،اجزاي داخلی سازمان در پروژهیا مشارکت بخشCRM    است، که هر کدام از اینها چگونه دارند نقـش آفرینـی

 داخلی انجام می دهند.

External network-suppliers/ investors/ partners    علاوه بر این که این شبکه یک سري اجزاي داخلی دارد که این اجـزا و بخـش ،

آفرینی براي مشتري متصل می شوند، یک بعدي از این شبکه هم که بعد بسیار مهم تري هسـت در خـارج مـی افتـد.      هاي داخلی به زنجیره ي ارزش

 شناسایی این بعد شبکه ي خارجی است.

ه ي حال این شبکه ي خارجی ابعاد مختلفی پیدا می کند هم شبکه ي ارتباطات با تامین کنندگان ، هم شبکه ي ارتباطی با سرمایه گذاران و شـبک 

 ارتباطی با شرکاي تجاري.

همه ي اینها در قالب یک شبکه ي یکپارچه باید به هم متصل بشوند، چرا که ما اعتقاد داریم در یـک قالـبِ رویکـرد سیسـتماتیک بـه قضـیه ي       

 مشتري محوري، همه ي اجزایی که بر کسب و کار تاثیر دارند، تاثیر غیر مستقیم یا مستقیمی بر مشتري خواهند داشت.

 و بنابراین زمانی که ما داریم طراحی شبکه می کنیم، باید آنها را به عنوان اجزایی از این شبکه ببینیم. 

Network position .یا تجزیه و تحلیل جایگاه هاي رقابتی در شبکه است 

E-commerce-EDI/Extranets/ portals  که یکی از الگوها و ابزارهاي بسیار بسیار بارز در زمینه يCRM  است. بیشتر در زمینه ي کسب

 ها.portalها و EDI،Extranetو کارهاي الکترونیکی و آنلاین مورد تاکید قرار میگیرند، حالا در اجزاي مختلف خودش مثل 

 گام هاي توسعه ارزش ارائه شده:

به مشتري طراحی می شود. این گـام   یعنی ارزش ارائه شده  Value Proposition، گامی است که در آنCRMگام چهارم از زنجیره ي ارزشِ 

کند ارزشی را که قرار است به مشتري ارائه کند و مشتري در قبالش به او پـول بدهـد و مجـراي    گامی است که شرکت با یک بازنگري مجدد ترسیم می

 درآمدي کسب و کارش را ترسیم بکند.

Sources of customer value   

4Ps/7Ps  
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Customisation  

شود در بین منابع مختلف در این باره جستجو بکنید و مطالعه د ارزش براي مشتري. یک سري مدل هایی الان وجود دارد (که توصیه میمنابع ایجا

شروع می شـود بـه    Pکه هر کدام از این ها از یک سري عبارات تشکیل شده اند که حرف اولشان با  4Ps/7Psي تکمیلی داشته باشید) با عنوان هاي 

 شناسایی کرده اند.  7Pیا   4Pل این مدل ها را با نام هاي همین دلی

 هست که این ها همه به نوعی ایجاد کننده ي ارزش براي مشتري قلمداد می شوند.  Customisationبحث 

Customer experience تجزیه و تحلیل تجربه اي که مشتري از خرید و همکاري با سازمان داشته است 

Process reengineering 

Self-manufacture  

Self-service 

هـم   Self-serviceو Self-manufactureبازمهندسی فرآیندها، که قبلا مفصل درموردش بحث شده است. ذیل این قضیه بحث هاي مربوط به

اد یک رابطه ي تجاري را دارد ،تا جـایی کـه   ارائه شده اند. این دو موضوع به این مفهوم هستند که وقتی مشتري شما به شما مراجعه میکند و قصد ایج

سـتید،  ممکن است ایجاد یا ارائه ي خدمات و ارائه ي محصولات شکل اتوماتیک پیدا کند. ساده ترین شکل این را در فروشگاه هاي زنجیره اي شاهد ه

با بسیاري از فروشندگان داشته باشد، وارد بخش مربوط شود، بدون اینکه نیاز به سرو کله زدن که مشتري وقتی وارد فروشگاه هاي زنجیره اي بزرگ می

به شکل سـلف سـرویس    businessدارد. به نوعی به خود می شود، محصولات مختلف را می بیند، امتحان می کند و آن چیزي را که می خواهد بر می

زد و از فروشگاه خارج می شود. این سلف سرویس بودنِ کسب کار می کند. در انتها، مشتري در قبال محصولاتی که انتخاب کرده، هزینه اي را می پردا

ل کردن و کارها باعث می شود که تا حد خیلی زیادي تجربه ي مشتري ،تجربه ي دلپذیرتري شود، چرا که مطابق با دلخواه خود شروع می کند به  تعام

 با کسب وکار.

People issues ینی می کنید براي یک دسته از مشتریان. مثلاً فرض کنید نگـاه هـایی کـه    مباحث انسانی و رفتاري است. که چگونه ارزش آفر

در مشتریان بکار گرفته می شود. همه ي اینها نیازمند تجزیه و تحلیل Loyalty یا الگوهایی که براي ایجاد  وجود دارد Brand Managementبراي 

 رفتاري دارند. هایی است که بخشی از آنها ساختار تجزیه و تحلیلشان فرم انسانی و

Technology enablement .گام هاي مربوط به ایجاد ارزش از طریق به خدمت گرفتن فناوري و تکنولوژي در کسب و کار 

 

 هاي مدیریت چرخه ي زمانی مشتريگام

د اصلی بـر ایـن اسـت کـه     شود با بحث مدیریت چرخه ي زمانی مشتري. که در اینجا تکیه و تاکیمرتبط می CRMگام پنجم از زنجیره ي ارزش 

-customer Lifeزمانی که یک مشتري با کسب و کار مشغولِ رابطه شد، چگونه ارتباط او را با خود حفظ می کنید. یک سري مراحـل خـاص بـراي    

cycle    ،مطالعـات تکمیلـی    وجود دارد. (که باز هم توصیه می شود در مورد اینکه در چه دوره هاي زمانی طبقه بندي می شـود و چـه خصوصـیاتی دارد

 داشته باشید.)

 اصول کلی در اینجا معرفی می شود.

Customer acquisition کسب مشتري 
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Who/how/what? KPIs14    

KPI  به این مفهوم است که مرحله يCustomer acquisition        با چه قدرت و قوتی در حال کار اسـت و بـا چـه شاخصـه هـایی در سـازمان

 خودتان سنجش می کنید که این مرحله آیا سطح عملکردش در سطح مطلوب هست یا نه.

 شود به اینکه از شما خرید بکند. ي کسب مشتري است، که تا آنجایی می شود که مشتري راضی میاین مرحله، مرحله

Customer retention  

Who/How? KPIs 

Exceed expectations/ add value/ social and structural bonds/ commitment 

هایی تعریف شود یعنـی شاخصـه هـایی تعریـف بشـود کـه آیـا در ایـن مرحلـه           KPIنگهداري و مراقبت از مشتري. که در این مرحله هم باز باید

Process ما به خوبی فعالیت می کند یا نه؟ 

 به اندازه ي کافی براي سازمان اثربخشی دراد یا نه؟ retentionیعنی آیا گامِ  

Customer development (توسعه ي مشتریان) 

Who/What/How? KPIs  

Organisation design 

Physical/virtual? 

KAM/cross-functional teams  

انی، سازماندهی کرده اید. چگونه واحدهاي مختلف، حالا چه در قالب فیزیکی براي مدیریت چرخه ي عمر یک مشتري چه ساختاري را از نظر سازم

 چه در قالب مجازي، دور هم گرد آمده اند و با هم همکاري مشترك می کنند تا این چرخه ي عمر مشتري به شکل مناسبی مدیریت بشود.

 

Metrics جش سطح خروجی فعالیت ها)شاخصه هایی براي اینکه بتوانیم در کلِ این فرآیند، بسنجیم. (سن 

ها بیشتر شاخصه ها و نشانگر هایی هستند که نشان می دهند فرآیندها چگونه در حال کار هستند. متریک ها روي این قضیه زوم مـی   KPIچون 

 کنند که در نهایت خروجی فعالیت ها در چه سطحی است و چگونه در حال عمل کردن است.

دیده می شود، اشاره  CRMوب کلی عمده ترین مباحث و نکاتی که در هر مرحله از زنجیره ي ارزش آفرینی این نماي معرفی شده، در یک چهارچ

کنند که حتما در مستندات مختلف جستجو کنید و اتفاقاً زمینـه  خواهید ارتباطات بین آنها را بطور جزئی تر بدانید ،(استاد)توصیه میشده است. که اگر می

 بسیار خوبی هم خواهد بود.ي مطالعاتی و تحقیقاتی 

 

 

 

 

  

                                                   
١٤ Key Performance Indicator 
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 مشتري روابط مدیریت

Customer Relationship Management 

CRM 

 :  ششمل ــفص

 CRMموفقیت در پیاده سازي 

 

 : محمدرضا داوري مدرس
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در سازمان و فاکتورهایی که موفقیت این پروژه را در سازمان متاثر می سازند  (Implementation CRM)در این بخش درباره گام پیاده سازي  

همانند همه مباحث قبلی که مطرح شد سعی خواهد شد علاوه بر اسلایدهایی که در خلال مطالب درسی سـازماندهی شـده اسـت     صحبت خواهیم کرد.

 میکنیم مباحث تئوري با مباحث عملی یکپارچه سازي شود.یک رویکرد اجرایی و عملیاتی را دنبال نماییم و تا حد امکان سعی 

 

 :سرفصل مطالب

 

 *CSF  ها یا فاکتورهاي حیاتی در موفقیت یک پروژهCRM .در سازمان چیست 

 * چه نکات و ظرایفی در پیاده سازي سیستم در یک قالب کلی باید مورد توجه قرار گیرد.

 رویکرد عملیاتی و اجرایی صحبت خواهد شد.* پیدا کردن یک راه حل نرم افزاري مناسب از 

مجموعه اي است از سخت افزار ، نرم افـزار و تغییـرات رویکـرد سـازمان کـه       CRMدر سازمان است زیرا  CRM* مدریت تغییر در هنگام ورود 

 را شود.با موفقیت پیاده سازي و اج CRMمجموعه ایتها نیازمند یک مدریت مناسب تغییر در سازمان هستند تا پروژه 

 پیش بیاید صحبت خواهد شد. CRM* درباره نواقصی که ممکن است بعد از پیاده سازي 

 با شکست روبرو شود. CRM* اشکالاتی که موجب می شوندر پروژه 

 معرفی خواهد شد. CRM* یک چارچوب کلی از مدیریت تغییر در سازمان در هنگام ورود 
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  CRMگام به گام بسوي پیاده سازي موفق 

هایی را باید مدنظر قرار کنید چه چهارچوب و گامدر سازمان حرکت می CRMدر اینجا یک رویکرد کلان این است که زمانیکه بسمت پیاده سازي 

 با موفقیت در یک سازمان پیاده سازي شده است .  CRMدهیم تا بتوان ادعا کرد که 

 

 

 

اتژي سازمانی مشتري محور در سازمان است که در حقیقت نگرش کلان سازمان و جهت بینید اولین گام توسعه یک استرمی همانطور که در شکل

است کـه دربـاره    (Functional)اي ها و اقدامات وظیفهگیري کلان سازمان را از خود متاثر می سازد .گام دوم، طراحی مجدد تمامی فرآیندها، فعالیت

د فرآیندها می باشد و گام چهارم انتخاب یک گزینه نرم افزاري مناسب بـراي پشـتیبانی از   جزئیات آن بیشتر صحبت خواهد شد .گام سوم مهندسی مجد

 کل سیستم است.
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 گام اول: تدوین استراتژي هاي مشتري محور

چـه  نکته اول مربوط به یک استراتژي کلان کسب و کار مشتري محور در سازمان می باشد و هر آنچه که در سازمان قرار است اتفاق بیافتـد   

کردن استراتژي هاي کلان کسب  Adaptedدر رویکردهاي ابزاري و چه در رویکردهاي رفتاري و فرآیندي. قبل از هرچیز اولین گام اصلاح و به نوعی 

سازي باید نیز اولین گامی که در پیاده  CRMو کار و متناسب کردن آن با فضاي جدیدي که شرکت قرار است در آن فضا فعالیت کند، می باشد. درباره 

اتفاق بیافتد توسعه یک استراتژي مناسب کسب و کار و در صورت وجود استراتژي هاي فعلی اصلاح آنها به شکلی که مشتري بـه عنـوان یـک محـور     

ها به دنبالش خواهد بود ایجـاد یـک   هاي سازمانی مورد توجه قرار گیرد. آن چیزي که شرکت در هنگام بازنگري در استراتژيگیريعمده در همه جهت

برد با مشتري است بدین معنا که این نگرش در ذهن صاحبان کسب و کار در استراتژي هاي کسب وکار اعمال شود که کسـب  -یا برد win-winرابطه 

ه باشند. در حقیقت اگـر هـر دو طـرف از    و کار به شرطی در افق ارتباط کسب وکاري با مشتریانش موفق خواهد بود که مشتریانش نیز در این رابطه برند

از دو طـرف  مزایاي متناسبی در این رابطه تجاري برخوردار شوند رابطه یک رابطه بلندمدت و مانا و مزیت زا براي هر دو طرف خواهد بود ولی اگر یکـی  

 ابطه بلندمدتی نخواهد بود. قرار باشد که بازنده باشد و یا هزینه آنها از فایده اي که دارند بیشتر باشد رابطه چندان ر

 

 

 

 نکته دیگر این است که در هنگامی که سازمان به اصلاح و بازنگري در استراتژي ها مشغول است باید درك کند که که این حرکت از رویکردهاي

کنـیم. بایـد در   در سازمان حرکت می CRMچه تغییراتی خواهد داشت. زمانیکه به سمت پیاده سازي  (Market Planning)سنتی برنامه ریزي بازار 

را  CRMهاي بازاریابی تغییر دهیم به سمتی که ریزيکسب و کار نیز چنین نگرش فلسفی وجود داشته باشد که چگونه باید نگاه سنتی خود را به برنامه

ستراتژي هـاي جدیـد خـود را بشـکل مشـتري محـور       به عنوان یک شکل پیشرفته از بازاریابی در سازمان خود مستقر سازیم و در نهایت آنکه زمانیکه ا

(Customer centric)    طراحی شوند در سازمان به مرحله اجرا می گذاریم. گاهی اوقات تغییر فرآیندهاي سازمانی کاملاً اجتناب ناپذیر خواهـد بـود و

 ام کسب وکار در سازمان مورد تغییر و تحول قرار گیرد.گاهی اوقات این تغییر و تحولات آنقدر بنیادین است که نیازمند آن است که کلا فرآیند انج
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 : طراحی مجدد اقدامات عملیاتی 2گام 

 ها یا اقدامات وظیفه اي درون سازمانفعالیت دبازنگري و طراحی مجد

کننـد یـا   مشتري ایجاد ارزش میها براي ها و اقدامات درون سازمان باید از این منظر که آیا انجام این فعالیت roleهمه فعالیت ها، شرح وظایف، 

 کنند، مورد ارزیابی دقیق قرار گیرند. اینکه خود ایجاد هزینه می

ها وجود دارد که لحاظ کردن مشتري محوري در یک اقدام یا عملیات پشتیبانی که در پشـت صـحنه   گاهی اوقات این تفکر اشتباه در مورد سازمان

اي مشتري محور باید در جاهایی به اجرا برسند که مستقیماً با مشري در ارتباط هستند. این تفکر یک تفکـر  شود اهمیت ندارد چرا که فعالیت هانجام می

 غلط است و باید اصلاح شود.

کنـد و ناخودآگـاه ایـن هزینـه     دهد که در درون فعالیت هاي پشتیبان ایجاد هزینه اضـافی مـی  زمانی که سازمان شما به اشتباه حرکتی را انجام می

ی در قیمت تمام شده محصول یا خدمت تاثیرگذار خواهد بود و قاعدتاً این مشتري است که هزینه ایـن خطـا در پـس زمینـه سـازمان را پرداخـت       اضاف

فـی  میکند.گاهی این هزینه به صورت ارزش افزوده ریالی است، یعنی مشتري مجبور است کالاي گران قیمت تر بخرد و گاه از منظـر هزینـه اي یـا کی   

شود. در شرایط موجود این اتفـاق در بسـیاري از سـازمان هـاي     عنی محصول یا خدمت در زمان طولانی تر یا با کیفیت پایینتر به مشتري ارائه میاست ی

 front office کشور وجود دارد و اگر بشود دیدگاه درونی سازمانها را به این شکل اصاح کرد که نگاه خودشان را به مشـتري محـوري از فعالیـت هـاي    

را هم مورد پوشش خودش قرار دهد، نتایج فعالیت هـاي مشـتري محـور بـه شـکل چشـمگیري        back officeتوسعه دهند به شکلی که فعالیت هاي 

ها در سازمان هم باید مورد بازنگري قرار گیرد به این شکل که گاهی اوقات خطاها و نواقصی کـه  متفاوت خواهد بود. علاوه بر این سازمان دهی فعالیت

بایـد در  در سازمان داریم در سطح فعالیت است و گاهی این اشتباهات ناشی از چیدمان این فعالیتها در کنار هم است، که قاعدتا هـر دو ایـن مشـکلات    

 رفع شود.         هنگام طراحی مجدد فعالیت ها بازنگري و

 

 

 

 : طراحی مجدد فرایندهاي کاري 3گام 
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بعد از تغییر در استراتژي ها و طراحی مجدد فعالیت ها بـاز نگـري و بـاز مهندسـی و طراحـی مجـدد        CRMفق گام بعدي در پیاده سازي مو  

بـه   functionalشکل ناخودآگاه ناشی از تغییر رویکـرد  فرایندهاي کسب وکار است. همانطور که در گذشته گفته شد بحث بازنگري در فرایندها که به 

باشد یکی از مهم ترین اقداماتی است که باید در سازمان انجام شود. نکته دیگري که در این مرحله به اجرا در به سازمان می process basedرویکرد 

آمد به یک محور اساسـی  ی منبع کسب درآمد سازمان به حساب میمی آید این است که مشتري از فرم سابق خودش که فقط در خارج از سازمان به نوع

ها و توجه به شرایط خاص مشتري به اجرا در می آید. نکته بعدي این اسـت کـه تمـامی    شود که همه فرایند هاي کسب و کار حول نیازمنديتبدیل می

و مهندسی مجدد داشتیم در مورد آن صحبت کردیم.  BPRی در مورد فرایندها در این گام به شکل اجرایی که جزئیات آن را در هنگامی که بحث مفصل

اینکه تمامی فرایندهاي سازمان از بالا به پایین باید مورد بازنگري قرار گیرند و سطح کارایی و اثربخشی آنها به شکل همزمـان   اي که وجود داردو نکته

کنـد  داشت که معمولاً این بازنگري ها اتفاقی را در سازمان ایجاد می باید به این نکته توجهمورد ارزیابی قرار گیرد و تا حد امکان بیشینه شود. در نهایت 

 دهد و آنها را هم بیشینه خواهد کرد.  که از یک نگاه جداگانه تمامی منابعی که ما در حوزه بازاریابی و فروش صرف کردیم را مورد تاثیر قرار می

 

 

 

 ي مناسب  : انتخاب راه حل نرم افزار 4گام 

هیچگاه یک ابزار فرهنگی صرف یا استراتژیک صرف نیست. همانگونه  CRMباید به آن توجه شود این است که گام نهایی در این فرایند که حتما 

به چشم پروژه هاي فنی و تکنولوژیک نگاه کنیم ، در اینجا هم باید تاکیـد مجـدد    CRMکه در مباحث اولیه درس تاکید شد که ما نباید به پروژه هاي 

در یک سازمان هـم سـمت و سـوي اسـتراتژیک ،      CRM، ما در ورود یک پروژه ه به سمت و سوي یک نگاه جامع نگرانجام شود که در کنار تغییر نگا

لوژیک که هر دو اینها باید به شکل متناسب با هم دنبال شوند. بنـابراین در چنـین نگـاه و    سیاست گذارانه و فرایند محور داریم و هم نگاه ابزاري و تکنو

در سـازمان   CRMانتخاب یک ابزار نرم افزاري مناسب است که بتوانـد از همـه فعالیـت هـاي      CRMرویکرد جامعی گام انتهایی از پروژه پیاده سازي 

ن است که هر شرکت ، سازمان و کسب وکاري با توجه به شرایط اقتضایی خودش فاکتورها و عوامل اثر پشتیبانی کند. نکته اي که در اینجا وجود دارد ای

مناسب برایش متفاوت است. نکته اي که وجود دارد هنري است که متخصصین فنـاوري اطلاعـات در حـوزه پیـاده سـازي       softwareگذار در انتخاب 

CRM ها را چگونه باید در هنگام پیاده سازي انتخاب کنند و چگونه یک مصالحه بین آنها ایجاد کننـد کـه   در سازمان باید بر آن مسلط شوند که فاکتور

در سـازمان از حیـث    CRMشود به اینکه ما نقطه کـانون و تمرکـز نگـاه    بهترین گزینه ممکن انتخاب شود. انتخاب این بهترین گزینه ممکن منوط می
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هاي موجود را به شکل جامع مورد مقایسه قرار دهیم و هـر کـدام    solutionرا باید با نقاط محوري و تمرکز طراحی و اقتضائات سازمانی که وجود دارد 

 از اینها که همخوانی بیشتري داشتند را باید براي سازمان انتخاب کنیم.

 

 

 انتخاب راه حل نرم افزاري مناسب

اصلی شما به حساب می آید در ادامه بحث در مورد جزئیات این فرایند صـحبت   به دلیل اینکه این فعالیت، فعالیت بسیار مهمی است و جزء وظایف

در هر سـازمانی بـه    CRMخواهیم کرد. آنچه در این اسلاید مشاهده میکنید نماي کلی از مراحلی است که باید براي یافتن بهترین راه حل نرم افزازي 

عملیاتی اجرایی است تـا   ها در کنار یکدیگر دستیابی به یک سري اقدامات کاملاًگام شکل جامع طی شود. رویکرد و هدف اصلی در هنگام چیدمان این

 واقعی همه اینها را در مورد یک سازمان پیاده سازي کرد.  scaleبتوان در یک

 

ب وکـار خـاص   هاي نرم افزاري در حوزه صـنعتی کـه آن کس ـ   solutionیا پیمایش سریع در مورد پیشروترین  Quick scan: انجام یک  1گام

 فعالیت میکند میباشد.

و  scaleهایی وجود دارنـد کـه عـلاوه بـر اینکـه پیشـرو هسـتند در         solution: پیمایش سریع و سطحی از اینکه در آن صنعت خاص چه  2گام

 چارچوب بودجه و منابع مالی در اختیار ما بگنجد.

 هایی در اختیار هست.ها و چه گزینه alternative: تهیه یک لیست کوتاه از اینکه چه  3گام

برشمرده شدند مطالعات تکمیلی از طریق مراجعه به وب سایت هاي مرجـع مختلـف و سـایر     short list: در مورد گزینه هاي موجود که در  4گام

 منابع اطلاعاتی در دسترس انجام شود.

که کدام یک از گزینه هاي موجود می تواند بهترین انتخاب براي سازمان  : انتخاب یک گزینه مناسب و گاهی اوقات مراجعه به احساس قلبی 5گام

 باشد.  
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 : جستجوي سریع در بین راه حل هاي نرم افزاري پیشرو در صنعت مربوطه 1گام 

کننـد  فعالیت می هایی است که به شکل تخصصی در آن صنعت خاصتوان به آن مراجعه کرد، مراجعه به انجمنیکی از منابعی که در این مورد می

و  به عنوان نمونه انجمن هاي تخصصی در صنعت نفت، صنعت پتروشیمی، صنایع دارویی، صنایع خدماتی همه اینها معمـولاً انجمـن هـا و اتحادیـه هـا     

سـازمان   موسسات تخصصی دارند که در حال خدمت رسانی به همه کسب و کارهاي مشغول به فعالیت در حوزه آن صنعت خاص هستند. بـه هـر حـال   

گیـرد و  کند که خیلی وقتها مشکلات و تجربیات شرکت هاي مختلف در آنها مورد بیـان قـرار مـی   بابت عضویت در آن مجامع حق عضویت پرداخت می

 شود.باشد و به نوعی اطلاعات فعالیت هایی که در گذشته مورد استفاده قرار گرفته اند جمع آوري میمحمل خوبی براي انتقال تجربه می

د به ابزار بسیار مناسب دیگر در این زمینه مراجعه به وب سایت هایی است که ممکن است چنین صنایعی داشته باشند  گاهی اوقات شما ناچار هستی

دارند کنند و حوزه بین المللی دلیل اینکه در کشور ما یک سري از انجمن هاي تخصصی خیلی فعال نیستند به انجمن هایی که در آن صنعت فعالیت می

کننـد بسـیار   اما الزاما مربوط به کشور ما نیستند مراجعه کنید. هر چه سطح فعالیت این انجمن ها جامع تر باشد کیفیت و جامعیت خدماتی که ارائـه مـی  

 بیشتر خواهد بود.

است به دلیـل اینکـه خیلـی از    هایی که شامل فعالیت ها و خدمات مشاوره اي در آن صنعت خاص میباشد مناسب مراجعه به مجلات و دایرکتوري

 کنند مشخصات نرم افزارهاي خودشان را در چنین نشریاتی سازمان دهی و منتشر کنند. سازندگان محصولات نرم افزاري سعی می



 Customer relationship management (CRM )                                                               ري ــط مشتـت روابـریـدیـم
 

139 

 رضا داوري مدرس : محمد

 

 : جستجوي سریع در بین راه حل هاي نرم افزاري پیشرو مناسب با بودجه و مشخصات سازمانی  2گام 

 

 

 

هـاي یافـت شـده در مـورد اینکـه کـدام یـک از ایـن          solutionبعد از جستجوي سریع در حوزه صنعت خاص سازمان ، جستجو مجـدد از بـین   

solution  ها از نظر وسعت عملکردي ، حیطه پوشش و ویژگی هایی که اینsolution    ها در بر دارند متناسب است با میزان بودجه و وسـعت فعالیـت

ها و اینکه براي هـر   SMEما قبلا در مورد پیاده سازي سیستم ها در حوزه سازمانهاي بزرگ و  ن تناسب حتما باید مورد توجه قرار گیرد.سازمان ما و ای

 ماتی  درکدام از این دو دسته سازمان ها چه تفاوت هایی وجود دارد و چه دغدغه هایی براي هر کدام از اینها به شکل جامع وجود دارد یک صحبت مقد

دارد بخش سوم درس داشتیم. موارد و اطلاعاتی که در آنجا بحث شد یک حوزه جامع وکلی را مورد پوشش خودش قرار میدهد. بحثی که در اینجا وجود 

 مناسب اقدام میکنند یک حوزه پوششی دارند که این حوزه پوششی بایـد  CRMاین است که هر یک از کسب و کارهایی که جهت تامین یک نرم افزار 

ه باشـد کـه در   با بودجه و هزینه اي که خرید یا تامین نرم افزار به سازمان تحمیل میکند همخوانی داشته باشد. بین این دو باید توازن خاصی وجود داشت

  گیرد انجام شود.    این مرحله باید یک جستجوي سطحی در مورد اینکه کدام یک از اینها در چارچوب توانمندیهاي سازمان قرار می

 ترین تامین کنندگان: تهیه یک لیست کوتاه از مناسب 3گام

بایسـت  گرفت تعیین شد، مـی هایی که در چهار چوب حد بودجه و حد توان مالی  سازمان قرار می Solutionبعد از این که این اتفاق افتاد و  

یا از شرکت دیگر نمایندگی گرفته اند ویا به عنوان نمایند گـی دارن   اند وتماس هایی با کسانی که فروشنده چنین نرم افرار هایی هستند یا خرده فروش

 Sap هـاي  Solutionها که حوزه هاي مختلف  دارند تماس بگیریم. براي مثال اگر ما بخـواهیم    Venderکار میکنن باید بگیریم حتما با نمایندگان 

لی از اینها نمایندگی هاي منطقه اي خودشان را اگه هـم در یـک کشـور خاصـی     گیرید خیرو خریداري کنیم  معمولا وقتی با سازمان مرکزي تماس می
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ر نمایندگی به شکل رسمی  نداشته باشند معمولاً نمایندگی هاي منطقه اي دارند که مناطق مختلف رو تحت پوشش خودش قرار میدهد. علـت ایـن ام ـ  

و فروشندگان نرم افزار در حوزه هاي جفرافیایی مختلف و در بازار هـاي مختلـف   هم اینست که بسیاري از مواقع سیاستهاي خدماتی این تولید کنندگان 

کنند به نمایندگی هاي خاصی که و جود داره حتما باید با نزدیکترین آنها تماس برقـرار  هاي مختلفی دارند و شما رو معرفی میباهم متفاوتند لذا سیاست

کردند   Developها پروژه ها رو در گذشته  پیاده سازيها داشته اند و جاهایی که این شرکترکتبشود و جزییات مختلف مربوط به تجربیاتی که این ش

Partner ها کارکردند و از خدماتشان استفاده کردند باید از آنها گرفته بشه و باید سایر اطلاعات تکمیلی کاتالوگ هـا،  هایی که در گذشته با این شرکت

تهیه شود که بهترین گزینه ازمیان گزینه ها کدامنـد و    Short list لیست قیمت ،شرایط براي قرارداد و جزییات اطلاعات باید جمع آوري بشود و یک 

 هاي بعدي انتخاب شوند.کنند باید براي گاماد می کنیم  که سه کاندیداي اول که بیشترین امتیاز رو کسب میحالا ما به شما پیشنه

 

 

 هاي مرجع: مراجعه به سایت4گام

نـیم.  ما تشکیل شد مجددا باید به مطالعه اطلاعـات تکمیلـی شـروع ک    Short listبعد از اینکه بهترین گزینه هاي نرم افراري انتخاب شدن یا آن 

اند که مجامع مختلفـی کـه از ایـن کسـب و کـار      ها و یا آن وب سایتهاییها یا شرکتتوان به آن استناد کرد، مراجعه به کامیونیتییکی از منابعی که می

قتها وب سـایتهاي مربـوط   خرید کردن و  نرم افراري رو تامین کردند و استفاده کردند در آنجا آمدند تجربیات خودشان را منتقل کردند.(انجمن) بعضی و 

 به  انجمن هاي تخصصی اطلاعات خوبی دارند و لازم که شما مراجعه بکنید و جستجوي بیشتري داشته باشید 

اً نظراتـی  هر چقدر به اون شرکتها یی که از خدمات این شرکتهاي نرم افزاري استفاده کردند فرم فعالیتیشان نزدیکتر باشه به فرم فعالیت شما قاعدت

 گیرید اهمیت بالاتر و بیشتري پیدا میکند.زآنها میکه ا

شوید شما را ارجـاع میدهنـد بـه بخـش     نکته دومی که باید توجه داشته باشید اینه که معمولاً وقتی شما با اینگونه کسب و کار ها وارد مذاکره می 

م هیچ تصمیم گیري ادعا نخواهد کرد که من نرم افزاري کـه تـامین   هاي فنی خودشون که اونها هم در تامین نرم افزار تصمیم گیر بودند  اگه ساده بگی

احتمال اینکـه   کردم و در سازمان خودم دارم استفاده میکنم مثلا خوب بوده یا بد بوده یا اشکالی داشته حالا ممکنه جزیی از اشکالات هم منتقل بشه اما

 از بکنن که مشکلی در انتخابشون وجود نداشته خیلی از اشکالات رو بپوشانند.خیلی از این اشکالات پوشانده بشه، به دلیل اینکه به نوعی ابر
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هاي اون سیستم بـرین     End userبنابراین بهتر اون هست که شما در زمان ارزیابی نتایج پیاده سازي این سیستم در اون شرکت ها مستقیما با 

یا خدمات مشتریان اون سازمان و یا حتی با مشتریانی که با اون سازمان بعضا مشغول  صحبت کنین افرادي مثل فروشندگان، بازاریابها ، بخش پشتیبانی

 ید.فعالیت اند نظراتشون را راجب اون نرم افزاري که در سازمان نصب شده و دارن به شکل مستقیم ازش استفاده میکنن باید نظرات رو جویا بشو

 Solutionهاي کاملی که انجـام میـدن و میـان      surveyنکته اي دیگري که وجود داره اینکه بعضی از وب سایتهاي  مرجع خودشون بر اساس 

 ) میکنن  مراجعه به این رتبه بندي ها میتونه مفید باشه Rankهاي نرم افراري رو رتبه بندي(

 

 

 : به احساسات قلبی خود مراجعه کنید.5گام 

تجاري بریم و  Partnerسازمان یا انتخاب یک فروشنده اي که ما به  عنوان  CRMدر نهایت اینکه پیدا کردن یک گزینه نرافزاري مناسب براي 

 نرم افراري فعالیت چندان ساده اي نیسـت بسـیاري از     Solutionمحصولی رو ازش خریداري کنیم و یا قرار دادي رو باهاش ببندیم براي تامین یک  

اون مواقع انقدر گزینه هاي بهم نزدیک میشن که انتخاب کردن براي تصمیم گیرندگان ساده و آسان نخواهد بـود و خیلـی از وقتهـا بـه شـک میافتنـد       

ک ش ـچیزي که در این مدل ما پیشنهاد کردیم این است که در هنگامی که دیگه همه محاسبات همه ارزیابی ها انجام شده و در نهایت تصمیم گیـران  

الا دارند براي انتخاب کردن،  می تونن به اون احساس قلبی خودشون مراجعه بکنن و یه سئوال از خودشون بکنن که کدام یک از ایـن فروشـندگان ح ـ  

ست شاید براساس ارتباطی که ما داریم  باهاشون میگیریم کسب و کار مارو بیشتر درك میکنند و فضاي کسب و کاري ما بیشتر با ساختار ذهنیشان آشنا

نرم افزاري  میشه قاعداتا گـاهی اوقـات اگـر تجربـه کـرده       Solutionبشه گفت که دیگه این آخرین گزینه اي است که منتج میشه به یک فروشنده  

 اي  دارد.باشین همین گزینه ساده تاثیرات خارق العاده
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 CRMمدیریت تغییر براي 

هاي مختلف سـازمان را از خـودش   ي سازمانی قرار است وارد شود و بخشاي که در مجموعهیدهشود به هر پدمدیریت تغییر در سازمان مربوط می

 متأثر کند. در مورد نفس تغییر در سازمان بعضی نکات تحت عنوان اخبار بد وجود دارد که بیان می کنیم:

 رسند.داف نهایی خودشان به شکست میدر سازمان در رسیدن به اه CRMدر حدود دو سوم تا سه چهارم از همه برنامه هاي تغییر 

در بحث تغییر در کنار ریسک بالا، تمایل به وضع موجود بسیار در سازمان رایج است. در همه بخش هاي سازمان نسبت بـه تغییـر مقاومـت وجـود     

 دارد.

از تصور است. بسیاري از صاحبنظران بـر ایـن    ها دراین وضع موجود، خارجواقعا تغییر نکردن در سازمان و قانع شدن به وضع موجود و ادامه فعالیت

 اي که وجود دارد اینست که چه زمانی ما به سوي تغییر حرکت کنیم.نکته هایی که تغییر نکنند، محکوم به فنا خواهند بود.عقیده اند که سازمان
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 اخبار مثبت

مواقع علت شکست در تغییر سازمانی، عدم مدیریت مناسب فرآیند تغییـر  شود، در بسیاري از هر چند تغییر در بسیاري از مواقع با شکست مواجه می

ال براي یک سـازمان  است. چرا که خود تغییر هم در سازمان یک فرآیند است که باید به خودي خود مدیریت شود. صرف تصویر کردن یک حقیقت ایده

ان را راهبري کنید تا به سمت آن حقیقت مناسب حرکـت کنـد و برسـد.    کافی نیست، آنچه که مهم است اینست که شما چگونه از وضعیت موجود سازم

ومت و واکـنش  بنابراین تغییر در سازمان نیازمند مدیریت است تا از فرصت هاي ایجاد شده در سایه تغییر بیشترین مزایا عاید سازمان شود و کمترین مقا

 درون سازمان ایجاد شود.

 

 

 :CRMهاي مدیریت تغییرات محرك

 :CRMد لازم براي مدیریت تغییر در سازمان براي استقرار موار

 

 :فراهم آوردن یک استایل مدیریتی مناسب با استفاده از 

  باز بودن مدیریت 

 هاي سازمانیبرقراري ارتباطات مناسب در همه لایه 

 تصویر کردن یک چشم انداز مناسب 

 و هدایت از درون آنهاست.) ایفاي نقش مناسب رهبري (رهبري به معنی نفوذ در درون کارکنان 

 توسعه آموزش در سازمان 

 کمینه کردن ترس و شک و تردیدها در سازمان که ناشی از مبهم بودن تغییرات نسبت به افراد در سازمان 

 مشاوره دادن 

 تسهیل ارتباطات 

 شفافیت و واضح کردن 

  و ...عدم رسمیت در پیاده سازي و عدم برخوردهاي رسمی خشک براساس آیین نامه ها 

 کند استفاده کنید.در حقیقت تکیه بر اینست که شما با استفاده از ابزارهایی که یک رابطه انسانی مناسب را پشتیبانی می
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ر خیلی مهم است که همه کارکنان این حس را داشته باشند که سمت و سوي تغییرات بر خلاف آنها نخواهد بود و آنها به نوعی برده دسـت و پـا د  

 ییرات نیستند و تا جاي ممکن باید مشارکت آنها باید در فرایند تغییر جلب شود.خدمت این تغ

 

 

 

 CRMمرز بین تغییر در موفقیت و شکست در پروژه هـاي  

از یکسو طراحی مناسب و از سویی دیگـر تـدوین برنامـه تغییـر     

مناسب در سازمان اسـت. ترسـیم آینـده مطلـوب بخـش اول و      

در سازمان است. اتفاق اصلی در بخش دوم راهبري مناسب تغییر 

 دهد.در همین مدیریت تغییر رخ می CRMپیاده سازي 

 
 

 

 در سازمان CRMسطح دانش و درك از 

 مشکلات ممکن عبارتند از:

در اینکه چه اتفاقی در سازمان در حال افتادن است و در وهله دوم چه دلیلی براي سیر سازمان  CRMعدم دانش کافی اعضاي تیم عملیاتی پروژه 

 کنند، چیست.در این تغییرات و نقش هر یک از این افراد در این تحولات ایفا می

یـک پـروژه    CRMاحساسشان به پـروژه   هاي مختلف سازمانی افراددوم اینکه پروژه از دریچه نگاه آنها یک پروژه تکنولوژیک دیده شود. در لایه

 اي به آن نگاه کنند که قرار است نوع تعامل آنها را به شکل جامع تحت تأثیر خودش قرار دهد.فناوري محور باشد. به جاي اینکه به عنوان یک برنامه

 

 راه حل:
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و عدم قطعیت و همه آنچه که در ذهن آنها بوجود می آید در افراد باید به حد کافی در این پروژه مشارکت داده شوند تا آن سؤالات و عدم اطمینان 

اي و سـهم آنهـا افـزایش پیـدا     یک فرآیند بلند مدت خود را نشان داده و رفع شود. بنابراین هر چقدر طول مدت زمان مشارکت افراد در یک چنین پروژه

توانـد در سـازمان   شود. خیلی از اوقات هم خلاقیت آنها مـی آید، رفع میمی کند، از سوي مقابل سوالاتی که به طور زیرین و پنهانی در درون آنها بوجود

 بسیار راهگشا باشد.

 

 

 

 CRMحس مالکیت و طرز برخورد پرسنل با پروژه 

 موضوع دیگري که بحث مدیریت تغییر را تحت تاثیر قرار می دهد، نوع برخورد و حس مالکیت پرسنل سازمان نسبت به پروژه است.

نل سازمان نسبت به پروژه احساس مالکیت و تعلق نکنند. ممکن است در سازمان افراد با تجربه اي وجود داشته باشند که بخاطر عـدم  پرس مشکل:

 د. افـراد لایـه  احساس مالکیت به پروژه این تجربیات را بروز ندهند و گاهی نیز ترس از تکرار اشتباهات گذشته مانع از مشارکت افراد در پروژه ها می شو

 صفی سازمان می پرسند که این پروژه چه سودي براي ما دارد؟!

را براي پرسنل تعریـف کننـد کـه پرسـنل بداننـد بـا اجـرا و         value propositionلایه سیاست گذار اجراي پروژه باید به شکل مناسب  راه حل:

یک بحث چند بعدي است؛ که هم بـه ارزش هـاي معنـوي     value propositionمشارکت در پروژه چه مزایا و ارزش هایی براي آنها ایجاد می شود. 

داش و...) (راحت شدن کارها، کاهش بار کاري، کاهش دوباره کاري ها، افزایش اثربخشی و...) و هم به ارزش هاي مادي (مزایا، ارتقا، اضـافه کـاري، پـا   

ایـن پـروژه چـه     "پروژه احساس مالکیت خواهند کرد و پاسخ این سوال که افراد دیگر نسبت به  value propositionمربوط می شود. با ترسیم این 

 براي آنها روشن می شود. "سودي براي ما دارد؟!
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 تاثیرات در رفتار منابع انسانی سازمان

سـتند چـرا کـه بایـد     مباحث رفتاري در سازمان که در علوم مدیریت ذیل رفتار سازمانی مورد بررسی قرار می گیرند، مباحـث بسـیار پیچیـده اي ه   

 می شود. شخصیت انسانی پرسنل سازمان را بشکل جزئی مورد بررسی قرار می دهند. تغییرات رفتاري فرآیندي دارند که معمولا در یک بازه زمانی ایجاد

خشند، اگر این فشار بر روي افراد بـا  ماهه اجبار شود که رفتار خود را با مشتریان بهبود ب 6یا  3یا  1به عنوان مثال، براي افراد سازمان در یک دوره 

نـد روش  ابزارهاي تشویقی یا تنبیهی حفظ شود، تاثیرات به گونه اي خواهد شد که بعد از آن دوره زمانی این تغییرات براي پرسنل درونـی مـی شـود. چ   

 تسهیل و تحریک شود را در اینجا معرفی می کنیم: براي اینکه تاثیر در رفتار پرسنل،

 نان از ابتداي انجام پروژه (درگیري کارکنان از گام هاي ابتدایی انجام پروژه، تغییر را براي آنها ساده تر خواهد کرد)مشارکت کارک

 .براي اینکه تغییر در رفتار افراد به شکل جزئی ایجاد شود، باید مدل هاي جدید انجام کارها در قالب فرهنگ سازمانی طراحی و ترویج شوند

 بلند مدت، در تغییر رفتار افراد سازمان بسیار موثراند. فعالیت هاي آموزشی
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 مزایا و منافعی که از اجراي پروژه به سازمان، اجزا و ذي نفعان آن می رسد.

نـد  بعضی اوقات براي توصیف پروژه و تعریف مزایاي آن، نگاه ، یک نگاه فنی است و یا اینکه با اجراي پروژه، از نظر مالی یـا تسـهیل فرآی   مشکل:

اه تعریـف مزایـاي   چه اتفاقی می افتد؛ این نگاه ها، نگاه هاي تک بعدي هستند. یکی از اتفاقاتی که می تواند فرآیند تغییر را تسهیل کند، نگاه ما در هنگ

 پروژه در سازمان است که نباید جزئی و کوچک باشد. این مشکل را مشکل جزئی نگري می نامند.

یستم؛ به عنوان مثال، طرح مزایایی همچون کاهش هزینه فرصتی که ازبین می رود (کاهش فرسایش افراد در بخـش  نگاه باز به مزایاي س راه حل:

call center .یا در دیگر بخش ها) ویا مدیریت زمانبندي براي افزایش زمان تماس با مشتري 

به شکل مناسب شناسایی و به افـراد و ذي نفعـان سیسـتم ارائـه      در واقع باید مزایاي مختلفی که در ابعاد مختلف اجزاي سازمان پراکنده می شوند،

 شوند.

 

 

 وخدمات پشتیبانی آن ITمباحث 

با ورود هر تکنولوژي به سازمان، گاهی نقش تسهیل کننده آن به نقش محدودکننده تبدیل می شود؛ هرچه وابستگی به تکنولـوژي بیشـتر    مشکل:

درسازمان، اجزاي مختلف سازمان از جملـه مشـتري هـا     CRMشود، شکل دو وجهی تکنولوژي، بیشتر خود را نشان می دهد. با ورود فرم هاي مختلف 

زطریق ابزارهاي آنلاین به شکل مداوم با سازمان در ارتباط باشند. با افزایش ایـن ابزارهـا در سـازمان، انتظـار خـدمات و انتظـار مشـتریان        مجبورند که ا

 افزایش می یابد.

 اشکال مختلف تکنولوژي که می تواند در این زمینه راهگشا باشد انتخاب و استفاده شود.راه حل: 

 CRMاري از حیث سازمانی، باید تغییر رفتار برمحورتکنولوژیک هم در سازمان اعمال شود؛ یعنـی دربرنامـه اسـتقرار    علاوه بر تغییر و تحولات رفت

 رد.درسازمان علاوه بر مباحث سازمانی، مباحث فنی و تکنولوژیک آن نیز بشکل مناسب در فضاي جدید سازمان ترسیم شود ومورد پشتیبانی قرار گی
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 :CRMر مباحث مرتبط با فرآیندهاي پشت صحنه د

ن اگر خاطرتان باشد در گذشته در این زمینه زیاد صحبت کردم که یکی از مشکلاتی که سازمان ها ممکن است با آن مواجه شوند این است که گما

در سازمان فقط مربوط به آن لایه صفی و عملیاتی است که مستقیماً با مشتري در ارتبـاط هسـتند و اقـدامات      CRMببرند که فعالیت هاي مربوط به  

مشغول اجراي خدمات پشتیبانی و فرآیندهاي پشـتیبانی   back officeپشتیبان و افراد و پرسنل و فرآیندهاي پشتیبانی که در پشت صحنه و در ساید 

محـدود و  scale در این پروژه ندارند و بنابراین پشتیبانی مناسبی از این پروژه نداشته باشند و همچین پروژه اي در   هستند  احساس کنند خیلی نقشی 

 ناقص به اجرا برسد. این مشکل، مشکلی است که در اینجا هم مورد تاکید قرار گرفته راهکارهایی که اشاره شده است یکی از آنها این است 

یا کل سازمان تغییر بدهیم.در حقیقت ایـن همـان    organizationalفعالیت سازمان را از لایه بخشی و جزئی به یک لایه  ما باید زاویه نگاه به*

ن بایـد  چیزي است که ما حالا ابزارهایش را در اصلاح فرآیندها،در اصلاح فرهنگ هاي سازمان، در ایجاد برنامه هاي آموزشی به شکل یک برنامه کـلا 

اینکه نقش افراد صفی مرتبط با مشتریان را به شکل مناسبی ترسیم می کنیم ، نقش ها و وظایف لایه پشتیبان سازمان را هم به شکل ببینیم و علاوه بر

 یاتی، همگـی در شفاف ترسیم کنیم و به آنها یادآوري کنیم که تمامی افراد در سازمان از بالاترین سطح سازمانی گرفته تا پایین ترین لایه اجرایی و عمل

 یک فرآیند   نقش خواهند داشت ولی آن چیزي که تفاوت خواهد داشت، تغییر نقش اینها براساس تغییر وظایف و شرح وظایف آنها است.

تـا  *بحث هاي بعدي این است که نگاه جامع نگر به طراحی فرآیندهاي به طراحی فرایندها و تغییرات رفتاري است که این نگاه جامع نگـر از اول  

 د به شکلی که نگاه کاملا جامعی داشته باشد در هنگام اصلاحات فرآیندي و اصلاحات رفتاري باید در سازمان دیده شود.آخر فرآین

یـد  *و نکته بعدي باید این تغییرات و اصلاح مهم در ذهن آدم ها و پرسنل در کل سازمان باید همه پرسنل را در همه لایه ها مـورد پوشـش و تاک  

 قرار دهد.
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دیگر که ممکن است زمینه ساز مشکلاتی در سازمان شود، این است که آن رهبري و کادر مدیریتی که هدایت کسب و کار به شکل جامع را بحث 

 بر عهده دارد درك مناسبی از ابعاد پروژه پیدا نکند.

در سـازمان ، مشـکلی کـه        CRMد پروژه هـاي  بود به ورو     It baseشاید از آنجا که این بحث هایی که تا اینجا داشتیم بیشتر زاویه نگاهش

کننـد   ممکن است وجود داشته باشد از رویکرد مدیریتی و رهبري پروژه در سازمان این است که مدیران درك غلطی نسبت به پروژه پیدا کنند و احساس

تفاده قرار می دهند. این نگاه غلـط بـه جـاي اینکـه     در مجموعه خودشان و در سازمان زیرمجموعه شان دارند یک ابزار تکنولوژیک می خرند و مورد اس

سازي یک راهگشا باشد در بسیاري از مواقع مشکل عمده اي ایجاد می کند . بنابراین خود مدیر هم باید به عنوان یک عنصر کلیدي و محوري در پیاده 

 هد.چنین پروژه هایی نگاهش را از یک نگاه بخشی محدود به یک نگاه جامع کل نگر تغییر د
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در سازمان براي اینکه بخواهد موفـق باشـد ، پـیش از هـر چیـزي        CRMجمع بندي می شود اینطور گفت که پروژه   scaleو در نهایت در یک

سـازي   و نگاه به مشتري محوري در سازمان ، یک نگاه جامع باشد. اگر نگاه را به پیاده  CRMنیازمند آن است که نگاه به پروژه و نگاه به پیاده سازي 

بینـیم. از سـوي   چنین پروژه هاي ، نگاه همه بعدي قرار دهیم. یعنی اینکه علاوه براینکه تغییر سایت ها و استراتژي ها ، تغییر رفتار در سـازمان را مـی   

ور را هم ببینیم و به یک شکل دیگر تغییر در فرآیند و تغییر در ساختار سازمان را هم ببینیم و در یک نگاه دیگر ملزومات و نیازمندي هاي تکنولوژي مح

 جامع نگاه کنیم، موفقیت نهایی پروژه بسیار تاثیرگذار خواهد بود.

، و برنامـه    CRMباید به شکل یک راه و روش جدید براي کسب و کار باشد.شاید بـا ایـن نگـاه بـه         CRM*نکته بعدي این است که نگاه به 

CRM   تی که ما باید در سازمان بیاوریم و اجرا کنیم تغییر می دهد که ما داریم اصلا فضاي کسب و کار نقش خودش را از چهارچوب یک پروژه عملیا

بـه   و روش انجام کسب و کار را به شکل جامع عوض می کنیم و وقتی چنین اتفاقی می افتد به شکل ناخودآگاه ، ابعاد مختلف کسـب و کـار و سـازمان   

 متاثر می شوند.به سازمان   CRMشکل زیربنایی از ورودي  

هاي *بحث دیگر این است که در هنگام ورود مشتري محوري و نگاه مشتري به سازمان باید حتما اطمینان حاصل شود از اینکه آن نگاه ها یا رفتار

هاي زیربنایی که ابزارهـاي   نسبت به سازمان باید در کنار الگوهاي طراحی سازمان مورد نظر قرار بگیرد و همه اینها در یک شکل کلی باید با آن قابلیت

شته باشـیم ،  تکنولوژیک می توانند در بر داشته باشند مجموع شوند و در کنار هم قرار گیرند به شکلی که هم نگاه سازمانی و طراحی سازمانی مناسبی دا

م براي ایجاد مزیت در سازمان استفاده کنیم که در به عنوان اهر   Itهم الگوهاي رفتاري و فرهنگی مناسب را بتوانیم اعمال کنیم در سازمان و هم ابزار 

 محق شود.   CRMمجموع آن نگاه جامع به پروژه  
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 *بحث بعدي نقش رهبران این پروژه در سازمان است که اگر دیدمان را یک دید کلی و جامع قرار بدهیم، رهبران اجرایـی ایـن پـروژه در سـازمان    

اهند بود . نقشی که آنها در اجراي موفق یک پروژه   دارند، آن است که به شکل مداوم در سـاختار سـازمانی و   همان رهبران یا مدیران ارشد سازمان خو

ز اینکـه بـه   در رفتار سازمانی در منابع انسانی خودشان به شکل مداوم پایش کنند و موانعی که ایجاد می شود و پیش رو است در تغییر رویکرد سـازمان ا 

عنوان یک ابزار کسب درآمد تنها نگاه کند به عنوان یک نگاه محوري ، مشـتري را در مرکـز تحـولات قـرار دهـد، آن موانـع        مشتري به جاي اینکه به

 فع کنند.مختلف را چه در الگوهاي ساختاري ، چه در الگوهاي رفتاري، باید شناسایی کنند و سعی کنند که این عوامل و این موانع را تا حد امکان ر
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را به عنوان یک ابزار تکنولوژیک تامین می کنـیم و آن را در سـازمان وارد مـی     CRMباید حتما به این نکته توجه داشت که وقتی که  و در نهایت

به ب یک نمودار کنیم مثل هر ابزار تکنولوژیک دیگري باید ابعاد انسانی آن را در نظر بگیریم. معمولا آن چیزي که در این اسلاید نشان داده شده در قال

 شما .

 It براي اینکه به عنوان یک ابزار وارد سازمان شود و به CRM یا مشتري محوري کمک کند باید سه بحث اصلی را در مورد افراد در سازمان و در

 مورد انسان ها در سازمان به شکل جامع مدنظر قرار بدهد.انسان ها معمولا الگوي رفتاریشان تابع سه گزینه است:

 دهی می شوند این افراد در سازمان و چگونه در کنار هم قرار می گیرند.چگونه سازمان -1

مجموعه مشخصات ذهنی یا آن فضاي ذهنی است که راهنماي انجام یا نشان دادن رفتارهاي گوناگون در آنهاست و رفتار سـازمانی را در آنهـا    -2

 هدایت می کند.

 نها استفاده کنند و فعالیت هاي مختلف در سازمان را به وسیله آنها به اجرا برسانند.ابزارهایی است که براي آنها فراهم می شود تا از آ -3

 

 

 


