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 !مرحله 4در  CRM را اجرا کنیم؟ اجرای CRM درس ششم: چگونه

 
، مزایا و موانع CRM ، درباره تعریفدورۀ آموزش رایگان سی آر ام مُدام آکادمی در دروس قبلی از

های متنوع و که در واقع روش CRM هایتا مدل 5پیش روی آن صحبت کردیم. همچنین 
جرایی آموزش در سازمان هستند را معرفی کردیم. از این درس به بعد وارد فاز ا CRM اجرای متعدد

 سازی کاملخواهیم به این موضوع بپردازیم که برای پیادهسی ار ام خواهیم شد. در این درس می
CRM  در سازمان باید چه مراحلی طی شود؟ برای پاسخ به این سؤال، از مدل معروف فرانسیس

به آن بزنید  کنیم. به همین جهت اگر درس قبلی را فراموش کرده اید، ابتدا سریباتل استفاده می
 .و سپس وارد مبحث شوید

 یا مدل فرانسیس باتل CRM مدل زنجیزه ارزش
زنجیره ارزش  گرفتن ازبا الهام آقای فرانسیس باتل ، مدلی است کهCRM هایترین مدلاز معروف

 .ان داده شده استاین زنجیره ارزش نش 1در تصویر شماره  .ارائه کرده است پورتر

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/
https://motamem.org/%D8%B2%D9%86%D8%AC%DB%8C%D8%B1%D9%87-%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4-%D9%BE%D9%88%D8%B1%D8%AA%D8%B1-%DA%A9%D8%B3%D8%A8-%D9%88-%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
https://motamem.org/%D8%B2%D9%86%D8%AC%DB%8C%D8%B1%D9%87-%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4-%D9%BE%D9%88%D8%B1%D8%AA%D8%B1-%DA%A9%D8%B3%D8%A8-%D9%88-%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
https://motamem.org/%D8%B2%D9%86%D8%AC%DB%8C%D8%B1%D9%87-%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4-%D9%BE%D9%88%D8%B1%D8%AA%D8%B1-%DA%A9%D8%B3%D8%A8-%D9%88-%DA%A9%D8%A7%D8%B1/
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 CRM تصویر شماره یک: زنجیره ارزش

به  وکار شما راکنید این زنجیره قرار است کسبمشاهده می  1طور که در تصویر شماره همان
 .سودآوری برساند

بایست زنجیره بپردازید، می  CRM استقرار صحیح سیستم خواهید بهآقای باتل معتقدند اگر می
ها به ها در سازمان انجام شوند. این فعالیتارزش تعریف کنید. به عبارتی باید یک سری از فعالیت

 :اند ازترتیب عبارت
 مدیریت مجموعه مشتریان 
 ارتباط نزدیک با مشتریو شناخت دقیق او 
 توسعه شبکه 
 خلق ارزش برای مشتریان 
 و در نهایت مدیریت دوره عمر مشتری. 

 .البته نوعی از سودآوری که از طریق مشتری باشد .هدف این زنجیره سودآوری است
 

https://modamcrm.com/%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d9%82%d8%b1%d8%a7%d8%b1-%d8%a7%d8%ab%d8%b1%d8%a8%d8%ae%d8%b4-crm/
https://modamcrm.com/%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d9%82%d8%b1%d8%a7%d8%b1-%d8%a7%d8%ab%d8%b1%d8%a8%d8%ae%d8%b4-crm/
https://modamcrm.com/%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d9%82%d8%b1%d8%a7%d8%b1-%d8%a7%d8%ab%d8%b1%d8%a8%d8%ae%d8%b4-crm/
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 :با هدف سودآوری مشتری CRM مرحلۀ اول مدل زنجیرۀ ارزش .1
بندی، شناخت شود؛ یعنی با پرتفولیو، بخششروع می شناخت مشتری سودآوری از طریق مشتری با

و اینکه بدانید با چه کسانی سروکار دارید؟ چه کسانی قرار است از شما خرید کنند؟ چرا  بازار هدف
توانید این افراد را به کنند؟ چطور میکنند؟ چرا شما را رها میجای شما رقیبتان را انتخاب میبه

 .ارداشاره د STP مشتری خودتان تبدیل کنید؟ درواقع این مرحله به فرآیندی در بازار با عنوان
S حرف اول واژه  Segmentation و مشتریان،  بندی بازاربه معنی بخشT  حرف اول

به معنی  Positioning حرف اول کلمه P و گذاریبه معنی هدف Targeting کلمه
 .است یابیموقعیت

 
 ها پیشنهاد فرایند تقسیم بازار به دو یا چند زیرمجموعه همگن است تا به هر یک از آنبندی بازاربخش

 .ارزش متفاوتی ارائه شود
 هایی از بازار است و معیارهای مختلفی اصلی در این مرحله درواقع انتخاب بخشگذاریهدف

کل بازار و یا یک یا چند بخش ها، ها وجود دارد. ممکن است برخی از شرکتانتخاب این بخش  برای
برید که چند بخش را برای عرضه محصولات یا گذاری پی میاز بازار را هدف قرار دهند. بعد از هدف

های خود را در هر اید. حال در این مرحله باید تصمیم بگیرید که چگونه پیشنهادخدمات انتخاب کرده
 .بخش هدف، ارائه نمایید
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 در حقیقت فرآیندی است که طی آن محصول شما نسبت به محصولات سایر رقبا جایگاهی یابیموقعیت
مشاهده  CRM طور که در شکل زنجیرهکند. همانواضح، مشخص و مطلوب در ذهن مشتری پیدا می

 .تری از مشتری دست پیدا کنیدبایست به شناخت عمیقکنید در مرحله دوم میمی
 چیست؟ CRM دربهترین روش برای شناخت مشتری 

، شناخت مشتری است. حال شاید سؤالی برای CRM گفتیم که در اولین مرحله از مدل زنجیرۀ ارزش
توان بازار بندی کرد؟ چگونه میتوان بازار را بخششما پیش بیاید که چگونه و با چه روشی می

از بین  های مشتریان کسب کرد وتوان شناخت دقیقی از بخشهدف را مشخص نمود؟ چطور می
توان تشخیص داد که آیا مشتری محصول ما را انتخاب ها بازار هدف را انتخاب نمود؟ چطور میآن

توان به شناخت دقیقی از مشتری دست خواهد کرد یا محصول رقیب را؟ با استفاده از چه روشی می
 پیدا کرد؟

یدا کرد، باید بگوییم دست پ شناخت عمیقی از مشتری توان بهدر پاسخ به این سؤال که چطور می
ها و اطلاعات ، به تحلیل دادهکاویداده یک راهکار این است که با ابزارهای مناسبی همانند

اطلاعات  کند گنج پنهانکاوی به شما کمک میشده از مشتریان پرداخت. استفاده از دادهآوریجمع
ها و اطلاعات محور از دادههای مشتریهای درونِ سازمانخود را کشف کنید. بازاریاب مشتریان

کنند و آن را در های مشتری و شناخت بیشتر مشتری استفاده میرداشتمشتری برای تحلیل ب
 .گذارندسرتاسر سازمان به اشتراک می

 داده کاوی چیست؟
پردازند. ظهور اینترنت و های مشتریان خود میآوری دادهوکارها به جمعامروزه بسیاری از کسب

ت ارتباط با مشتری شده است. بخشیدن به تحول در مدیریابزارهای تکنولوژیکی موجب سرعت
های سازی حجم زیادی از دادهآوری و ذخیرههای حوزه فناوری اطلاعات، امکان جمعپیشرفت

وکارها فراهم کرده است. درواقع باید بگویم تقریباً بیشتر رقبای شما در حال مشتریان را برای کسب
امع و کامل از مشتریان خود هستند. های جدادههای مشتریان خود و تشکیل پایگاهآوری دادهجمع

ها استفاده کنند، اما ازآنجاکه این دادهها باید به نحوی از اطلاعات موجود در این پایگاهآن
کاوی بهترین ها پرداخت. دادهتوان به تحلیل آنصورت دستی نمیها حجم زیادی دارند بهدادهپایگاه

 .های مشتریان استراه برای تحلیل داده

https://modamcrm.com/%d8%af%d8%a7%d8%af%d9%87-%da%a9%d8%a7%d9%88%db%8c-%d9%88-%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%d8%b1%d9%81%d8%aa%d8%a7%d8%b1-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c%d8%a7%d9%86/
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جود دارد. شما ها ودادههای متنوعی برای کشف دانش از پایگاهها و تکنیککاوی روشدر علم داده

ها و کشف الگوهای موجود ها برای تحلیل دادهو از آن کاوی را فرابگیریدهای دادهتکنیک توانیدمی
وکار استفاده کنید. توجه داشته باشید که برای اجرای ها و حل مسائل مختلف کسبدر داده
 .های مختلفی وجود داردکاوی الگوریتمهای دادهتکنیک

وجود  کاویداده افزارهای مختلفی برایها و نرمکاوی نیز زبانهای دادهبرای استفاده از الگوریتم
افزارها استفاده کنید. نرم ها و های مشتریان خود از این زبانتوانید برای تحلیل دادهدارد. شما می

شوند و کاوی میدادههای مختلف های تاریخی مشتریان وارد الگوریتمتوان گفت دادهدرواقع می
وکار های مهم کسبگیریکاوی، در تصمیمهای دادهتوانید با تحلیل نتایج حاصل از الگوریتمشما می

 .خود از آن استفاده نمایید
توانید از می (CRM و مشتریان )شناخت مشتری در بندی بازاربرای بخش جالب است بدانید

ها برای شناسایی مشتریان توانید از این تکنیکین میهمچن .کاوی استفاده کنیدهای دادهتکنیک
کاوی به شما در شناسایی ها را شناسایی نمایید. دادههای آنارزشمند خود استفاده کرده ویژگی

کند تا بدانید کاوی به شما کمک میهای دادهکند. تحلیلهای هدف مشتریان کمک میگروه
کنند دهند، از چه محصولی استقبال میود را انجام میمشتریان هدف شما از کدام کانال، خرید خ

 .و چه الگوی خریدی دارند

https://modamcrm.com/product/%d8%af%d9%88%d8%b1%d9%87-%d8%a2%d9%86%d9%84%d8%a7%db%8c%d9%86-%d8%af%d8%a7%d8%af%d9%87%da%a9%d8%a7%d9%88%db%8c-%d8%a8%d8%a7-%d8%b1%d9%be%db%8c%d8%af%d9%85%d8%a7%db%8c%d9%86%d8%b1/
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یک از مشتریان بالقوه شما در آینده جزو مشتریان توانید بفهمید کدامکاوی میبا استفاده از داده
بینی کنید کدام مشتری پیشنهاد محصول جدید شما را توانید پیشوفادار شما خواهند شد. می

توانید پی ببرید مشتری، کدام گروه از محصولات را باهم کند. مید و آن را خریداری میپذیرمی
کاوی حتی توانید حدس بزنید امکان ریزش کدام مشتری بیشتر است. دادهکند و میخریداری می
کاوی از مشتریان دهد. با اطلاعاتی که دادهبینی رفتار آینده مشتری را هم به شما میقدرت پیش

 .توانید فروش خود را افزایش دهیددهد، میا در اختیارتان قرار میشم
که همان شناخت  CRM پس در واقع، اولین مرحله از مدل زنجیرۀ ارزش فرانسیس باتل در اجرای

 .انجام استکاوی قابلمشتری بود با استفاده از داده
 یا توسعه شبکه CRM مرحلۀ دوم اجرای .2

گرا تریمحور و مشیا توسعۀ شبکه، سازمان را برای مشتری  در سازمان CRM اجرای در این مرحله از
وکار خود را شناسایی، بایست روابط با اعضای شبکه کسبکنید. در این مرحله می شدن آماده می

ها و افرادی هستند که در خلق و ارائه ها، سازمانکنترل و اداره کنید. اعضای شبکه شامل شرکت
کنندگان،  تأمین تواند شامل اعضای خارجی ماننداند. این شبکه میارزش برای مشتریان سهم داشته

علاوه شامل یک گروه داخلی مهم یعنی کارکنان باشد. در این مرحله گذاران باشد و به شرکا و سرمایه
هدف این است که اطمینان حاصل شود که اعضای شبکه در ایجاد و ارائه ارزش برای مشتریان مؤثر 

 .هستند
 یا خلق ارزش CRM مرحله سوم اجرای .3

نیز باید به طراحی محصول و خدمات و نوآوری بپردازید. البته منظور از نوآوری،  خلق ارزش در مرحله
آن سطح از نوآوری است که بر اساس نیازهای مشتریان تعریف شده است و نه نوآوری بر اساس 

ای که به تکنولوژی، استاندارد و یا یک نوع از محصول خاص دارید. در این مرحله از این علاقه
ها و ابزارهای موجود، محصول و خدمات ، تلاش بر این است تا با کمک تکنیکCRM زنجیرۀ ارزش

 .مناسب برای مشتری تعریف شود
 یا مدیریت دوره عمر مشتری CRM مرحله چهارم اجرای .4

مدیریت دوره عمر  اجرا کردید، نوبت به مرحلۀ CRM گام قبلی را در اجرای 3پس از آن که 
ازآن در بایست به دنبال جذب و پسشود، میای که مشتری شناسایی میرسد. از لحظهمی مشتری
مدت به دنبال حفظ و توسعه روابط با مشتری بود. توسعه روابط یعنی بتوانید مشتری را طولانی

https://modamcrm.com/%db%b5-%d9%85%d8%b1%d8%ad%d9%84%d9%87-%d9%85%d9%87%d9%85-%d8%af%d8%b1-%d8%aa%d9%88%d8%b3%d8%b9%d9%87-crm-%d9%88-%d8%a7%d8%ac%d8%b1%d8%a7%db%8c-crm/


 

 modamcrm.comآدرس سایت: 
 021-28421608شماره تماس: 

 09039151075شماره تماس و واتس آپ: 
 

مجاب کنید تا از شما بیشتر خرید کند. هم محصولات بیشتر و هم محصولاتی با قیمت بالاتر. 
 .دوره عمر مشتری عبارت است از جذب، حفظ و توسعه روابط با مشتری درمجموع

 از نظر فرانسیس باتل CRM پیش نیازهای اجرای
دانند که اگر انجام ای میها را مراحل اولیهنامند و آنآقای باتل کلیه مراحل بالا را یک زنجیره می

خواهید این مراحل درست انجام ر میدهد. او تأکید دارد اگدر سازمان رخ نمی  CRM نشوند، اجرای
و رهبری،  فرهنگ شامل این شرایط پشتیبان .بایست شرایط پشتیبانش را هم فراهم کنیدگیرد می

اند و بهبود داده و فناوری اطلاعات، جذب افراد مناسب و فرآیندهایی است که اتوماسیون شده
 .اندیافته

 ن چیست؟در سازما CRM منظور از شرایط پشتیبان اجرای
این است که در سازمان بر  است. منظور از فرهنگ و رهبری فرهنگ و رهبری اولین شرط پشتیبان

این موضوع تأکید داشته باشید که مشتری در درجه اول اهمیت قرار دارد. یادتان باشد که مدیران 
 .کنندعمل می پذیرند و به آنو رهبران سازمان باید جزو نخستین افرادی باشند که این اصل را می

تأثیر  CRM آمیزتوانند بر اجرای موفقیتسازمانی میتوجه داشته باشید که هم رهبری و هم فرهنگ
بایست وکارها میتواند گران و پرهزینه باشد. کسبمی CRM مثال اجرا و تحققعنوانبگذارند. به
ور اطمینان از این مطلب باید منظگذاری کنند. بهای بر روی این موضوع سرمایهملاحظهبه طور قابل

متعهد باشد و آن را در اولویت قرار دهد. رهبر یک سازمان   CRM رهبری نسبت به اجرای پروژه
ای متمایز برای مشتریان ایجاد کند. رهبر سازمان باید منابع لازم برای باید در تلاش باشد که تجربه

مدار برای سازمانی مشتریوجود یک فرهنگدریافت خدمات عالی را در اختیار مشتریان قرار دهد. 
 .ضروری است CRM سازی موفقپیاده

های باکیفیت  آوری، ذخیره و حفظ دادهاست. جمع داده و فناوری اطلاعات دومین شرط پشتیبان،
ها و اطلاعات در  آوری داده اهمیت بسزایی دارد. جمع CRM سازیاز مشتریان در اجرا و پیاده

ها تر با آن تر و طولانیتر، دقیقکند تا بتوانید روابط نزدیکه شما کمک میخصوص مشتریان ب
 .داشته باشید

موفق داشته  CRM که یک پروژهاست. برای این کارکنان و منابع انسانی سومین شرط پشتیبان،
 .بایست کارکنان مناسبی را برای این کار تعیین کنیدباشید می
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است. فرآیندها شیوه و روش اجرای کارها توسط  فرآیندها ن،در نهایت، چهارمین شرط پشتیبا
ها را بهبود سازمان ها هستند. توجه داشته باشید که باید فرآیندها را شناسایی و آن  ها وشرکت

 .ریزی و اداره شوند که به ایجاد ارزش کمک کنند، فرآیندها باید طوری برنامهCRM نظردهید. ازنقطه
 ن شما در چه مرحله ای است؟در سازما  CRM اجرای

وقت آن رسیده  CRM مطابق با قرار همیشگی، در پایان هر درس از سلسله دروس آموزش رایگان
در مجموعه شما تا چه اندازه اصولی اجرا شده است؟ آیا پیش نیازهای  CRMکه از خودتان بپرسید، 

ین سوالات پاسخ دهید و فهرستی اجرای سی ار ام را در سازمان خود فراهم کرده اید؟ صادقانه به ا
در سازمان خود را دارید و نمی خواهید پس  CRM از موانع پیش رویتان تهیه کنید. اگر قصد اجرای

موانع و محدودیت ها را تا جای ممکن رفع  از مدت ها متوجه شوید که راه را اشتباه رفته اید، این
خدمات  همچنین می توانید تا قبل از تسلط کامل بر نرم افزار مدیریت ارتباط با مشتری از .کنید

 .استفاده کنید مشاوره ای مُدام
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