
درط هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی

    CRMچالؾ ّای

چْارمجلغِ 
    



هقذهِ؛

  CRM گفت تَاى هی هفیذ ٍ هختلش تؼشیفی دس
  هذیشیت، ػیؼتن استقا تشای ای اػتشاتظی

  گؼتشؽ هـتشیاى، سضایت ٍ فشٍؽ افضایؾ
  فضایی ایجاد ٍ هذاسی هـتشی كحیح فشٌّگ

 اعلاػات اص اػتفادُ ٍ ًگْذاسی تشای اهي

.تاؿذ هی ػاصهاًی
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تِ ستاى عادُ تز؛ CRMتؼزیف 

  

CRM   اس اعتزاتضی یک عاسهاى جْت ؽٌاعایی تخؾی
هؾتزیاى، راضی ًگِ داؽتي آًْا ٍ تثذیل آًْا تِ 

.هؾتزی دائوی هی تاؽذ
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؛CRMٍظیفِ اصلی 

 تذٍى (داسد توایل هـتشی کِ كَستی ّش تِ) ؿشکت تا هـتشی استثاط تشقشاسی دس تؼْیلCRMاكلی ٍظیفِ
  اػت تواع دس ٍاحذی ػاصهاى تا کٌذ، احؼاع هـتشی کِ ًحَی تِ تاؿذ هی هلیتی ٍ هکاًی صهاًی، هحذٍدیت

.کٌذ هی هشتفغ استثاعی سٍؽ تشیي آػاى تا ٍ ػشػت تِ سا ٍی ًیاصّای ٍ ؿٌاػذ هی سا ٍی کِ

4



؛CRMّذف 

 کِ اػت یکپاسچِ ػیؼتن یک هـتشی تا استثاط هذیشیت
  ّای فؼالیت کٌتشل ٍ تٌذی صهاى سیضی، تشًاهِ جْت دس

 آى ّذف ٍ سٍد هی کاس تِ ػاصهاى فشٍؽ اص تؼذ ٍ قثل
 ارسػ ٍ هؾتزیاى هذت تلٌذ حفظ ٍ آٍردى دعت تِ

 عاختي تَاًوٌذ ّوچٌیي ٍ ّا آى تزای گذاری
 اس ّا ؽزکت ٍ ّا تٌگاُ تا تؼاهل جْت هؾتزیاى

 فکظ، تلفي، ٍب، چَى هتؼذدی اتشارّای طزیق
.تاؽذ هی . . . ٍ ایویل

5



 

  

6



؛CRMچالؼ ّای هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی

 جض تِ چیضی ًوی تَاًذCRMػیؼتن هٌاػة، هذیشیت تذٍى هـتشی، تا استثاط هذیشیت تکٌَلَطیِ دس پیـشفت ّا توام ٍجَد تا
 تِ تتَاًٌذ کاستشاى تا ؿًَذ ػاصهاى دّی هٌظن كَست تِ تایذ دادُ ّا .اػت ؿذُ رخیشُ آى دس هـتشیاى اعلاػات کِ تاؿذ پایگاّی

  یا (ایٌتشفیغ) ساتظ یک دس هتفاٍتی دادُ ّای کِ دلیل ایي تِ ّوچٌیي .تاؿٌذ داؿتِ دػتشػی داسًذ ًیاص کِ اعلاػاتی تِ آػاًی
 اٍ تا هشتثظ دادُ ّای ٍ هـتشی تِ ًؼثت کلی دیذگاُ یک تِ تا تکٌٌذ صیادی تلاؽ تایذ ؿشکت ّا ؿذُ اًذ، ػاصهاى دّی داؿثَسد

 ٍ تکشاسی دادُ  ّا یا ؿذُ رخیشُ هجضایی ػیؼتن ّای دس هـتشیاى اعلاػات کِ هی آیٌذ ٍجَد تِ صهاًی چالؾ ّا .کٌٌذ پیذا دػت
ِ سٍ هاًغ تا تجاسی فشآیٌذ ّای کِ هی ؿَد تاػث ایي .هی ؿًَذ گزؿتِ تاسیخ  هـکلات ایي .ؿَد کاػتِ ػشػت ؿاى اص یا ؿذُ سٍت
  ًاکاسآهذ فٌی پـتیثاًی ّای ٍ هـتشیاى اص ؿٌاخت کاّؾ تلفٌی، تواع ٌّگام دس عَلاًی اًتظاس صهاى آهذى ٍجَد تِ تاػث

.هی ؿَد
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؛(اداهِ) CRM چالؼ ّای هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی

  کِ آًْایی خلَكا هـتشیاى، کِ هی دّذ ًـاى هغالؼات
  هشاکض ػولکشد اص ؿذت تِ ّؼتٌذ، ّضاسُ ًؼل تِ هتؼلق

  عشیق اص داسًذ توایل آًْا .ّؼتٌذ ًاساضی استثاعی
  استثاط دس ؿشکت تا گؼتشدُ تشی استثاعی کاًال ّای

  َّؿوٌذ، تلفي اپلیکیـي ّای هاًٌذ کاًال ّایی .تاؿٌذ
ِ ّای الثتِ ٍ ٍب دس چت قاتلیت   چالؾ .اجتواػی سػاً

  ایي ،(CRM) هـتشی تا استثاط هذیشیت ػیؼتن اكلی
ِ ای کِ اػت  ٍ هٌؼجن کِ آٍسد فشاّن کاًالی  تیيِ تجشت

.تاؿذ اػتواد قاتل
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؛CRMچالؼ ّای اجزایی

  

 CRMپیؼ اس آى کِ یک ؽزکت تِ اجزای اعتزاتضی

تپزداسد تایذ ًغثت تِ هؾکلات تالقَُ ٍ احتوالی آگاّی  
.کٌذداؽتِ تاؽذ تا تتَاًذ در هَقغ لشٍم تا آى ّا هقاتلِ 
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؛( اداهِ) CRMچالؼ ّای اجزایی

ّای چالؾ اص یکی اٍلیِ، اًذاصی ساُ ّضیٌِ
CRMاػت هوکي .ؿَد هی هحؼَب  
 کاستشدی اتضاسّای سٍی تش ّا ػاصهاى
  ػشهایِ صیادی هقادیش هـتشی، هذیشیت
  هوکي کِ آًجا اص .تاؿٌذ کشدُ گزاسی

 کاستشدی اتضاسّا، ایي اص تؼضی اػت
  هی ػختی تِ تاؿٌذ، داؿتِ اختلاكی

  تِ هختلف ّای تخؾ دس سا ّا آى تَاى

.گزاسد اؿتشاک

ّشیٌِ راُ اًذاسی  -1
اٍلیِ؛
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؛( اداهِ) CRMچالؼ ّای اجزایی

 ًیاص ای یکپاسچِ کاستشدی اتضاسّای تِ ّا ػاصهاى
 ٍ هـتشی حیات ّای چشخِ اػاع تش کِ داسًذ

 .تاؿذ ؿذُ ایجاد هـتشی تا گشفتِ كَست تؼاهلات
  گشفتِ كَست تؼاهلات هذیشیت تِ کِ ّایی ػاصهاى

 ًیاص هختلف پَلی ٍاحذّای ٍ ّا صتاى تا هـتشی تا

 ّای فٌاٍسی عشیق اص ساCRMتَاًٌذ ًوی داسًذ،
 تؼیاس تشایـاى کاس ایي ٍ آٍسًذ دس اجشا تِ ػٌتی

.تَد خَاّذ هـکل

اتشارّای کارتزدی  -1
یکپارچِ؛
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؛( اداهِ) CRMچالؼ ّای اجزایی

 ّایی تخؾ ّوکاسی ًیاصهٌذ ٍ اػت یکپاسچِ سٍیکشد یک
 هختاس خَد كَست تِ قثلاً کِ تاؿذ هی کاس ٍ کؼة اص

 آٍسی جوغ تخؾ یک دس کِ ّایی دادُ .کشدًذ هی ػول
  گزاسدُ اؿتشاک تِ دیگش ّای تخؾ دستوام تایذ اًذ، ؿذُ
  اؿتشاک تِ ًؼثت ّا تخؾ اص تؼضی اػت هوکي .ؿَد
  ًاسضایتی ٍ هیل تی اظْاس دیگشاى، تِ خَد ّای دادُ

.ًوایٌذ

ّوکاری تخؾْای   -1
CRMهختلف  ؛ 

12



رفغ خَاّذ ؽذ؟ CRMچِ چالؼ ّایی در هذیزیت فزٍػ تا عیغتن

فشٍؽ فشكتْای هذیشیت1.

فشٍؽ ٍ تاصاسیاتی ؿاخلْای گیشی اًذاص2ُ.

     فشٍؽ کاسکٌاى ػولکشد اسصیاتی3.

ػاصهاى تؼاهلات ٍ فؼالیتْا هذیشیت4.

 هـتشیاى تٌذی دػت5ِ.

هـتشیاى اعلاػات یکپاسچگی ٍ اهٌیت6.
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؛ CRMتَصیِ ّایی تزای اجزای اعتزاتضی ّای

 CRMی ٍ ػاختاس ػَاهل اكلی هَسد ًیااص تاشای اجاشای   تا تَجِ تِ ایٌکِ هـتشیاى، کاسکٌاى، سّثشی، فشٌّگ ػاصهاًی، اػتشاتظ1.

ی ٍ کؼة ٍ هؤثش دس تاصاسیاتی سقاتتی، تایذ یک تین هتخلق هجْض تِ هْاست ّای فٌ CRMتَدُ، تِ هٌظَس اجشای یک اػتشاتظی
.ذ، تـاااکیل ؿاااَد کااااس کاااِ تاااِ ایجااااد اػاااتاًذاسدّای تاااالای خاااذهات سػااااًی تاااِ هـاااتشی هااای اًجاهااا           

ایي کااس هااًغ   . ضشٍسی اػت CRMشٍطُ اجشای اػتشاتظیتذٍیي تشًاهِ جاهغ ٍ هذیشیت اػتشاتظیک تشای ؿشٍع ٍ اتوام تِ هَقغ پ2.
.یشی اص تحویل ّضیٌِ ّای هضاػف دس آیٌذُ هی ؿَداص تِ حاؿیِ سفتي تین پشٍطُ ؿذُ ٍ تاػث ّواٌّگی صیشػیؼتن ّا ٍ جلَگ
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؛(اداهِ) CRMتَصیِ ّایی تزای اجزای اعتزاتضی ّای

دس ًظاستی ٍ کٌتشلی اقذاهات اجشا، هشاحل کلیِ دس اػت، لاصم (فشآیٌذی ٍ فشدی) تاکتیکی ٍ اػتشاتظیک اؿتثاّات اص جلَگیشی تشای  

.آیذ ػول تِ اجشا هشاحل پیـشفت ٍ تین اػضای ػولکشد خلَف

ِهْن اعلاػات کِ ًوایٌذ حاكل اعویٌاى تایذ ّا ػاصهاى تٌاتشایي .تاؿذ هی تکٌَلَطی ٍ اعلاػات اػتشاتظی، ّش اػاع ٍ پای ٍ 
  کاسی چٌیي اًجام تشای .سػذ هی هٌاػة افشاد تِ هٌاػة صهاى دس کاسآهذ ٍ هؤثش گیشی تلوین ٍ سیضی تشًاهِ هٌظَس تِ هٌاػة

.ًوایٌذ ایجاد هـتشی سضایت جلة تشای اػتاًذاسدی تَاًٌذ هی ّا ػاصهاى
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؛(اداهِ) CRMتَصیِ ّایی تزای اجزای اعتزاتضی ّای

اػتشاتظی هغلَب ػاصی پیادُ ٍ اجشا تشای ػاصهاى هختلف ّای ٍاحذ اػت لاصمCRMتاؿٌذ داؿتِ ّن تا ًضدیکی تؼاهل.

اػتشاتظی اجشای تَاًٌذ هی فشٌّگ ٍ اًؼاًی ػَاهل ػاصهاًی، ػاختاسCRMّا، آى ّای اًگیضُ ٍ افشاد ًَع .دٌّذ قشاس تأثیش تحت سا  
  هـتشک، ّای اسصؽ ؿاهل کِ ػاصهاى فشٌّگ .کٌذ هی فشاّن سا پایذاس سقاتتی هضایای اص حوایت تشای ًیاص هَسد ّای هْاست صهیٌِ

.تاؿذ ػاصگاس اًؼاًی ػَاهل ٍ ػاصهاًی ػاختاس تا تایذ اػت ًوادیي ّای فؼالیت ٍ ًوادّا ٍ سفتاسی ٌّجاسّای

اػتشاتظی اجشایCRMتاصاسّای دس تاصاسیاتی ّای سقاتت اثشتخـی افضایؾ اداسی، ّای ّضیٌِ کاّؾ قثیل اص هضایایی ّا ػاصهاى دس  
.داسد تش دس سا هـتشی تِ هحلَل ػشضِ صهاى افضایؾ ٍ هـتشی تِ پاػخگَیی افضایؾ الکتشًٍیکی، ٍ ػٌتی
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؟هی ؽَد  CRMهَاردی تاػث ؽکغت پزٍصُ ّای  چِ

 کِ هـتشی تا استثاط صًجیشُ دس افشاد تیي هَثش استثاط ًثَد ػاهل هْوتزیي
  ػاصهاى اػت هوکي.ؿَد هٌجش هـتشی اص ًاقق تلَیشی ایجاد تِ اػت هوکي
 استثاعات  تذٍى اها ؿَد  ػاصهاى دس افضاسی ػخت اتضاس ػاصی پیادُ تِ هَفق
 ایشاًی ّای ؿشکت اص تؼیاسی گشُ هتاػفاًِ .داؿت ًخَاّذ تش دس ای ًتیجِ هَثش

.اػت تخؾ ّویي دس

 
 دس هثال ػٌَاى تِ .اػت ػاصهاى دس افشاد توام هٌافغ تِ تَجِ دیگز هْن ػاهل

 ًثاؿذ، ّوشاػتا ػیؼتن تا کاهل ؿکل تِ فشٍؽ پشػٌل هٌافغ کِ كَستی
 ؿَد، هی ػثة سا ػیؼتن هَفقیت کِ هـخلی جوؼیت اعلاػات اػت هوکي

 هحلَلی ًـَد تَجِ کٌٌذُ تَلیذ افشاد هٌافغ تِ اگش یا ٍ .ًکٌٌذ ٍاسد ػیؼتن تِ
.کٌذ ػشضِ آًشا تتَاًذ فشٍؽ ٍاحذ تا کٌٌذ ًوی تَلیذ هـتشی ًیاص تا هغاتق
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ِ ّای  ٌّگام ُ عاسی تزًاه هی تایغت هَارد سیز را درًظز  ، راّثزاىCRMطزاحی ٍ پیاد
؛گیزًذ

داسد هـتشیاى تِ خذهات یا ٍ تاصاسیاتی فشٍؽ، ی صهیٌِ دس تیـتش تْثَد تِ ًیاص ؿوا ؿشکت ػَدآٍسی، تشای :آٍری عَد

ّای تَجیِ جْت لاصم آهادگی :کار ٍ کغة ًَع ِ  فشآیٌذّا آیا کِ تذاًین اػت لاصم .تاؿین داؿتِ سا(CRM)هـتشی تا استثاط هذیشیت ػیؼتن ّضیٌ
.اػت ًیاصITکاسهٌذاى تِ یا ؿَد اًجام خَدکاس كَست تِ هی تَاًذ

ػیؼتن تشای هاّشی فشٍؿٌذگاى هاهَسیت، ٍ چـن اًذاص اًتخاب تا :فزٍؽٌذُ اًتخاب ٍ زکتؽ اًذاس چؾنCRMّا تِ تا کٌین اًتخاب ِ   ٍ خَاػت
.یاتین دػت ؿشکت اّذاف

ای ّوشاُ تِ سا ؿشکت اػتشاتظی ّای ٍ چـن اًذاص کِ، ایي اص تؼذ :فزٍػ عٌجؼ جْت هؼیارّایی ِ   عَسی تِ) کشدین تؼییي ٍاضح اّذاف اص هجوَػ
.کٌین تٌظین ساCRMػیؼتن ّای هَفقیت تشای هؼتوش تؼْذ اص اعویٌاى کؼة تشای ًیاص هَسد هؼیاسّای تایذ ،(تاؿٌذ ػٌجؾ قاتل کِ

ّای تا هشتثظ فؼالیت ّای ٍ ؿیَُ تْتشیي :پاعخگَیی ِ   هَسد سا فشآیٌذّا ٍ فؼالیت ّا اجشای تشای ریٌفؼاى، تِ پاػخگَیی .کٌین تشسػی ساCRMتشًاه
.دّین قشاس تَجِ
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ُ عاسی تزای تؼییي فٌاٍری اطلاػات  ، راّثزاى CRMسهاى طزاحی ٍ پیاد
؛هی تایغت هَارد سیز را در ًظز گیزًذعاسهاى

ػیؼتن ّضیٌِ هیضاى ها، کاس ٍ کؼة ًَع :کار ٍ کغة ًَع CRM ّا هجوَػِ داؿتي اص .هی دّذ ؿکل سا ِ   تشای هؼیاسّا، ٍ ّضیٌ

.یاتین اعویٌاى تشًاهِ پیـشفت هیضاى ػٌجؾ

فزآیٌذ CRM: تایذ هَسدًیاص فٌاٍسی ٍ اعلاػات هیضاى ّوچٌیي ٍ تاؿٌذ خَدکاس كَست تِ حتی الاهکاى تا داسًذ ًیاص فشآیٌذّا  

.ؿَد هـخق

تشای سا اجشایی پـتیثاًی .کٌین ایجاد سا ٍاحذّا ػایش ٍ خشیذ دس ػاصهاًی هٌاػة ّوکاسی ّای :داخلی پؾتیثاًیCRM

ِ ای ٍ کٌین دًثال .تاؿین داؿتِ خَد، ًضد ًْایی کاستشاى اص تاییذی
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ُ عاسی تزای تؼییي فٌاٍری اطلاػات  ، راّثزاى CRMسهاى طزاحی ٍ پیاد
؛(اداهِ) هی تایغت هَارد سیز را در ًظز گیزًذعاسهاى

ُی: اًتخاب فزٍؽٌذ ِ داؿتِ تاؿین، تشای ایي کِ تِ الضاهات ٍ اّذاف ػاصهاًی صٍدتش دػت  CRMفشٍؿٌذگاًی هاّش دس صهیٌ

ِ ّای آیٌذُ ٍ ّوچٌیي اقذاهات اق .تضایی سا دس ًظش تگیشینپیذا کٌین، لاصم اػت ًیاصّای تشًاه

اص تْتشیي فؼالیت ّا تشای یک تشًاهِ هَفق: پاعخگَییCRM اّذاف تین سا تا فشآیٌذّا ٍ  .  تشداسی ٍ اػتفادُ کٌین یادداؿت

.فؼالیت ّای لاصم ٍ ػولکشد هَثش، ػاصگاس کٌین
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ُ عاسی گامٌّ هی تایغت هَارد سیز را در   سًجیزُ تاهیي ، راّثزاىCRM طزاحی ٍ پیاد
:ًظز گیزًذ

هحَس تقاضا هجوَػِ یک ّذف ػَدآٍس، هـتشیاى تِ خذهات صیشا ّؼتٌذ، کلیذی ػَاهل هـتشیاى، تا سٍاتظ ٍ فشآیٌذ :کار فزآیٌذ  
.اػت

تؼشیف .اػت تاهیي صًجیشُ پیـثشد تشای تْشُ ٍسی، هؼیاسّای ٍ ّضیٌِ اػاع تش هـتشیاى، تِ خذهات ػٌجؾ :ػولکزد عٌجؼ ٍ 

.هی دّذ ؿکل سا خذهت ٍ ّضیٌِ ساتغِ ؿذت ٍ ًَع ػٌجؾ ػیؼتن یک پیادُ ػاصی

ّوچٌیي اػت، ضشٍسی هَفقیت تشای ػٌتی تاهیي صًجیشُ فؼالیت ّای ٍ هـتشیاى تِ خذهات تیي ّوکاسی کِ داًین هی :عاسهاى  

.اػت تشخَسداس صیادی اّویت اص ػاصهاًی ػاختاس

سا هَسدًیاص اعلاػاتی جشیاى ّای .گیشیذ کاس تِ سا هٌاتغ صًجیشُ فشآیٌذ ٍ هـتشی هذیشیت تؼذ ٍ کٌیذ ؿشٍع هـتشی اص :فٌاٍری  

.کٌیذ اػتفادُ هـتشی تؼالی تشای هٌاػة فٌاٍسی ٍ قالة یک اص ٍ کٌیذ تؼشیف
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ُ عاسی گامٌّ هی تایغت هَارد سیز را در   سًجیزُ تاهیي ، راّثزاىCRM طزاحی ٍ پیاد
؛( اداهِ) ًظز گیزًذ

ِ ّای اداهِ دس .ؿًَذ عشاحی کاهل دقت تا ػاصهاى هاهَسیت ّای ٍ چـن اًذاص تا اػت ًیاص اٍل، گام دس :تزًاهِ ٍ اعتزاتضی•  تلٌذهذت تشًاه
.هی ؿًَذ عشح سیضی ػاصهاى اّذاف جْت دس هذت کَتاُ ٍ

  ٍظایف جضئیات ٍ کاسی الضاهات ٍ ؿذُ اًتخاب پشٍطُ تشای فٌاٍسی ٍ اػتاًذاسدّا هؼیاسّا، تایذ گام ایي دس :اعتاًذاردّا ٍ هؼیارّا تؼییي•
.ؿَد هـخق

 پشٍطُ، فشآیٌذ جضئیات... ٍ آى ّا خذهات ٍ فشٍؿٌذُ ّا اسصیاتی فٌی، پیـٌْادّای اص اػتفادُ تا هی تایؼت هشحلِ، ایي دس :حل راُ اًتخاب•
.کٌین تؼشیف سا هـتشیاى تِ خذهات ػغح ّوچٌیي ٍ ػولکشد هؼیاسّای

 تیي تؼاهلات ٍ کاسی جشیاى ّای ػادُ، قَاًیي کِ اػت لاصم صهیٌِ ایي دس .داسد پیادُ ػاصی تِ ًیاص کِ فٌاٍسی ای عشاحی ٍ ایجاد :ایجاد•
  تا سا خَد ساتغِ ٍ کٌین عشاحی سا سٍال ّا ٍ ػاصهاًی ػاختاسّای .کٌین هذیشیت ٍ تـٌاػین سا سیؼک ّا هی تایؼت .دّین تَػؼِ سا کاستشاى
.ًوایین تقَیت ٍ حفظ هشاحل، تواهی دس هـتشی
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ُ عاسی گامٌّ هی تایغت هَارد سیز را در   سًجیزُ تاهیي ، راّثزاىCRM طزاحی ٍ پیاد
؛( اداهِ) ًظز گیزًذ

 ٍ هی ؿَد  ػاصی پیادُ ػیؼتن هشحلِ، ایي دس :اعتقزار•
َ سّای .هی گیشد قشاس تَجِ هَسد آى تاصخ

 الضاهات ٍ سیؼک ّا تاصخَسسدّا، تواهی :تْثَد ٍ تاسًگزی•
  قشاس ػٌجؾ هَسد ػیؼتن ػولکشد .هی ؿًَذ تشسػی کاسی

  هی ؿًَذ دادُ تَػؼِ کاسکٌاى هْاست ّای هی گیشد،

.هی کٌٌذ تؼییي کاستشاى تشای سا ٍفؼالیت ّایی
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:هٌاتغ

• HTTPS://WWW.ELIGASHT.COM

• HTTP://WWW1.PERSIANSTAT.COM

• HTTPS://WWW.BMSD.NET

• HTTP://WWW.KICB.IR

• HTTP://WWW.E-MODIRAN.COM

• HTTPS://MODAMCRM.COM

• HTTP://PANDACORP.IR

• HTTPS://KARASYSTEM.CO/

• HTTP://BEHZADABBASI-CRM.BLOG.IR
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چْارمپایاى جلغِ 
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