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اس را اعتفادٜ تیؾتزیٗ ؽٕا عاسٔاٖ ایٙىٝ تزای CRM ریشی تز٘أٝ تایذ ،تثزد 

 ایجاد وار، ٚ وغة ٚاحذٞای ٔیاٖ ٘ظز اتفاق ایجاد :ؽأُ وٝ تاؽیذ داؽتٝ دلیمی

  ادأٝ در .تاؽذ وارتزاٖ ٔؾاروت ٚ ٔؾتزی ٔؾاروت اعتزاتضی تغییز، ٔذیزیت تیٓ،

.وٙیٓ ٔی ٔزٚر ٞٓ تا را CRM ٔٛفك پزٚصٜ عاسی پیادٜ راعتای در ٟٔٓ ٌاْ 8
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1 - ایجاد ٞٓ راعتایی تا اٞذاف وغة ٚ وار

2 - ٓٔؾاروت ٚ تؼأُ در تی

3 - ٔؾاروت ٔؾتزی

4 - فزآیٙذٞای وغة ٚ وار خٛد را تٟتز تؾٙاعیذ

5 - اِٚٛیت تٙذی فزفت ٞا

6 - تجزتٝ ٚ ٘ظزات وارتزا٘تاٖ را در ٘ظز تٍیزیذ

7 - یىپارچٍی ٞای ٔٛرد ٘یاس در عغح ٘زْ افشارٞا را تؼییٗ وٙیذ

8 -  ،ارسیاتی٘ظارت، پیٍیزی، تجشیٝ ٚ تحّیُ، تٟیٙٝ عاسی

CRMگام هْن در راستای پیادُ سازی پرٍشُ هَفق  8
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CRM  ٍتجربِ هَفقیت اقتصادی

 حاَ در ٔؾتزی تجزتٝ .تاؽٙذ ٔؾتزیا٘ؾاٖ ٘یاسٞای ٚ ٞا خٛاعتٝ پاعخٍٛی عزػت تٝ تایذ دار٘ذ، را خٛد وار ٚ وغة تاسار رٞثزی لقذ وٝ ٞایی ؽزوت

 وٝ وٙذ ایجاد را ٔؾتزی ٞای تجزتٝ تٟتزیٗ تٛا٘ذ ٔی ؽٕا ؽزوت ؽذٜ، ریشی تز٘اCRMٝٔ اعتزاتضی یه تا .اعت رلاتتی ٔشیت تزیٗ افّی حاضز

.تثزد پیؼ رلاتتی فضای در را ؽٕا ؽزوت ٚ وٙذ جذب را جذیذی ٔؾتزیاٖ دٞذ، افشایؼ را ٔؾتزی ٚفاداری

راٜ ٘حٜٛ ای حزفٝ ٔؾتزی تجزتٝ ایجاد تزای راتغٝ ایٗ ٔذیزیت چٍٍٛ٘ی .اعت واری ٚ وغة ٘ٛع ٞز ٔٛفمیت اعاط ٚ پایٝ ٔؾتزی تا ارتثاط 

 خٛد ٔؾتزیاٖ اس ػٕیك دا٘ؾی تٝ تایذ وارٞا ٚ وغة .دارد ؽٕاCRM ٚضؼیت تٝ تغتٍی ؽذت تٝ ٔؾتزی تا ارتثاط اس ٔزحّٝ ٞز در ا٘ذاسی

 ٔی لادر را ؽٕا وٝ تزتیة تذیٗ دٞذ ٔی را وار ایٗ ا٘جاْ أىاٖ ؽٕا تٝ اتشار ایٗ .ٕ٘ایٙذ اعتفادٜ دا٘ؼ آٖ اس راٜ عَٛ در ٚ تاؽٙذ داؽتٝ دعتزعی

 یه تٝ را ٔؾتزی تا ارتثاط ٔزاحُ لذْ تٝ لذْ ٚ ٕ٘اییذ ٔذیزیت ٚ آٚری ٌزد افشار ٘زْ در را خٛد ٔؾتزیاٖ اس یه ٞز تٝ ٔزتٛط اعلاػات عاسد

.وٙیذ تثذیُ یىپارچٝ فزآیٙذ
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6هَفقهَفقCRMCRMبررسی چٌد هَرد از پیادُ سازی ّایبررسی چٌد هَرد از پیادُ سازی ّای



جٟاٖ در اِىتزٚ٘یىی ٚ ای رایا٘ٝ لغؼات ٚ ِٛاسْ فزٚؽٙذٌاٖ ٚ تِٛیذوٙٙذٌاٖ تشرٌتزیٗ اس یىی اوٖٙٛ ٞٓ وٝ دَ ؽزوت 

 ٞای عیغتٓ وارتزدٞای اس ٚعیؼی ٔحذٚدٜ اعت تٛا٘غتٝ خٛد ٔحقٛلات تغیار تٙٛع ٚ ٔؾتزی ٞا ٔیّیٖٛ داؽتٗ تا اعت،

CRMدراجزای ٚ  آٚرد خذٔت تٝ عاسٔاٖ ٔٙافغ تٝ دعتیاتی راعتای در را CRMتاؽذ ٔٛفك.

ٔحقٛلات ارایٝ ٕٞچٙیٗ ٔؾتزی، تٝ ٚاعغٝ تذٖٚ خذٔات ارائٝ ٕٞچٖٛ اٞذافی ٕ٘ٛدٖ ِحاػ تا دَ، ؽزوت ٚالغ در 

 جغتٗ یاری تا جش آٖ پٛؽؼ وٝ اعت وزدٜ حزوت تشري ٚ پیچیذٜ تاساری عٛی تٝ ٔؾتزی، ٘ظز اعاط تز عفارؽی

 ٔؾتزیاٖ، اس تؼذاد ایٗ ٚجٛد رعذ ٔی ٘ظز تٝ وٝ چزا .٘یغت ٔیغز ٔؾتزی تا ارتثاط ٔذیزیت ٞای عیغتٓ أىا٘ات اس

.تاؽذ ٘ذاؽتٝ التقادی تٛجیٝ ٚ فزفٝ آٟ٘ا، تٝ عفارؽی ٔحقٛلات ارائٝ ٕٞچٙیٗ
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کٌد؟ هی ّدایت را بسرگ چالش ایي دل شرکت چگًَِ

تا فزدی حتی وٝ اعت آٖ خٛرد ٔی چؾٓ تٝ وٝ تٛجٟی لاتُ ٘ىتٝ ؽزوت، ایٗ عایت ٚب تٝ ٚرٚد اتتذای  

  پٛؽؼ را خٛد ٘یاسٞای وّیٝ ، عزػت تا ٚ عادٌی راحتی، تٝ تٛا٘ذ ٔی رایا٘ٝ تا آؽٙایی وٕتزیٗ ٚ عٛاد حذالُ

  اجاسٜ تخققی یا دا٘ؾی ٞز تا افزاد تٝ وٝ ا٘ذ ؽذٜ عزاحی ای ٌٛ٘ٝ تٝ عایت ٚب ایٗ ففحات ٚالغ در .دٞذ

 تٝ عایت ایٗ وٝ ٌفت، تٛاٖ ٔی تٙاتزایٗ .تپزداسد ٘ظز ٔٛرد خذٔت یا والا ا٘تخاب تٝ خٛد، دیذٌاٜ اس دٞٙذ ٔی

  با ارتباط هدیریت تا ٔزتثظ ٞای فؼاِیت وّیٝ وٝ اعت ؽذٜ عزاحی ٔحٛر ٔؾتزی ای ٌٛ٘ٝ

.ٞغتٙذ ٔؾاٞذٜ لاتُ آٖ در (CRM)  یا هشتری
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کٌد؟ هی ّدایت را بسرگ چالش ایي دل شرکت چگًَِ

ٕٗٞچٖٛ ٔشایایی داؽتٗ تا تّىٝ اعت، وزدٜ تأٔیٗ را ٔؾتزیاٖ ٔٙافغ تٟٙا ٘ٝ تؼأُ ٘ٛع ای 

  تالا ٚ فف ٚ عتادی ٞای ٞشیٙٝ واٞؼ ا٘غا٘ی، ٘یزٚی وارٞا، ا٘جاْ سٔاٖ در جٛیی فزفٝ

 عاسٔاٖ یه ایجاد ٚ پذیزی رلاتت افشایؼ اعلاػات، جزیاٖ تٟثٛد فزٚػ، عغح تزدٖ

.ٌیزد لزار ٔٙافغ وغة اس ٔٙاعثی ٔٛلؼیت در دَ ؽزوت وٝ اعت ؽذٜ عثة پاعخٍٛ
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10شرکت دل هدیریت ارتباط با هشتری بررسی اجوالی سیستن



تٝ تٛجٝ تا وٝ اعت ٔؾاٞذٜ لاتُ ٔحقٛلات، اس ٔتٙٛػی ٚ ٚعیغ عغح ؽٛیٓ، ٔی ٚارد ؽزوت ایٗ عایت تٝ وٝ ٍٞٙأی 
 تٛضیحات تخققی، ٚ فٙی تٛضیحات :جّٕٝ اس ٔختّف ٞای لاِة در وٝ عیغتٓ، پیؾٟٙادات ٚ ٞٛؽٕٙذا٘ٝ ٞای رإٞٙایی

 یه ا٘تخاب تٝ ٘غثت تٛاٖ ٔی ؽٛ٘ذ، ٔی ارایٝ .…ٚ ٌفتٍٛ ٞای اتاق ٚ رإٞٙاٞا ٞا، فیّٓ تقاٚیز، پغٙذ، ػاْ ٚ عادٜ
  وٙیٓ، ٔی رجٛع عایت اَٚ ففحٝ تٝ دعتی رایا٘ٝ یه خزیذ ٞذف تا وٝ ٍٞٙأی ٔثاَ، عٛر تٝ .وزد ٌیزی تقٕیٓ ٔحقَٛ
 افزاد تزای ٘یش دیٍزی ٔغیز ایٗ، تز ػلاٜٚ .اعت دعتی رایا٘ٝ آٟ٘ا اس یىی وٝ ٕ٘اییٓ ٔی ٔؾاٞذٜ را ٔختّفی تقاٚیز

 یا ٔحقَٛ ا٘تخاب جٟت تقاٚیز تٝ رجٛع تذٖٚ تٛا٘ٙذ ٔی افزاد ایٗ وٝ اعت ؽذٜ ٌزفتٝ ٘ظز در حٛفّٝ تا ٚ ٔتخقـ
 .وٙٙذ ٔؾاٞذٜ اعت؛ خزیذ ٔثاَ، ایٗ در وٝ را خٛد ٔٛرد٘ظز ٌشیٙٝ ٚ رفتٝ ٚتغایت ٞای فٟزعت تٝ خٛد، ٘ظز ٔٛرد خذٔت

 یؼٙی .اعت ؽذٜ تىزار دٚتارٜ افَٛ ٚ عاختار ٕٞیٗ تؼذی،­­­­­ففحٝ تٝ ٚرٚد تا وٝ تٛد خٛاٞیٓ ؽاٞذ ٔزحّٝ، ایٗ اس پظ
 ا٘ذاسٜ تٝ تٛجٝ تا وٝ آٟ٘ایی .وٙٙذ ٔزاجؼٝ تٙذی عثمٝ ایٗ تٝ تٛا٘ٙذ ٔی ٞغتٙذ وٕتز ٚسٖ تا ٞایی رایا٘ٝ د٘ثاَ تٝ وٝ ٔؾتزیا٘ی

  ؽٛ٘ذ، ٔی ٞذایت أز ایٗ تا ٔزتثظ تٙذی عثمٝ تٝ وٙٙذ ٌیزی تقٕیٓ عیغتٓ یه خزیذ تٝ ٘غثت خٛاٞٙذ ٔی ٕ٘ایؼ ففحٝ
 تٙذی عثمٝ اس تغیاری ٚ رٚ٘ذ ٔی خٛد خاؿ تٙذی عثمٝ تٝ فٛرت ٕٞیٗ تٝ اعت ٟٔٓ تزایؾاٖ فٙی ٔؾخقات وٝ آٟ٘ایی

  آٖ تٙذی، عثمٝ در تٙٛع ایٗ دِیُ ؽذ، تؾزیح ٘یش تز پیؼ وٝ عٛر ٕٞاٖ .اعت ٔٛجٛد ٚ ٔؾاٞذٜ لاتُ وٝ دیٍز ٔختّف ٞای
 عغح اعاط تز خٛاٞٙذ ٔی تٟٙا ٚ ٘ذاؽتٝ خافی حٛسٞای در را وافی دا٘ؾی یا لاسْ تخققی ٔؾتزیاٖ، ؽایذ وٝ اعت

.وٙٙذ ٌیزی تقٕیٓ خٛد ػلایك یا اعلاػات
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ٗتزای دغذغٝ تذٖٚ ٚ راحتی وٕاَ در ٔؾتزی وٝ دٞذ تزتیة ای ٌٛ٘ٝ تٝ را فزٚؽی فزایٙذ اعت وزدٜ عؼی عاسٔاٖ ای 
 ٔحقَٛ خزیذ، اس پیؼ اعت لادر ٔؾتزی ایٗ، تز ػلاٜٚ .ٕ٘ایذ الذاْ خزیذ تٝ ٘غثت ٔحقَٛ، دریافت یا ٔثّغ پزداخت
  ٘ظیز دیٍزی، ٔٛارد وٝ آٖ حاَ .وٙذ ٔؾاٞذٜ را آٖ ٚ وزدٜ اختقافی خٛد عّیمٝ اعاط تز وأُ، عٛر تٝ را ٔٛرد٘ظز

 اس ٘یش جا٘ثی ٔحقٛلات دریافت ٚ خزیذ أىاٖ ٔختّف، ؽزایظ تا تحٛیُ ٚ حُٕ أىاٖ تخفیف، ٚ ػضٛیت وارت ارائٝ
 وٝ ٍٞٙأی ٔثاَ، عٛر تٝ .وٙذ ٔی تزغیة ؽزوت ایٗ اس خٛد ٘یاس ٔٛرد اللاْ تأٔیٗ تٝ را ٔؾتزی وٝ اعت ٔٙافؼی جّٕٝ

 وارت تٝ ٔزتٛط اعلاػات عپظ ٕ٘ٛدٜ، اختقافی خٛد عّیمٝ تٝ تٛجٝ تا را آٖ ٚ وزدٜ ا٘تخاب خزیذ تزای را والایی
  ٔٛجٛد آٖ لذیٕی ٔؾتزیاٖ فٟزعت در اٌز وٝ وٙذ ٔی وٙتزَ عیغتٓ وٙیٓ، ٔی ٚارد عیغتٓ در را خٛد ٘اْ یا ػضٛیت

 در .وٙذ تأٔیٗ را دیٍزی ٔاساد خذٔات ٞغتیٓ، جذیذ ٔؾتزیاٖ اس اٌز یا دٞذ ارایٝ را ٔتفاٚتی لیٕت ٚ تزخٛرد ٘ٛع تاؽیٓ،
 را دعتی رایا٘ٝ یه ٔؾتزی، اٌز وٝ فٛرت تذیٗ دٞذ؛ ٔی ا٘جاْ ٘یش را تالا تٝ رٚ ٚ جا٘ثی فزٚؽی عاسٔاٖ، سٔاٖ ٕٞیٗ

 ٔٛرد اعت ٕٔىٗ وٝ را ٔختّفی جا٘ثی ِٛاسْ ٕٞچٙیٗ ٕٔىٗ، تٟتز ٞای ٔذَ خٛدوار عٛر تٝ عیغتٓ اعت، وزدٜ ا٘تخاب
 ٔؾتزی تٝ ٔزتٛط اعلاػات ٘یش آخز دعت .دٞذ ٔی پیؾٟٙاد ٚی تٝ (…ٚ حافظٝ وارت ویف، چاپٍز،) تاؽٙذ ٔؾتزی ٘ظز

  ٕٞاٍٞٙی، درٌیز یا تاؽذ ٔتٛجٝ ٔؾتزی وٝ آٖ تذٖٚ عٛر ٕٞیٗ ٚ وزدٜ رٚسرعا٘ی تٝ یا ثثت خٛد اعلاػاتی تا٘ه در را
وٙذ ٔی فزاٞٓ ٚی تزای را ٘ظز ٔٛرد اللاْ ؽٛد، آٖ تحٛیُ ٚ حُٕ ٘حٜٛ یا ٔحقَٛ ٞشیٙٝ پزداخت جٟت
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      در ایٗ حٛسٜ ٘یش عیغتٓ، وّیٝ خذٔات ٕٔىٗ اس لثیُ اػلاْ خزاتی، درخٛاعت تؼٛیضی، ٘یااس تاٝ رإٞٙاایی ٚ پؾاتیثا٘ی ٞاای
در ایاٗ  . ٌٛ٘اٌٖٛ را پٛؽؼ دادٜ ٚ تا ثثت، ارجاع یا ٔزتفغ عاسی آٟ٘ا عٟٓ تٝ عشایی در تأٔیٗ رضایت ٔؾتزیاٖ ایفا ٔای وٙاذ  

لغٕت، ٔتماضیاٖ اس عزیك پغت اِىتزٚ٘یه، تٕاط تا ٔزاوش تّفٗ، ؽزوت در اتاق ٞای ٌفتٍٛ یا عایز ؽثىٝ ٞاای ارتثااعی،   
ٕٞچٙیٗ رجٛع تٝ عایت ایٙتز٘تی ؽزوت یاد ؽذٜ، لادر خٛاٞٙذ تٛد ٘غثت تٝ اػلاْ، پیٍیزی یا تأٔیٗ ٚ تز عزف عاسی ٘یاس تاٝ  

.ٚجٛد آٔذٜ، الذاْ وٙٙذ

 ٝعٛر ٔثاَ، پیٍیزی ٚضؼیت یه عفارػ یا خزاتی اػلاْ ؽذٜ ٚ ٘یاس تٝ تؼٛیض اس عزیك ایٗ عیغتٓ لاتُ ا٘جاْ اعتت . ٕٝ٘ٛ٘
ؽزوت دَ، خزاتی ٚ ٘یاس تٝ تؼٛیض تزخی اس تاتزی ٞای رایا٘ٝ ٞای دعتی خاٛد   تارس خذٔات پؾتیثا٘ی را ٔی تٛاٖ ٍٞٙأی وٝ

را تٝ اعلاع ٔؾتزیاٖ رعا٘ذ، ٔؾاٞذٜ وزد در ایٗ ؽزایظ، ٔؾتزیاٖ تا رجٛع تٝ ٚتغایت یا اس عزیك تّفٗ، ؽٕارٜ ؽٙاعایی تاتزی 
ٞای خٛد را اػلاْ ٔی وزد٘ذ ٚ در فٛرتی وٝ تاتزی یاد ؽذٜ در فٟزعت ٔٛارد تؼٛیضی لازار ٔای ٌزفات، عیغاتٓ تاٝ عاٛر       

.خٛدوار ٔزاحُ ٔزتثظ تا ارعاَ تاتزی جذیذ تزای ٔؾتزی را ا٘جاْ دادٜ ٚ تٝ اعلاع ٚی ٔی رعا٘ذ

13



در ارتثاط در ارتثاط   دَ،دَ،  ؽزوتؽزوت  ٔذیزیت ارتثاط تا ٔؾتزیٔذیزیت ارتثاط تا ٔؾتزی  درخقٛؿ ٚیضٌی عیغتٓدرخقٛؿ ٚیضٌی عیغتٓ
::ٔٛارد سیز لاتُ تٛجٝ اعتٔٛارد سیز لاتُ تٛجٝ اعت  تؼأّیتؼأّی  ٚٚ  تحّیّی، ػّٕیاتیتحّیّی، ػّٕیاتی  تا دیذٌاٜ ٞاتا دیذٌاٜ ٞا

 تخفیف اػتثار، عمف خزیذ، ٔیشاٖ) ٔؾتزیاٖ ٔختّف اعلاػات ٍٟ٘ذاری ٚ ثثت تٝ تٛجٝ تا
  اػٕاَ جٟت عاسٔاٖ ػّٕیاتی ٞای عیغتٓ تٝ اعلاػات ایٗ ا٘تماَ ٚ (…ٚ دریافتی ٞای

 تخؾی تٝ فزٚؽی اس حافُ ٔاِی اعلاػات ا٘تماَ ٔثاَ، عٛر تٝ) ٔزتثظ ٞای تخؼ در
 تزرعی ٘ظیز ٞایی لاتّیت تٛدٖ دارا ٕٞچٙیٗ ،(ا٘تماِی ٚ ثثت جٟت ERP سیستن ٔاِی

  تٟٙا ٘ٝ وٝ ٌفت تٛاٖ ٔی ٔؾاتٝ، ٔٛارد عایز یا ٔؾتزی تٝ پیؾٟٙاد ارایٝ ٚ خزیذ ػادات
.اعت ؽذٜ اجزایی خٛتی تٝ تّىٝ ؽذٜ، رػایت عیغتٓ ایٗ درCRMتحلیلی عغح

:سطح تحلیلی 
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در ارتثاط در ارتثاط   دَ،دَ،  ؽزوتؽزوت  ٔذیزیت ارتثاط تا ٔؾتزیٔذیزیت ارتثاط تا ٔؾتزی  درخقٛؿ ٚیضٌی عیغتٓدرخقٛؿ ٚیضٌی عیغتٓ
::ٔٛارد سیز لاتُ تٛجٝ اعتٔٛارد سیز لاتُ تٛجٝ اعت  تؼأّیتؼأّی  ٚٚ  تحّیّی، ػّٕیاتیتحّیّی، ػّٕیاتی  تا دیذٌاٜ ٞاتا دیذٌاٜ ٞا

 خذٔات ٚ فزٚػ تاساریاتی، ٞای تخؼ تا ٔزتثظ ٔختّف ٞای ٔثاَ در وٝ عٛر ٕٞاٖ
  پٛؽؼ :٘ظیز ٔٛاردی) ؽذٜ یاد حٛسٜ عٝ تا ٔزتثظ ٞای فؼاِیت وّیٝ اعت، ٔؾٟٛد پؾتیثا٘ی

 تٛعظ (…ٚ ٞا درخٛاعت پیٍیزی ٚ ثثت فاوتٛر، فذٚر ٚ خزیذ عفارؽی، ٔزاحُ ا٘جاْ
 راٞثزی ٚ ٔذیزیت خٛدوار فٛرت تٝ ؽزوت، ایٗ هشتری با ارتباط هدیریت عیغتٓ

 ؽزوت ایٗ در CRMعولیاتی عغح پٛؽؼ تز لاعؼی تزٞاٖ خٛد ایٗ وٝ ؽٛ٘ذ ٔی
.اعت

:عولیاتی سطح 
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در ارتثاط در ارتثاط   دَ،دَ،  ؽزوتؽزوت  ٔذیزیت ارتثاط تا ٔؾتزیٔذیزیت ارتثاط تا ٔؾتزی  درخقٛؿ ٚیضٌی عیغتٓدرخقٛؿ ٚیضٌی عیغتٓ
::ٔٛارد سیز لاتُ تٛجٝ اعتٔٛارد سیز لاتُ تٛجٝ اعت  تؼأّیتؼأّی  ٚٚ  تحّیّی، ػّٕیاتیتحّیّی، ػّٕیاتی  تا دیذٌاٜ ٞاتا دیذٌاٜ ٞا

 ٔزوش) ٔختّف ارتثاعی ٞای ؽثىٝ ٚاعغٝ تٝ تاِؼىظ ٚ عاسٔاٖ تا ٔؾتزیاٖ ارتثاط أىاٖ
 خذٔات غاِة پٛؽؼ ٚ ارایٝ ٕٞچٙیٗ ،(…ٚ اِىتزٚ٘یه پغت ایٙتز٘تی، عایت تّفٙی، تٕاط
 در تؼأّیCRM رٚیىزد تز ای فحٝ خذٔتی، خٛیؼ عزیك اس عاسٔاٖ ٚ ٔؾتزیاٖ ٘یاس ٔٛرد
  اؽارٜ تایذ ٟ٘ایت در .اعت ؽذٜ رلیة عاسٔاٟ٘ای عایز اس آٖ تٕییش تاػث وٝ اعت ؽزوت ایٗ
 تٕأی وٝ اعت ٕ٘ٛدٜ عزاحی ای ٌٛ٘ٝ تٝ را خٛد درٌاٜ ٚ ایٙتز٘تی عایت ؽزوت ایٗ وٝ وزد

 را هشتری با ارتباط هدیریت تٝ ٔٙقٛب ٞای عیغتٓ تٝ ٔزتثظ ٞای جٙثٝ ٚ ٞا ٚیضٌی
 ػّٕىزد عاختار ٚ ٘ظاْ وٝ اعت ؽذٜ عثة خقٛفیت ایٗ ٚ دٞذ ٔی پٛؽؼ یىپارچٝ لاِثی در

.تاؽذ ٞا عاسٔاٖ عایز تزای جٟا٘ی اٍِٛیی ؽذٜ، یاد ٞای تخؼ در ؽزوت ایٗ

:تعاهلی سطح 
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17هَفقهَفقCRMCRMبررسی چٌد هَرد از پیادُ سازی ّایبررسی چٌد هَرد از پیادُ سازی ّای



 عیغىٛ ؽزوت ((Cisco Companyٞای ؽثىٝ ٞای عیغتٓ دٞٙذٌاٖ ارایٝ اس یىی  
 جٟاٖ عزاعز در دا٘ؾٍاٞیاٖ ٚ دا٘ؾجٛیاٖ ٚ ٞا ؽزوت ٞا، دِٚت اس تغیاری وٝ اعت ایٙتز٘تی

 ٔیّیارد 22 اس تیؼ ٔیلادی 2004 عاَ در وٕپا٘ی ایٗ عالا٘ٝ درآٔذ وٙٙذ؛ ٔی اعتفادٜ آٖ اس
 عٛد 2004 عاَ در دلار ٔیّیارد 4/4 ٔثّغ خٛد، فزٚػ اس پظ خذٔات اس تٟٙا ٚ تٛدٜ دلار

.اعت وزدٜ وغة

ٛواٞؼ ٌیز٘ذٌاٖ، خذٔت درآٔذ افشایؼ تاػث ؽزوت ایٗ راٞىارٞای وٝ اعت ٔذػی عیغى  
  یىپارچٝ ٚ ٞا ؽزوت واری فزًٞٙ تغییز واروٙاٖ، تٛإ٘ٙذعاسی ٚری، تٟزٜ افشایؼ ٞا، ٞشیٙٝ
.ؽٛد ٔی وارٞا ٚ وغة افّی ی  ٞغتٝ تٝ ٔزتٛعٝ فزآیٙذٞای عاسی
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ؽزوت تزای ٔؾتزیاٖ تؼذاد افشایؼ ٚ ٍٟ٘ذاری ٚ جذب در را ٘مؼ ٟٕٔتزیٗ ایٙتز٘ت 
 ایٙتز٘تی پایٍاٜ تٝ وارتز ٔیّیٖٛ 5/2 اس تیؼ ٔاٞا٘ٝ ٔزاجؼٝ تا .وٙذ ٔی ایفا عیغىٛ
  ؽذٜ تجزتٝ تا ٚ خثزٜ وألاً ٔؾتزی تا ارتثاط آ٘لایٗ ٔذیزیت در ؽزوت ایٗ عیغىٛ،

.اعت

ٝتٝ را آ٘لایٗ ارتثاعی وا٘اَ تٝ ٔؾتزیاٖ ا٘تماَ ٚ ٞذایت عیغىٛ اعت ٔؾخـ آ٘چ  
.دارد تاویذ ٞذف ایٗ اعتٕزار تز ٚ دادٜ لزار خٛد اٞذاف اس یىی ػٙٛاٖ
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آٖ ایٙتز٘تی پایٍاٜ عزیك اس ؽزوت ٔؾتزیاٖ عفارؽات اس درفذ 5 تٟٙا ،1996 عاَ در 
  عفارؽات ٘ٛع در را خٛد ٔؾتزیاٖ رضایت ٔیشاٖ تٛا٘غت عیغىٛ أا ؽذ ٔی دریافت
 رضایتٕٙذی ٕٞیٗ ٚ دٞذ افشایؼ 2003 عاَ در 6/4 تٝ 1996 عاَ در 4/3 اس ایٙتز٘تی

.اعت ؽذٜ آ٘لایٗ فٛرت تٝ ٔؾتزیاٖ عفارؽات افشایؼ تاػث

ٖٚآٖ ٔٛثز اجزای ٚ دلیك ریشی تز٘أٝ ٚ ٚعیغ ا٘ذاس چؾٓ تذٖٚ ٔٛفمیتی چٙیٗ تزدیذ تذ 
 ٔؼغٛف ٔؾتزی اس ٔزالثت تٝ را خٛد تٛجٝ عیغىٛ .اعت ٘ثٛدٜ حقَٛ لاتُ ٞا تز٘أٝ

 وزد تزداری تٟزٜ ٘حٜٛ تٟتزیٗ تٝ آٖ اتشارٞای ٚ اعلاػات فٙاٚری اس ٔیاٖ ایٗ در ٚ وزد
  تا تقزی فٛرت تٝ ٚ وأپیٛتز عزیك اس تٛا٘ٙذ ٔی ؽزوت ایٗ ٔؾتزیاٖ وٝ عٛری تٝ

ٕ٘ایٙذ تزعزف ٚ ٔغزح را خٛد ٔؾىلات عیغىٛ واروٙاٖ
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 ٝپیاْ عزیك اس ٔؾتزیاٖ تا ٕٞشٔاٖ عٛر تٝ ٚ دفؼات تٝ ٔؾخقی ػٛأُ ٕ٘ٛ٘ٝ، عٛر ت 
  تٝ .دٞٙذ پاعخ ٚب فضای در آ٘اٖ ٘یاس تٝ تا وٙٙذ ٔی تزلزار ارتثاط س٘ذٜ ٚ فٛری ٞای

  داؽتٝ تٕاط ؽزوت تا تّفٗ حتی یا ایٕیُ عزیك اس عیغىٛ تا تٛا٘ٙذ ٔی ٔؾتزیاٖ ػلاٜٚ،
.تاؽٙذ

ًٞای ؽاخـ تز ٘ظارت ٚ تزرعی ٚ ٔؾتزی تا ارتثاط ٔذیزیت تٝ عیغىٛ تٛجٝ ٔؾخقا 
 ٚ اتٛٔاعیٖٛ اجزای تا ؽزوت ایٗ .اعت داؽتٝ تغیاری ٔٙافغ ؽزوت ایٗ تزای ػّٕىزد،

 عاَ یه در دلار ٔیّیٖٛ 340 ٔؼادَ تٛا٘غتٝ ٔؾتزی تٝ خذٔات ٞشیٙٝ واٞؼ ٘تیجٝ در
.تاؽذ داؽتٝ جٛیی فزفٝ
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فٙاٚری تٛعؼٝ تذٖٚ ٔؾتزی ٞا ٔیّیٖٛ تا عیغىٛ ٘شدیه ٚ ٕٞشٔاٖ ٔذت، تّٙذ ارتثاط 
.٘یغت ٕٔىٗ اعلاػات

ٖٚاعاعاً ٚ اعت ٘ؾذٜ حافُ عادٌی تٝ عیغىٛ ٔحقٛلات تٝ ٔؾتزی ٚفاداری ؽه تذ  
 رلاتتی فضای در عادٌی تٝ وٝ ٘یغت چیشی ؽزوت یه ٔحقٛلات تٝ ٚفاداری
 تأُٔ تا ٞا عزٚیظ ٚ ٔحقٛلات عایز خقٛؿ در ٔؾتزی فضایی چٙیٗ در .ؽٛد  حافُ
  .دٞذ ٔی افشایؼ را خٛد خزیذ ٔیشاٖ خافی
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ٝجٛ٘ش تٛٔاط“ ٚ ”عاعز“ ،”رٚیٛ تیش٘ظ ٞارٚارد“ ٔؼتثز ٔجّٝ ٘ٛیغٙذٌاٖ ی ٌفتٝ ت”، 
”تٛ تیشیٙظ“ ” .اعت ٔذت تّٙذ در وارایی ٔحزن تٟٙاتزیٗ ٔؾتزی، ٚفاداری افشایؼ“

(Business2)ٔی وٝ دا٘ذ ٔی ؽزوت یه دارایی ٟٕٔتزیٗ را ارتثاط عزٔایٝ ٘یش 
.تاؽذ داؽتٝ تٛا٘ذ

 تزلزاری در ؽزوت یه تٛا٘ایی اِٚیٝ، ٔٛاد تٛدٖ وٕیاب تٝ تٛجٝ تا ٚ رلاتتی فضای در ٚ 
 دارایی اس ٟٕٔتز تغیار اعت ٕٔىٗ ؽزوا ٚ وٙٙذٌاٖ تأٔیٗ ٔؾتزیاٖ، تا ارتثاط پؾتیثا٘ی

 ٚ وغة یه تٙای وٝ اعت ”ارتثاط عزٔایٝ“ ٕٞاٖ ایٗ .تاؽذ …ٚ سٔیٗ ٔاِی، ٞای
.وٙذ ٔی فزآٞٓ آیٙذٜ در را وار

ٝتاساریاتی تٝ ا٘ثٜٛ تاساریاتی اس اعاعی جٟت تغییز یه تیاٍ٘ز ٍ٘زػ ایٗ حاَ، ٞز ت 
.اعت فؼّی ٔؾتزیاٖ ٍٟ٘ذاری تٝ جذیذ ٔؾتزیاٖ ٚعیغ جذب اس ٍ٘زػ تغییز ٚ ا٘فزادی
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دومپایان جلسه 
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