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CRM   نقش آن در مارکتینگ و 

CRM    هخلق ػثاستCustomer relationship management    . تِ هؼٌای هذیشیت استثاط تا هطتشی است 

دس دًیای تضسگ هاسکتیٌگ اهشٍصی استلادُ اص اتضاسّای تثلیـاتی تِ هذسی كشاگیش ضذُ است کِ هطتشیاى چطن ٍ 

تشًذ اص تشًذ دیگش سثوت هی گیشد ٍ تاصاس سا دس دست هی گیشد . گَضطاى اص اًَاع تثلیـات پشضذُ است . ّش سٍص یک 

تثلیـات تِ هذسی دس جَاهغ تطشی سضذ کشدُ است کِ گاّی تا تضسگ ًوایی ّای کارب ٍ ایجاد جلَُ ّای صیثا ٍ دٍس 

یي تاصاس ّای ًَ اص ٍاهؼیت تشای ضوا ًتیجِ اثش تخص ًذاسد تلکِ ًتیجِ هؼکَس ّن داسد . ایٌجاست کِ تایذ تِ سٍش

یاب است اها تِ تاصاسّای هثتکشاًِ ، تثذیل هطتشیاى  یاتی سٍ آٍسد ٍ دست تِ خلاهیت ٍ اتتکاس صد یکی اص ایي سٍش

 چگًَِ هی تَاى اص ّش هطتشی یک تاصاس یاب ساخت ؟ 

 تجشتِ ها تکٌیک ّای صیش سا اسائِ هی دّذ . 

 تا هطتشی خَد غادم تاضین .  -1

 هطتشی تتَاى حشین ّا ٍ ًواب ّای تِ سٍی چْشُ آًْا سا کٌاس صد تا تتَاًٌذ ًیاص تا ایجاد یک ساتغِ هٌغوی تا -2

 خَد سا هغشح کٌٌذ . ٍاهؼی

هحػَلات ٍ خذهات خَد سا هغاتن تا ًیاصآًْا اسائِ دّین . ًِ ایٌکِ سؼی کٌین ًیاص آًْا سا تشاساس هحػَلات ٍ  -3

 خذهات خَد تـییش دّین . 

 ت یا خذهات خَد ًْادیٌِ کٌین . كشٌّگ کیلیت سا دس اسائِ هحػَلا -4

هثل اص ایٌکِ تِ كکش كشٍش هحػَل یا خذهت خَد تاضین تِ كکش اًتوال اعلاػات خشیذ دس خػَظ هحػَل یا  -5

 خذهت تِ هطتشی تاضین . 

هتٌاسة تا تَدجِ هطتشیاى هختلق سثذی اص کالا ّا ٍ یا خذهات خَد تا هیوت ّای هٌاسة ٍ هتلاٍت اسائِ  -6

 دّین . 

 یؾ ؿیش ٍاهؼی ٍ دسٍؽ پشداصی پشّیض کٌین . اص تثل -7

ُ  سا کِ تِ هشحلِ كشٍش سسیذ کالاییدس غَست توایل هطتشی جْت خشیذ کالا ٍ خذهات سؼی کٌین ّواى  -8

  دّین .تذٍى ّیچ تـییشی تِ هطتشی تحَیل 

دادُ ٍ سشػت ػول دس اسائِ هحػَل یا خذهت عثن تشًاهِ صهاى تٌذی کِ تَاكن ضذُ سشلَحِ کاس خَد هشاس  -9

. اػتواد هطتشیاى سا  ل كشٍش ٍ . . .هحتحَیل دس داسی اص تاصی تا کلوات هاًٌذ سٍصکاسی ، ساػات کاسی ، دتا خَ

 جلة ًوایین . 

 کیلیت آى اعویٌاى حاغل ًوایین . ٍ اص تحَیل هحػَل ٍ یا خذهت تِ هطتشیاى دس هحل هطتشی ٍ غحت  - 11     
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چٌذ سٍص پس اص اسائِ هحػَل یا خذهت ، تا هطتشی استثاط گشكتِ ٍ اص کیلیت ٍ سایش ضاخع ّای هْن اص ًظش -11

 هطتشی کسة اعلاػات کٌین .  

چٌذ ّلتِ یا چٌذ هاُ پس اص اسائِ هحػَل یا خذهت هجذد تا هطتشی استثاط تشهشاس کشدُ ٍ اص کیلیت ٍ سایش -12

 ت کٌین . ضاخع ّای هْن اص ًظش هطتشی کسة اعلاػا

دس غَست ٍجَد ًظشات ، اًتوادات ، پیطٌْادات ٍ یا ضکایات ًسثت تِ ثثت ٍ هذیشیت آًْا تا حػَل ًتیجِ -13

 اثشتخص اهذام ًوایین . 

اص هطتشیاًی کِ ّوچَى ساصهاى کٌتشل کیلیت ) ٍ الثتِ سایگاى ( ، کالا ٍ یا هحػَل هاسا کٌتشل کیلیت هی کٌٌذ -14

 توذیش ٍ تطکش ًوایین . 

اًِ اص هطتشیاى خَد تخَاّین کِ هاسا تِ سایش دٍستاى ٍ آضٌایاى خَد هؼشكی ًوایٌذ ٍ تشای ها هطتشی غاده-15

 جذیذ تیاٍسًذ . 

هت ًیض ّوچَى هثل اص تِ ّش گًَِ سَالات ٍ اتْاهات ٍ دسخَاست كٌی هطتشیاى پس اص كشٍش کالا ٍ خذ-16

 . ًطذُ تاضذ حتی اگش دس چاسچَب هشاسدادی تؼشیق تاضین ی هَثش كشٍش پاسخگَ

ّای اعلاع سساًی هذسى هطتشیاى خَد سا دسخػَظ هحػَلات ٍ خذهات جذیذ خَد هغلغ اص عشین اتضاس-17

 ساصین . 

دس جلسات حضَسی یا تللٌی تا هطتشیاى عَسی تاضین کِ هطتشی ایي حس سا داضتِ تاضذ کِ تشای ایي جلسِ اص  -18

ستین ٍ گَیا كوظ اٍست کِ دس ایي دًیای ها هشاس هثل ّواٌّگی ضذُ ٍ دس آى صهاى خاظ كوظ دس اختیاس اٍ ّ

 داسد.

تؼاسف ٍ پزیشایی كوظ تشای هیواى ًیست ! هطتشی ها ّن هیْواى هاست ٍ تایذ هثل هیْواى ػضیض اص اٍ  -19

 پزیشایی کشد.

 

 ّویطِ تِ ایي ضؼاسّا تَجِ کٌین:

 (سیستن کاساى هذیش –هجیذ کشیویطتشی هي است ًِ دس پَل هطتشی هي . )اػتواد ه دس سَد هي

 هذیش سیستن کاساى( –)هجیذ کشیویهطتشی هي ، سئیس ساصهاى هي است . 

 هذیش سیستن کاساى( –)هجیذ کشیوی لزت پَل هي دس لثخٌذ هطتشی هي است .

 هذیش سیستن کاساى( –)هجیذ کشیوی هطتشی هي هثل اص هطتشی تَدًص دٍست غویوی هي است .

سٍ ضٌاسایی ٍ تشآٍسدُ کشدم ، اٍ ّن تِ هي کوک کشد ٍ تْن پَل ّش ٍهت تِ هطتشی کوک کشدم  ٍ ًیاصش 

 هذیش سیستن کاساى( –)هجیذ کشیوی خَتی داد .

 هذیش سیستن کاساى( –)هجیذ کشیوی پَل هي آًوذس تی اسصش ّست کِ ًثَدًص سا كذای اػتواد هطتشی کٌن .
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هذیش سیستن  –)هجیذ کشیوی پَل هي حاغل كشٍش هي تِ هطتشی ًیست تلکِ ّذیِ دٍستی هي تا اٍست .

 کاساى(

 هذیش سیستن کاساى( –تشای هي ، کلوِ هطتشی یؼٌی تػَس خَد هي دس هواتل خَدم . )هجیذ کشیوی

 


