
 )شرکت دِل( CRMاجرای معرفی یک نمونه موفق در 

 

شندگان لوازم و قطعات رایانه  شرکت دل که هم اکنون یکی از بزرگترین تولیدکنندگان و فرو
صولات  سیار مح شتری و تنوع ب شتن میلیون ها م ست، با دا ای و الکترونیکی در جهان ا

در راستتتای  را CRM سییتمییای   ی خود توانستتته استتت محدودی وستتیعی از کاربردهای
 .موفق باشید CRM و دراجرایدستیابی به منافع سازمان به خدمت آورد. 
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در واقع شرکت دل، با لحاظ نمودن اهدافی همچون ارایه خدمات بدون واسطه به مشتری، 
ساس نظر مشتری، به سوی بازاری پیچیدی و بزرگ  سفارشی بر ا همچنین ارایه محصولات 

  ی مدیریت  سییتمییای حرکت کردی استتت که پوشتت  آن جز با یاری جستتتن از امکانات
میستتر نیستتت.کرا که به نظر می رستتد وجود این تعداد از مشتتتریان،  ب  مشییاری ارتب ط

 .همچنین ارایه محصولات سفارشی به آنها، صرفه و توجیه اقتصادی نداشته باشد

 ام  چگونه شرکت دل این چ لش بزرگ را  دایت می کند؟
 

 

د به وب سایت این شرکت، نکته قابل توجهی که به کشم می خورد آن است که ابتدای ورو
حتی فردی با حداقل سواد و کمترین آشنایی با رایانه می تواند به راحتی، سادگی و با سرعت 
، کلیه نیازهای خود را پوش  دهد. در واقع صفحات این وب سایت به گونه ای طراحی 

ی یا تخصصی اجازی می دهند از دیدگای خود، به انتخاب کالا شدی اند که به افراد با هر دانش
یا خدمت مورد نظر بپردازد. بنابراین می توان گفت. که این سایت به گونه ای مشتری محور 

سی آر ام  یا مدیریت ارتب ط ب  مشاری طراحی شدی است که کلیه فعالیت های مرتبط با
(CRM)  در آن قابل مشاهدی هستند 

 

 
 



 

این نوع تعامل نه تنها منافع مشتریان را تأمین کردی است، بلکه با داشتن مزایایی همچون 
صرفه جویی در زمان انجام کارها، نیروی انسانی، کاه  هزینه های ستادی و صف و بالا 
بردن سطح فروش، بهبود جریان اطلاعات، افزای  رقابت پذیری و ایجاد یک سازمان 

 .شرکت دل در موقعیت مناسبی از کسب منافع قرار گیردپاسخگو سبب شدی است که 
 

شرکت دل  مدیریت ارتب ط ب  مشاری حال با گذر از مقدمه فوق، به بررسی اجمالی سیستم
در حوزی های بازاریابی، فروش و خدمات پشتیبانی با توجه به کارکردهای تحلیلی، عملیاتی 

 .و تعاملی آن پرداخته می شود

 

 حوزه ب زاری بی:
 

 

لات، قابل که به سایت این شرکت وارد می شویم، سطح وسیع و متنوعی از محصو هنگامی
مشاهدی است که با توجه به راهنمایی های هوشمندانه و پیشنهادات سیستم، که در قالب 
سادی و عام پسند، تصاویر،  های مختلف از جمله: توضیحات فنی و تخصصی، توضیحات 

ارایه می شتتوند، می توان نستتبت به انتخاب یک …. فیلم ها، راهنماها و اتاق های گفتگو و
 .ی کردمحصول تصمیم گیر 

 



 

ه دستتتتی به صتتتفحه اول ستتتایت رجوع به طور مثال، هنگامی که با هدف خرید یک رایان
کنیم، تصاویر مختلفی را مشاهدی می نماییم که یکی از آنها رایانه دستی است. علاوی بر می

ست که این  شدی ا صله در نظر گرفته  سیر دیگری نیز برای افراد متخصصی و با حو این، م
د بدون رجوع به تصاویر جهت انتخاب محصول یا خدمت مورد نظر خود، به افراد می توانن

فهرست های وبسایت رفته و گزینه موردنظر خود را که در این مثال، خرید است؛ مشاهدی 
صفحه  شاهد خواهیم بود که با ورود به  ساختار و کنند. پس از این مرحله،  بعدی، همین 

مشتریانی که به دنبال رایانه هایی با وزن کمتر هستند  اصول دوباری تکرار شدی است. یعنی
می توانند به این طبقه بندی مراجعه کنند. آنهایی که با توجه به اندازی صتتفحه نمای  می 
خواهند نستبت به خرید یک ستیستتم تصتمیم گیری کنند به طبقه بندی مرتبط با این امر 

است به همین صورت به طبقه  هدایت می شوند، آنهایی که مشخصات فنی برایشان مهم
بندی خاص خود می روند و بستتیاری از طبقه بندی های مختلف دیگر که قابل مشتتاهدی و 
موجود استتت. همان طور که پی  تر نیز تشتتریح شتتد، دلیل این تنوع در طبقه بندی، آن 
است که شاید مشتریان، تخصصی لازم یا دانشی کافی را در حوزهای خاصی نداشته و تنها 

 .خواهند بر اساسی سطلح اطلاعات یا علایق خود تصمیم گیری کنند می

 :فروشحوزه 
 

 

ین سازمان سعی کردی است فرایند فروشی را به گونه ای ترتیب دهد که مشتری در کمال ا
راحتی و بدون دغدغه برای پرداخت مبلغ یا دریافت محصول، نسبت به خرید اقدام نماید. 

ید، محصول موردنظر را به طور کامل، بر اساس علاوی بر این، مشتری قادر است پی  از خر 
ستتلیقه خود اختصتتاصتتی کردی و آن را مشتتاهدی کند. حال آن که موارد دیگری، نظیر ارایه 
کارت عضتتویت و تخفیف، امکان حمل و تحویل با شتترایط مختلف، امکان خرید و دریافت 

شتری را به تأمین اقلام ست که م صولات جانبی نیز از جمله منافعی ا مورد نیاز خود از  مح
 . این شرکت ترغیب می کند

 

 

 



 

 
به طور مثال، هنگامی که کالایی را برای خرید انتخاب کردی و آن را با توجه به سلیقه خود 
اختصاصی نمودی، سپس اطلاعات مربوط به کارت عضویت یا نام خود را در سیستم وارد می 

دیمی آن موجود باشیم، نوع کنیم، سیستم کنترل می کند که اگر در فهرست مشتریان ق
برخورد و قیمت متفاوتی را ارایه دهد یا اگر از مشتریان جدید هستیم، خدمات مازاد دیگری 
را تأمین کند. در همین زمان سازمان، فروشی جانبی و رو به بالا را نیز انجام می دهد؛ بدین 

طور خودکار مدل  صورت که اگر مشتری، یک رایانه دستی را انتخاب کردی است، سیستم به
های بهتر ممکن، همچنین لوازم جانبی مختلفی را که ممکن است مورد نظر مشتری باشند 

به وی پیشنهاد می دهد. دست آخر نیز اطلاعات مربوط به …( )کاپگر، کیف، کارت حافظه و
مشتری را در بانک اطلاعاتی خود ثبت یا به روزرسانی کردی و همین طور بدون آن که مشتری 

وجه باشد یا درگیر هماهنگی، جهت پرداخت هزینه محصول یا نحوی حمل و تحویل آن مت
 .دشود، اقلام مورد نظر را برای وی فراهم می کن

 

 



 

 :خدم ت پشاتب نیحوزه 
 

 

در این حوزی نیز سیستم، کلیه خدمات ممکن از قبیل اعلام خرابی، درخواست تعویضی، نیاز 
به راهنمایی و پشتیبانی های گوناگون را پوش  دادی و با ثبت، ارجاع یا مرتفع سازی آنها 
سهم به سزایی در تأمین رضایت مشتریان ایفا می کند. در این قسمت، متقاضیان از طریق 

، تماس با مراکز تلفن، شتترکت در اتاق های گفتگو یا ستتایر شتتبکه های پستتت الکترونیک
سبت به  شدی، قادر خواهند بود ن شرکت یاد  سایت اینترنتی  ارتباطی، همچنین رجوع به 

 .اعلام، پیگیری یا تأمین و بر طرف سازی نیاز به وجود آمدی، اقدام کنند

 
به طور مثال، پیگیری وضعیت یک سفارش یا خرابی اعلام شدی و نیاز به تعویض از طریق 

شرکت  این سیستم قابل انجام است. نمونه بارز خدمات پشتیبانی را می توان هنگامی که
، خرابی و نیاز به تعویض برخی از باتری های رایانه های دستی خود را به اطلاع مشتریان دل

د در این شرایط، مشتریان با رجوع به وبسایت یا از طریق تلفن، شماری رساند، مشاهدی کر
شناسایی باتری های خود را اعلام می کردند و در صورتی که باتری یاد شدی در فهرست 
موارد تعویضی قرار می گرفت، سیستم به طور خودکار مراحل مرتبط با ارسال باتری جدید 

 .وی می رساند برای مشتری را انجام دادی و به اطلاع



 

مدیریت ارتب ط ب  مشاری  سیستمدر  تع ملی و تحلتلی، عملت تی دیدگ ه   ی
 :دل شرکت

 

 

ب  مشیییاری شیییرکت درخصتتتوص وی گی ستتتیستتتتم ب ط  یت ارت با دل مدیر باط  ، در ارت
 :موارد زیر قابل توجه است تع ملی و تحلتلی، عملت تی هادیدگای

 :سطح تحلتلی
 

 

 

 

با توجه به ثبت و نگهداری اطلاعات مختلف مشتریان )میزان خرید، سقف اعتبار، تخفیف 
و انتقال این اطلاعات به سیستم های عملیاتی سازمان جهت اعمال در …( های دریافتی و

بخ  های مرتبط )به طور مثال، انتقال اطلاعات مالی حاصل از فروشی به بخشی 
لی(، همچنین دارا بودن قابلیت هایی نظیر بررسی جهت ثبت و انتقا ERP ستمای مالی

عادات خرید و ارایه پیشنهاد به مشتری یا سایر موارد مشابه، می توان گفت که نه تنها 
 .در این سیستم رعایت شدی، بلکه به خوبی اجرایی شدی است CRM تحلتلی سطح

 :عملت تیسطح 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

روش و خدمات پشتیبانی همان طور که در مثال های مختلف مرتبط با بخ  های بازاریابی، ف
مشهود است، کلیه فعالیت های مرتبط با سه حوزی یاد شدی )مواردی نظیر: پوش  انجام 

توسط …( مراحل سفارشی، خرید و صدور فاکتور، ثبت و پیگیری درخواست ها و
این شرکت، به صورت خودکار مدیریت و راهبری می شوند  مدیریت ارتب ط ب  مشاری سیستم

 .در این شرکت است CRM عملت تی هان قاطعی بر پوش  سطحکه این خود بر
 

 :تع ملیسطح 
 

 

 

 

امکان ارتباط مشتریان با سازمان و بالعکس به واسطه شبکه های ارتباطی مختلف )مرکز 
، همچنین ارایه و پوش  غالب خدمات …(تماس تلفنی، سایت اینترنتی، پست الکترونیک و

تعاملی در  CRM مورد نیاز مشتریان و سازمان از طریق خوی  خدمتی، صحه ای بر رویکرد
ییز آن از سایر سازمانهای رقیب شدی است. در نهایت باید اشاری این شرکت است که باعث تم

کرد که این شرکت سایت اینترنتی و درگای خود را به گونه ای طراحی نمودی است که تمامی 
را در  مدیریت ارتب ط ب  مشاری وی گی ها و جنبه های مرتبط به سیستم های منصوب به

سبب شدی است که نظام و ساختار عملکرد قالبی یکپارکه پوش  می دهد و این خصوصیت 
 .این شرکت در بخ  های یاد شدی، الگویی جهانی برای سایر سازمان ها باشد

 

 


