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  ــدانام خبه 

  
ها به خود  در روندهاي کسب و کاري جدید، به دست آوردن رضایت مشتریان جایگاهی مهم و حیاتی در اهداف سازمان

، در گرو جلب  دانند موفقیت آنها در راه رسیدن به اهداف کلان سازمان اختصاص داده است و مدیران ارشد به خوبی می

توان گفت همه مشتریان به یک اندازه در  سوي دیگر نمی. از می باشد (مشتریان)آنان ظجهت حفرضایت مشتریان 

  خواهد داشت.  بیشتريمشتریان کلیدي، حساسیت  و حفظ موفقیت سازمان نقش دارند. بنابراین جلب رضایت

  

  عبارتند از:  کنند بیان را مشتري  حفظ اهمیت تا اند شده بیان آماري صورت به که ها سازمان ارزشمند تجارب جمله از

 درصدي  2براي افزایش   ست.مشتري قدیم ا برابر نگهداري یک 11تا   5بین   جذب یک مشتري جدید، هزینه

 !درصد هزینه کرد 10مشتري، باید 

 .هزینه فروش به یک مشتري جدید، شش برابر فروش به مشتري قدیمی است 

   

  نفر در میان می گذارد که البته با وجود اینترنت و  10الی  8معمولا هر مشتري ناراضی، عدم رضایت خود را با

 مجازي مثل فیس بوك ، توییتر و .. این عدد بیش از اینها می باشد. فضاهاي

 50  ،سال از دست داده اند. 5درصد از مشتریان خود را در عرض  50شرکت عضو مجله فورچون 

 همان  فروش احتمال که درحالی است؛ درصد 50 درحدود قدیمی مشتري یک به محصول یک فروش لاحتما

 است. درصد 15 تنها جدید مشتري یک به محصول

  منافع و دهد، می تواند  افزایشدرصد  5خود را  میزان نگهداري و حفظ مشتري سالیانهاگر شرکتی بتواند

 دهد. افزایش درصد 125 تا 30خود را  سودهاي
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طراحی و  و برقراري ارتباطات بلند مدت با مشتریان حفظ  ،بدین ترتیب لازم است در سازمان، سیستمی براي جذب 

در راه جلب و سازمان را  سیستمی که بتواند روابط سازمان و مشتریان را به خوبی مدیریت کند. سازي شود  پیاده

  رضایت مشتریان تواناتر سازند. 

  

CRM چیست؟ 

CRM  مخففCustomer Relationship Management   با مشتري است. یک استراتژي است که  ارتباطبه معنی مدیریت

روابط خوب با  براي ارتباط بیشتر با آنان استفاده می شود. مشتریانبراي کسب آگاهی بیشتر در مورد نیازها و رفتار 

فرآیندي است که به جمع آوري  CRMمی باشد.مناسب ترین راه شناخت  کسب و کارمشتري رمز موفقیت در تجارت و 

 .ک می کندی، واکنشها و رفتار بازار در کنار هم کمبازاریابتاثیر  ، فروش، مشتریانتمامی اطلاعات در مورد 

 مشتریانو ارزش این  مشتریانکمک به تجارت در زمینه استفاده از تکنولوژي و منابع انسانی براي درك رفتار  CRMکار

  .می باشد

  

  : ماندگار CRMمزایاي استفاده از 

 به طور خلاصه عبارتند از: ماندگار CRMبرخی از مزایاي استفاده از 

 مدت و ارزشمند بین مشتریان و سازمان سازي روابط طولانی ایجاد، توسعه، نگهداري و بهینه 

  یکپارچه سازي اطلاعات و به اشتراك گذاشتن اطلاعات بین واحدهاي مختلف سازمان و همچنین جلوگیري از

 انجام کارهاي تکراري

  و خدمات پس از فروشکاهش هزینه هاي بازاریابی ، فروش 

 هزینه هاي نیروي انسانی کاهش 

 

  

 افزایش فروش 
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 افزایش فروش 

 افزایش سهم بازار 

 افزایش قدرت رقابتی سازمان  

  ه خدمات به مشتریانئاراپاسخگویی به نیاز مشتریان/سرعت افزایش  

 افزایش رضایتمندي مشتریان 

 

 / دسته بندي مشتریان شناسایی مشتریان ارزشمند  

 تطبیق محصولات/خدمات سازمان با نیازهاي مشتریان 

 نظارت دقیق بر روند اقدامات انجام شده براي مشتریان و اصلاح روندهاي بازاریابی و فروش 

 تبلیغات اثربخشی میزان ارزیابی 

 فروش در موفقیت عدم یا موفقیت عوامل از اطلاع  

 رخدادهاي کلیه از گیري گزارش و  اطلاعات ورود ،  سیستم به دسترسی 

 آنلاین صورت به دنیا نقطه هر از مشتریان و سازمان

  گم شدن اسناد کاغذي با  ...مشتریان و  سوابقکاهش خطر از بین رفتن

 پرسنلعوض شدن و یا 

  امنیت اطلاعات سازمان با تعیین سطح دسترسی کاربران 

 مرخصی  در سازمان مربوطه کارشناسدر صورت عدم حضور  پیگیري امور مشتریان) ( 

  (در صورت ترك سازمان) درکمتر از یک ساعتمحول کردن وظابف مربوط به پرسنل    

 کسب و کار با توجه به گزارشات تحلیلیاستراتژي هاي  اصلاح 

 مانیتورینگ آنلاین کاربران 

  :ماندگار CRMقابلیت هاي 

  عبارتند از: ماندگار CRMبرخی قابلیت هاي 
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  :تامین کنندگان و ...  اطلاعات مشتریان،مدیریت 

   و ... ،کارفرماها، پیمانکارهای)، تامین کنندگان، نمایندگی هااطلاعات مشتریان(اشخاص حقیقی و حقوقمدیریت 

  و... کارفرماها، پیمانکارها، ، نمایندگی هامشتریان ، تامین کنندگان پروژهبه تعداد نامحدود به  فایل پیوست 

  سریع اطلاعات جستجوي بسیار

  

 

 برخی از قابلیت هاي موجود در این قسمت عبارتند از:

 

 و ها نمایندگی کنندگان، تامین)  غیره و فروشگاه ، سازمان ، شرکت( حقوقی مشتریان اطلاعات کلیه ثبت 

 ...  و اقتصادي کد ، مربوطه کارشناس ، شرکت نوع ، فعالیت زمینه ، تماس اطلاعات کلیه شامل رقبا

 تماس اطلاعات ، سازمانی واحد ، سمت ، فعالیت محل شامل) افراد( حقیقی مشتریان اطلاعات کلیه ثبت ،

 ... و کدملی
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  سایت، آدرس، آیدي قابلیت ثبت اطلاعات تماس به تعداد نامحدود شامل تلفن، فکس،موبایل، ایمیل، وب

  شبکه هاي اجتماعی و ...

  قابلیت آلارم هنگام ورود اطلاعات تماس تکراري(چنانچه اطلاعات تماس قبلا در نرم افزارCRM  ثبت شده

 )باشد، سیستم به کاربر آلارم میدهد.

 مختلف معیارهاي براساس مشتریان بندي رتبه امکان 

 سازمان با مشتریان آشنایی هاي روش ثبت امکان 

 مشتریان هاي حساسیت و ها مندي علاقه ثبت قابلیت  

 خانوادگی نام و نام  جمله از شده ثبت اطلاعات اساس بر حقوقی و حقیقی مشتریان کلیه سریع جستجوي ، 

  و ... ایمیل ، موبایل ، تلفن ، سازمانی نام

  مدیریت فعالیت ها:

  به کاربران یادآوريوظیفه به سایر کاربران و  شامل تعریف وظایف، ارجاعوظایف پرسنل مدیریت 
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 :عبارنتد از برخی از قابلیت هاي موجود در قسمت کارتابل(وظایف)

 سیستم کاربران سایر به کار تخصیص ، روزانه هاي فعالیت و کارها تعریف  

 کاربران سایر به وظایف ارجاع امکان 

 کاربران هاي فعالیت و وظایف کلیه مشاهده امکان  

 وظایف و مشاهده وظایف در کارتابل بر اساس اولویت هاي کاري هاي الویت تعیین امکان 

 برون سازمانی(مرتبط به مشتریان، تامین کننذگان، نماینده ها و ...) و سازمانی داخل وظایف ي کلیه ثبت 

 کاربران از یک هر به وظایف مدیریت کارتابل اختصاص 

 امروز، وظایف ،)گذشته آنها انجام تاریخ که وظایفی(سررسیده وظایف تفکیک به وظایف ي مشاهده امکان 

 و وظایف ارجاع شده به دیگر کاربران شده تکمیل وظایف ،آینده وظایف

 کار پیشرفت میزان تعیین قابلیت 

 سیستم توسط کار تکمیل تاریخ خودکار ثبت قابلیت 

 مدیران و کاربران توسط کاربران ي کلیه شده انجام اقدامات و وظایف پیگیري امکان 

 مشتري ارتباطی ي تاریخچه و وظایف بین ارتباط برقراري قابلیت  

شده، ارسالات انجام شده شامل  شده،جلسات برگزار انجامي و پیگیري ها تماسها(سابقه ارتباط با مشتريثبت 
   ایمیلها، فکسها، نامه ها، نمونه محصولات و ...)
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 و وظایف براي یادآوري ثبت قابلیت با کارها و ها فرصت ، مشتریان ، ها شرکت روي بر پیگیري ثبت 

 ها پیگیري

 ها آن با مربوط هاي پیگیري کنار در مشتریان تماس اطلاعات کلیه نمایش قابلیت 

 تماس انجام زمان قبیل از کاربران زمان مدیریت براي خروجی/وروردي هاي تماس به مربوط جزئیات ثبت 

 تماس مدت و

 کلیه...( و جلسات کاتالوگ، ارسال شده، ارسال هاي تلفنی،نمونه مذاکرات مانند کاربران کار گزارش ثبت 

 )شده انجام اقدامات

 مشتري با ارتباط هاي روش ثبت    

  بازاریابی و فروش:مدیریت 

 ها و خدماتکالا قیمت گذاري، استعلام قیمت، تاخدمها وکالا مدیریت  

  و...  فروش بازاریابی،ه هاي ژپرومدیریت  

  پروژهثبت گزارش کار مربوط به هر  

 پیش فاکتور/فاکتور براي مشتریان به همراه نمونه هاي قابل چاپصدور ( سوابق خرید مشتریان(  

  

  :فاکتور سیستم صدور پیش فاکتور و 

 فاکتور پیش/فاکتور قابلیت صدور  

 دلخواه تغییرات ایجاد قابلیت با فاکتور به فاکتور پیش تبدیل  

 قابلیت کپی از پیش فاکتور و فاکتور 

 تاریخ ، خریدار نام ، کد اساس بر شده صادر فاکتورهاي پیش و فاکتورها تمامی بین جستجوي قابلیت 

  کارشناس نام و صدور

 گرفتن پرینت جهت چاپی هاي نمونه شنمای قابلیت  
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  هدف گذاري فروش:

 تعیین هدف گذاري فروش و گزارشات مربوطه 

 مربوطه گزارشات و ماه/سال تفکیک به ها استان در(جغرافیایی)  فروش گذاري هدف تعیین 

 ماه/سال تفکیک به کل فروش گذاري هدف 

  :انبار

 تتعیین حداقل موجودي براي محصولا 

  فاکتورپیش فاکتور و مشاهده موجودي محصولات هنگام صدور  

 کسر از موجودي انبار هنگام صدور فاکتور  

 آلارم به مدیر یا مدیران سیستم هنگامی که موجودي محصولات به حداقل تعیین شده برسد  

 امکان گزارش گیري از موجودي محصولات  

 انبار موجودي محاسبه قابلیت 

 یا خرید کالاها و خدمات تولید سفارشات ثبت 

 ها آن شدن مرجوع دلایل و مرجوعی کالاهاي درج امکان  

 ... امکان گزارش گیري نموداري از دلایل مرجوع شدن کالاها و  

 کامل جستجوي امکان   

  خدمات پس از فروش:/ تیکت

  ثبت مسائل و مشکلات مطرح شده در خصوص محصولات و خدمات  

 ثبت اقدامات انجام شده تا حصول نتیجه هر مورد  

  کاربران:

  تعریف کاربران 
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 تعیین مدیر مربوطه براي هر یک از کاربران    

 قابلیت تعیین تاریخ اعتبار براي هر یک از کاربران  

  یک از کاربرانتعیین نام کاربري و کلمه عبور اختصاصی براي هر  

  : SMSارسال 

  ارسالSMS ... (به نام افراد) براي یک یا گروهی از مشتریان، نمایندگی ها، تامین کنندگان و 

  ، ارسال می گردد. پنل ارسال پیام کوتاهو از طریق  آنلاینها به صورت  SMSارسال *** 

  ارسال ایمیل:

   ارسالEmail ... (به نام افراد) براي یک یا گروهی از مشتریان، نمایندگی ها، تامین کنندگان و 

  و ایمیل هاي هاست  جهت ارسال ایمیل Gmailلینک با اکانت هاي *** 

  ارسال فکس:

   ارسالFax ... (به نام افراد) براي یک یا گروهی از مشتریان، نمایندگی ها، تامین کنندگان و 

  استفاده از فکس مودم انجام می شود.*** ارسال فکس با 

  کالرآیدي:

 نمایش اطلاعات تماس گیرندگان هنگام تماس با شرکت 

  صورت امکانپذیر است: 2راه اندازي این قابلیت به   ***

 با استفاده از دستگاه کالرآیدي .1

همچنین بوده و با استفاده از سانترال : در این حالت سانترال می بایست داراي کارت کالرآیدي  .2

 می بایست مدل سانترال شما جهت این قابلیت بررسی گردد.
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  نظرسنجی:

 قابلیت تعریف نظرسنجی شامل سوالات به همراه پاسخ هاي چند گزینه اي و تشریحی  

 قابلیت ثبت نظرات مشتریان در خصوص نظرسنجی ها  

 گزارش گیري 

  

  :تحلیلی / و آماري لیستی زارشاتگ 

  مشتریان، تامین کنندگان، نمایندگی ها و ...اطلاعات گزارش گیري از   

 ارتباطات ، عملکرد پرسنل، پیش فاکتورها و فاکتورها، ارسالات و ... به صورت ها پروژهاز  گزارش گیري ،

   لیستی و نموداري(آماري)
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  امنیت :

  از اطلاعات نرم افزار زمانبندي شده پشتیبان گیري  

 تعیین سطح دسترسی براي کاربران جهت دسترسی  به فرمها و عملیاتها  

 ... امکان خروجی گرفتن از اطلاعات درکلیه فرمها با فرمت اکسل و  
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 ی:ـنکات تکمیل

ستفاده از این نرم افزار هم در شبکه محلی و بدون استفاده از اینترنت میسر است و هم از طریق اینترنت ا .1

 از هر جاي دنیا. 

ران ه نیاز بازار ایاستانداردها ي جهانی سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان و با توجه باین نرم افزار با توجه به  .2

به دلیل  تدبیرگران ماندگارتوسط شرکت  همچنین تولید نرم افزار .گردیده است و پیاده سازي طراحی ،تحلیل 

با را عملیات پشتیبانی  یات سیستم،این مزیت را براي مشتریان فراهم می نماید کهئشناخت دقیق از جز

 دریافت نمایند. بیشتر و کیفیت بالاتريسرعت 

 مزمان وجود دارد.امکان استفاده کاربران(به تعداد دلخواه) از نرم افزار به صورت ه .3

  

  پایانی:ن ــسخ

ما اینست که به اتکاي تجربه سازمان و توانایی هاي کارکنان متخصص خود، بهترین تجربه ي خرید و دریافت  ماموریت 

و به دنبال آن افزایش سود خدمات مشتریان را برایتان فراهم نماییم و شاهد لذت حاصل از رضایت مندي مشتریانتان 

  .محصول و تیم خود باشیمبه کمک شما 

  

  ".کنیممی هدیه یــــتجربه خرید عالبه هر مشتري یک ما "
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