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 نیاز داریم؟ (CRM) درس دوم: چرا به مدیریت ارتباط با مشتری

 
 

در یک ترتیب منطقی از آموزش یک موضوع، پس از تعریف آن و پاسخ به سؤال چیستی، 
تر باید به این امر بپردازیم که چرا به هایی درخور به سؤال چرایی داده شود. به زبانی سادهپاسخ

 کند؟وکارها ایجاد میچه مزایایی برای کسب CRM مدیریت ارتباط با مشتری نیاز داریم؟ استفاده از
وکار برای آن وقت، انرژی و عنوان یک کسبتر از همه آیا سی آر ام ارزش این را دارد که بهو مهم

نهفته است، کافی است  CRM ره آموزش رایگاندو پول، هزینه کنید؟ پاسخ شما در این درس از
 .برای رسیدن به جواب مطالعه این صفحه را به پایان برسانید

 !گذاری روی آن ارزش داردکند سرمایهمزیت سی آر ام که ثابت می 9 

عنوان یک مدیر، کارشناس ارشد یا کارمند وقتی به هاست. بهوکار دنیای هزینه فرصتدنیای کسب
تان محول شده است، باید تمام گیری درباره موضوعات مربوط به حیطه کاریشما قدرت تصمیم
ای اگر قصد پیش سنگین کنید. هیچ نیرو یا مجموعهبینی کرده و حسابی سبکجوانب کار را پیش

https://modamcrm.com/%d8%a2%d9%85%d9%88%d8%b2%d8%b4-%d8%b1%d8%a7%db%8c%da%af%d8%a7%d9%86-crm/
https://modamcrm.com/%d8%a2%d9%85%d9%88%d8%b2%d8%b4-%d8%b1%d8%a7%db%8c%da%af%d8%a7%d9%86-crm/
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ای جزئی دریافت د اهداف سازمان را داشته باشد، حاضر نیست در ازای یک کار هنگفت، نتیجهبر
برای  مزیت سی آر ام کند. به همین دلیل در این بخش باید بدانید که چرا به سی آر ام نیاز دارید و

 .شما و سازمانتان چیست

 CRM جذب مشتری و تولید سرنخ با .1

وکاری برای رشد و پیشرفت به ترین نیازی را که هر کسببرای شما رفع بدیهی CRM مزیت اولین
تواند وکاری بدون مشتری میآن وابسته است. این نیاز چیزی جز جذب مشتری نیست. کدام کسب

وکار بگذارد؟ پس نخستین دلیلی که ما را نیازمند به مدیریت ارتباط با مشتری نام خودش را کسب
ری است. هر جا که نیاز به مشتری داشته باشید به سیستمی نیاز دارید که کند، جذب مشتمی

ها )مشتریان بتوانید مشتریان را شناسایی کنید. در واقع نیاز به سیستمی دارید که در شناسایی سرنخ
ها را به مشتری وفادار تبدیل ها را به خریدار و سپس آنبالقوه( به شما کمک کند تا در نهایت سرنخ

های مفهومی و عملیاتی این دارید که فعالیت CRM خواهید مشتری جذب کنید نیاز بهد. اگر میکنی
 .خوبی انجام دهیدکار را به
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 حفظ مشتری با سی آر ام .2

دهند و مدام در حال پسرفت راحتی مشتریان جذب شده خود را از دست میها بهبسیاری از سازمان
کنند. اگر  هستند و به دنبال جذب مشتری جدید هستند بدون آن که مشتریان سابق خود را حفظ

توان از این دور باطل روز از نو، روزی از نو، خارج شوید، باید مشتری خود را پرسید چطور میمی
دانند های ناموفق چون از نیازهای مشتری اطلاعی ندارند و نمیمثل کف دستتان بشناسید! سازمان

ا مشتری خود رفتار کرده دانند که در ادامه راه چطور باید بکه مشتری دنبال چه محصولی است، نمی
 .و او را راضی نگه دارند

دهد تا نیازهای مشتریان را شناسایی کنید. سیستم مدیریت ارتباط با مشتری به شما قدرت می
که برای یک مشتری کیفیت از کنند. درحالیبرای مثال برخی از مشتریان تنها به قیمت توجه می

این  مزیت سی آر ام یان نیازهای متفاوتی دارند. یکاهمیت زیادی برخوردار است. هر یک از مشتر 
های کند متناسب با نیازهای هر مشتری بر ای او ارزش ارائه کرده و فعالیتاست که به شما کمک می

 .سازمان خود را حول مشتری سازماندهی کنید

، اتوماتیک کردن توسعه روابط با مشتری توجه داشته باشید که هر جایی که برای جذب، حفظ و
بازارهای پیچیده و  کردن خودتان به آنچه که مشتری نیاز دارد، لازم باشد که درها و نزدیکفعالیت
ها باعث سودآوری نیاز پیدا خواهید کرد. این رویکرد در سازمان CRM  حرکت کنیم به رقابتی

گیرد. سودآوری را یک فرایند بلندمدت دیده و سعی شود؛ البته سودآوری را مقطعی در نظر نمیمی
صورت بلندمدت حفظ کند. این سیستم مشتری را به کند روابط سودآوری را با مشتری و بهمی

گیرد که قرار است تنها یکبار از شما خرید کند. در این سیستم آن مشتری مدنظر ظر نمیشکلی در ن
از شما انجام دهد. اگر در توضیحات بالا به دو نکته حضور در  العمرمادام است که قرار است خرید

 خوبی این مزیتالعمر دقت کرده باشید، بهبازارهای رقابتی و جذب مشتری وفادار و خرید مادام
CRM کنیدرا درک می. 

  

https://modamcrm.com/developing-customer-relationships/
https://modamcrm.com/developing-customer-relationships/
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 کاهش نرخ ریزش مشتریان .3

CRM  مدارتر شود. اگر بتوانید سی آر ام بر آموزش و توسعه کارکنان تأکید دارد تا سازمان مشتری
به  CRM موانع در اجرای را از موانعی که پیشروی اجرای آن قرار دارد و در دروس بعدی تحت عنوان

، منجر به این خواهد شد که CRM شود، نجات دهید، بدون شک آموزش و توسعهآن پرداخته می
براین، ممکن است میزان دهند؛ بناکارکنان شما نسبت به مشتریان باارزش، توجه و نگرانی نشان می

وکارهایی که پس ویژه برای کسببه مزیت سی آر ام ریزش مشتری تا حد زیادی کاهش یابد. این
 .دهند، مهم استها را از دست میگذاری روی مشتریان به دلایل مختلف آناز سرمایه

  

https://modamcrm.com/%d8%b4%da%a9%d8%b3%d8%aa-%d9%be%d8%b1%d9%88%da%98%d9%87-crm-%d9%85%d9%88%d8%a7%d9%86%d8%b9-%d9%88-%d9%85%d9%82%d8%a7%d9%88%d9%85%d8%aa/
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 در ایجاد پایگاه داده کامل و جامع از مشتری CRM نقش .4

کنند این است که وپنجه نرم میها با آن دستبسیاری از سازمانیکی از مشکلات اساسی که 
دسترسی نیست! اینجاست که اطلاعات مشتری در زمانی که به آن نیاز فوری و مبرم دارند، قابل

پراکندگی اطلاعات مشتری در  CRM .شودپررنگ می  CRM یکی از دیگر دلایل لزوم استفاده از
ها شود که تعدادی زیادی از آنها مشاهده میر مراجعه به سازمانبرد. دها را از بین میسازمان

کردند. برخی حداکثر یک دفترچه تلفن داشتند و یا اطلاعات مشتری را روی سررسید یادداشت می
کردند. متأسفانه این روش، صحیح نیست و باعث های اکسل اطلاعات مشتری را ثبت میدر فایل

ترین و ت زیادی را از مشتریان خود از دست دهند. یکی از مهمها اطلاعاشود این سازمانمی
ها لازم است که به آن توجه کنند دهد و سازمانبرای ما انجام می CRM ارزشمندترین کارهایی که

 .ایجاد پایگاه داده مشتری است
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 موقعهای دقیق و بهگیریگزارش .5

رش فرصت های فروش برنده شده، گزارش گزارشِ ریزش مشتری، گزارش وضعیت مشتریان، گزا
مشتریان حفظ شده، گزارش بهترین مشتریان، گزارش رفتار خرید تغییر یافتۀ مشتریان از انواع 

 صورت موردی از سیستمای و یا بهصورت مدون یا دورهتوانید بهگزارش هایی است که شما می
CRM استخراج کنید. 

های فروش را تعیین گیری کنند و استراتژیمشتریان تصمیمخواهند در مورد هنگامی که مدیران می
دانند که به ها نمیها سازمانکنند، بهترین موقعیت برای استفاده از سی آر ام است. خیلی وقت

دانند که تا چه حد باید در خصوص منابع مالی به یک مشتری تا چه حد باید ارفاق کنند، نمی
لازم است که محصول جدیدی را به او معرفی کنند یا خیر، آیا  دانند که آیامشتری کمک کرد. نمی

کند که با در واقع به مدیران کمک می CRM مشتری توان پذیرش محصول جدید را دارد با خیر؟
 .اطلاعات بیشتری در مورد مشتریان تصمیم بگیرند
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 تعیین ارزش مشتریان .6

وقت کارشناسان فروش و خدمات پس از فروش سازمان شما با یک مشتری ها تصور کنید ساعت
که که شاید از لحاظ حجم خرید و پتانسیل خرید وضعیت خیلی خوبی ندارد، صرف شود. درحالی

شد، نتایج مثبت صرف می اگر همین زمان جهت رسیدگی به نیازها و مسائل یک مشتری خوب 
وکار شما زمان، بودجه و نیروهای محدودی دارد عاً کسبوکار شما داشت. قطچشمگیری برای کسب

ای مدیریت کنید که بهترین بازدهی را برای شما داشته باشند. اینجاست که گونهها را بهکه باید آن
شود از کجا مشتری ارزشمند را شناسایی کنید؟ پاسخ شما استفاده از این سؤال مطرح می

بندی را فراهم با تعیین ارزش مشتری، دسته CRM .ری استافزارهای مدیریت ارتباط با مشتنرم
 .تر عمل کندکند که سازمان نسبت به مشتریانش حساسمی
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 ارائه خدمات بهتر به مشتریان .7

CRM  منظور برقراری ارتباط و توضیح نیازهای خود به سازمان های بسیاری را برای مشتریان بهراه
سازی خدمات و سفارشی کردن کند. به دلیل افزایش شخصیاز طریق نقاط تماس متعدد فراهم می

شود، مشتریان رضایت خاطر و احساس خاص بودن و اهمیت کالاهایی که به آنها پیشنهاد می
 .ها به شما خواهد شدها منجر به وفاداری آنکنند و همه اینیبیشتری کسب م

 سازی پیشنهادهای بازاریابیشخصی .8

سازی کنند. هر های موجود، یک محصول یا خدمات را شخصیتوانند بسته به دادهها میشرکت
سایت تسهیل کند. تواند تعامل مشتری و سازمان خود را از طریق مرکز تماس و وبوکار میکسب

کند. این امر منجر به رضایت بیشتر مشتری چنین تعاملاتی به توسعه محصولات سفارشی کمک می
وکاری برای رسیدن به آن حاضر نهایت اعتماد او به شما خواهد شد. موضوعی که هر کسبو در 

افزار مدیریت های مختلفی را پیش بگیرد. روش پیشنهادی ما به شما هم استفاده از نرماست روش
 .است CRM هایگیری از تمام مزیتارتباط با مشتری و بهره

 بهبود روابط بلندمدت با مشتریان .9

ها برای طراحی محصولات کنند. شرکتعنوان شریک رفتار میها با مشتریان خود بهی از شرکتبرخ
وکار شما گیرند. اگر مشتری درگیر کارهای کسبجدید یا بهبود خدمات خود، از مشتریان کمک می

وابط توانید رکارگیری سی آر ام میدهد، شما با بهشود، احتمالًا روابط خود را با شما ادامه می
 .های مختلفی که در بالا به آن اشاره شد، توسعه و بهبود ببخشیدخودتان را از روش
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 گذاری دارد؟ارزش سرمایه CRM آیا

کنیم که انتظار دارید پاسخ این سؤال را از ما دریافت کنید؛ اما اینجا جایی بینی میهرچند پیش
یم! اگر قصد یادگیری عمیق و اصولی سی است که باید از شما آزمون بگیریم و منتظر پاسخ شما باش

اید، وقت آن رسیده که از با ما همراه بوده CRM آر ام را دارید و تا اینجای دوره آموزش رایگان
طریق بخش نظرات، پاسخ این سؤال را برای ما ارسال کنید. اگر همچنان پاسخ مطمئنی برای این 

 .مرور کنیدپرسش ندارید، شاید بد نباشد این درس را دوباره 

 


