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CRMمخففCustomer Relationship Managementایندانشمندان.است"مشتریباارتباطمدیریت"معنیبهو
شاملارهاییفناوریوفرایندهاهمهکلیطوربهامااند،نکردهارائهمشتریباارتباطمدیریتازایشدهتوافقتعریفهنوزحوزه

.می رودکاربهمشتریانبهبهترخدماتارائهوحفظگسترش،ترغیب،شناسایی،جهتسازمان هاوشرکت هادرکهمیشود
:پردازیممیاست،شدهارائهمشتریباارتباطمدیریتازکهمختلفیتعاریفبهادامهدر

مایکروسافت

ز نرم افزاری است که با هدف اتوماسیون فعالیتهای فروش و بازاریابی و نی،CRMارتباط با مشتری یا مدیریت 
.مدیریت فعالیتهای مرتبط با فروش و خدمات در داخل یک سازمان مورد استفاده قرار میگیرد

ود و درآمد  است که با هدف بهینه کردن سکارها کسب و همه مدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی کلان برای 
محقق کردن این هدف، همه ی فعالیت های کسب و کار را برای CRM. رضایت مشتریان به کار گرفته می شودو 

هد حول گروه های مختلف مشتریان سامان می دهد و می کوشد رفتارهایی را در کسب و کار ایجاد کرده و توسعه د
.که نهایتاً به رضایت بیشتر مشتریان منتهی شوند

شرکت گارتنر
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تعاریف مدیریت ارتباط با مشتری

فیلیپ کاتلر

CRM ، استارزشمند با استفاده  از اطلاعات ویژۀ شخصی وی مشتری روابط با هر توسعۀ.

شرکت 
salesforce

ان بالقوه و مدیریت ارتباط با مشتری ، یک استراتژی برای مدیریت تمام رابطه ها و تعاملات یک شرکت با مشتری
.مشتریان فعلی آن است و کمک می کند که سوددهی کسب و کار افزایش یابد

CIOشرکت 
استراتژی برای شناخت بهتر نیازها و رفتار مشتریان با هدف توسعه ویک ،CRMمدیریت ارتباط با مشتری یا 

استحکام بیشتر روابط با آنان است
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.ممیدهیتوضیحراهاآنازهرکداماختصاربهکهمیشودتشکیل"مشتری"و"ارتباط"،"مدیریت"بخشسهازمشتریباارتباطمدیریت

مدیریت ارتباط
با مشتری

(CRM)

منظور از روابط، ایجاد مشتریان وفادارتر و 
.باشدسودمندتر از طریق ارتباطی یاد گیرنده می

مدیریت عبارت است از خلاقیت و هدایت یک 
فرایند کسب و کار مشتری مدار و قرار دادن 
.مشتری در مرکز فرایندها و تجارب سازمان

منظور از مشتری، مصرف کننده نهایی است که در روابط ارزش آفرین، نقش 
.باشدحمایت کننده را دارا می



CRMاصول 6

 و حفظ مشتری از طریق ارتباط شخصیجذب
اشد، بدر جهت برآورده سازی نیازهای مشتری تماس ها برنامه ریزی شده با مشتری خصوصا زمانی که این تماس های مستمر با مشتری و تماس های 

. مشتری شودوفادارسازی می تواند موجب رضایت و در نهایت 

انتخاب مشتری ارزشمند
.  ت داردمتفاوتی برای شرکارزش های مشتریان مختلف هرچند که . استجذب و حفظ مشتری سود آور مهم ترین اصل، در مدیریت ارتباط با مشتری 

هدف گذاری کردن مشتریان
ران مدیریت بازاریابی انبوه روز به روز در حال افول است و دو. انبوه یکی از روش های نوین میباشداستفاده از بازاریابی تک به تک به جای بازاریابی 

.استروابط مشتریان در حال پیشرفت 
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:موارد زیر را شامل میشودCRMاهداف مدیریت ارتباط با مشتری 

.استشناسایی چیزهایی است که برای مشتریان ایجاد ارزش کرده و سپس ارائه ارزشهای شناخته شده به مشتری 1.

.استافزایش درآمد حاصل از فروش که نتیجه کاهش رفتار غلط با مشتری در فرآیند فروش 2.

مشتریانافزایش سود که نتیجه شناخت صحیح مشتری، برقراری ارتباط مناسب با مشتری،ارائه ارزش و تخفیف قیمت به 3.

(…هزینه های اداری، هزینه های بازاریابی، هزینه های عمومی فروش، کاهش نرخ ریزش مشتری و) کاهش هزینه های مستقیم و غیر مستقیم 4.

.استافزایش میزان رضایت مشتری که نتیجه همراستا بودن محصولات و خدمات و توجه شرکت با نیازهای مشتری 5.

کاهش نرخ شکایات6.
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آیا این نکات را راجع به مدیریت ارتباط با مشتریان میدانستید؟

استفعلیمشتریاننگهداریبیشترازبرابر7تا6جدیدمشترییکجذبهزینه.
کننددریافتبهتریتجربهوکنندپرداختبیشتریهزینهحاضرندمشتریانازدرصد50ازبیش.
میکنندمراجعهدیگریفروشندگانبهنفر20بینازنفر14وگفتنخواهندشمابهراموضوعاینآنهاازنفر19باشندناراضیشماخدماتازمشتری20اگر.
استاهمیتحائزبسیاربرایشانخدماتسرعتمشتریانازسومیک.
88میدهندقرارمدنظررامحصولفنیاطلاعاتمشتریانازدرصد.
استدرصد70تا60فعلیمشتریانبهفروشاحتمالودرصد25تا5جدیدمشترییکبهفروشاحتمال.
گویدمیدیگرنفر5بهمتوسطبطورراضیمشتریوهرمیگویدراناخوشایندش،تجربهدیگرنفر10بهمتوسطبطورناراضیمشتریهر.
باشدمیویخریداولینبرابر10متوسطبطوروفادارمشترییکازشدهکسبدرآمد.
داردوجودصامتشاکیمشتری26ناطقشاکیمشتریهرازایبه.
بگذارنداشتراکبهرابدشانتجربیاتتادارندتمایلبیشتربرابردومشتریان
نمیگویندشمابهآنراوعلتنمیکنندخریدشمااز،دیگرناراضیمشتریان%90تا.
95%شدخواهندوفادارمشتریانشود،رسیدگیشکایتشانبهخوبیوبهسرعتبا،اگرناراضیمشتریاناز.
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سازمان های پیشرو که رضایت مشتری را هدف اصلی خود می دانند 
.یباشندمهمیشه به دنبال بهبود سیستم مدیریت رضایت مشتریان خود 

للی پاسخگویی به این نیاز، مجموعه استانداردهای بین المبرای ISOمؤسسه 
مدیریت مدیریت ارتباط با مشتری را به عنوان راهنمای تکمیلی برای استاندارد

.  نموده استتدوین ISO 9001کیفیت 
از استاندارد است که هر یک راهنمایی برای یک قسمتچند مجموعه شامل این 

. می کنندفراهم ISO 9001استاندارد مرجع 
ورت تک این استانداردها هم به صورت مجزا قابل استفاده هستند و هم به صتک 

.ISO 9001مشترک با یکدیگر یا با استاندارد 
.در ادامه به توضیح این استانداردها خواهیم پرداخت برای استقرار و پیاده سازی این 

سی  استانداردها میتوانید با شرکت مهند
(OSP)پردازش ساختارهای باز تهران 

سال سابقه در این حوزه 25که بیش از 
.دارد، در ارتباط باشید
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استانداردهای ارتباط 
با مشتریان

اند تومیمشتریرضایتمنشوربه عنوانها،سازمان برایرفتاریمنشورراهنمای10001ایزواستاندارد
ایزواندارداست.باشدمشتریشکایتبهرسیدگیمدیریتسیستمبرایاثربخشرویکردازبخشی

ونیازهامشتریان،رضایتخصوصدرمنشورتمهیداتتاکندمیکمکهایسازمانبه10001
.کندتعیینراهاآنخواسته های

ISOایزو .استآنهااتشکایبهرسیدگیومشتریانرضایتمندیدرکیفیتمدیریتسیستم10002
ند،باشبرندایجادهمچنینوخودکاروکسبتوسعهمشتاقهاسازمانچنانچهامروزیهایتجارتدر

.نمایندتمرکزمشتریانبامرتبطمباحثرویبرگذشتهازبیشتربایستمی

بهرسیدگیبرایحلراهواختلافاتحلمنظوربهکهاستاستانداری،10003ایزواستاندارد

ازمانسدرونکهشکایاتیبرایاستاندارداینواقعدر.استشدهایجادسازمانازخارجشکایات

.دهدمیارائهراهکارشوندنمیحل

ISO میارائهمشتریرضایتارزیابیونظارتفرآیندهایاجرایبرایلازمهایراهنمایی10004
ISO.دهد دهشارائهمحصولیااندازهنوع،گرفتننظردربدونهاسازماندراستفادهبرای10004
ISOتمرکز.است .استسازمانازخارجمشتریانرویبر10004



سپاس از توجه شــما

آکادمی شرکت مهندسی پردازش ساختارهای باز تهران 


