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کند تا روابط ی موکارها کمک  )مدیریت ارتباط با مشتری( ابزاری است که به کسب   CRMافزار  نرم 
افزار بهبود ارتباطات،  های فروش مدیریت کنند. هدف اصلی این نرم مشتریان و پتانسیلخود را با  

 افزایش رضایت مشتری و در نهایت افزایش فروش و درآمد است. 

 

 



 چیست؟ CRM نرم افزار

 : با هم چهار مبحث مهم را مرور کنیم

به عنوان بزرگ ترین ارائه دهنده خدمات   Salesforce طبق تعریف شرکت های ارتباط با مشتری:  مدیریت فرآیند  .1
از بازاریابی گرفته  های مختلف کسب و کار شما را،  ابزاری است که بخش  CRM نرم افزار مدیریت ارتباط با مشتری، 

های مختلف داخل یک سازمان ایجاد سازد و هماهنگی کاملی بین تیم تا فروش و خدمات پس از فروش یکپارچه می 
درجه ای از تعامل   360نماید. هر کاربر در هر زمان دسترسی مستقیم به اطلاعات مشتریان خود دارد و این امر دید  می 

 .دهد با مشتری ارائه می 

یکپارچه:   .2 اطلاعاتی  بانک  یک  افزارایجاد  یکپارچه  CRM نرم  واحد  یک  در  را  مشتری  به  مربوط  اطلاعات                          تمام 
ها، لیست معاملات و قراردادها، قرار نماید. کلیه جزئیات مرتبط با مشتری از جمله سوابق ارتباطی با آن آوری می   جمع

 .توان در یک نمای یکپارچه مشاهده نمودها را می ها و سایر پیگیری ها، یادداشت ملاقات 

قابلیت گسترش زیادی   CRM امروزه نرم افزارهای استانداردامکان سفارشی سازی جهت تحلیل و پیش بینی:   .3
دهند تا با استفاده  باشند به گونه ای که به کسب و کارها اجازه می دارند و از طرفی قابل تنظیم و شخصی سازی می 

از اطلاعات تحلیلی، دیدگاهی که از مشتری به دست آمده است را عملی نمایند، امکان تحلیل هایی برای پیش بینی  
های فروش داشته باشند و هم چنین امکان ساده سازی عملیات ارائه خدمات به مشتریان بر اساس تاریخچه  فرصت 

 .کند مشتری و تعاملاتی که در گذشته با کسب و کار شما داشته اند را فراهم می 

 :گردند به دو صورت ارائه می  CRM نرم افزارهای .4

1. On-Premise   مینصب در محل شرکت که در آن نرم افزار در داخل سرور شرکت مستقر است و توسط ت  ای  IT  
 .شودی م  ت یر یمد 

2. Cloud Computing  کننده  ن یتام  کی   توسط  افزار  نرم   آن  در   که یپردازش ابر   تکنولوژی  بر  یمبتن   ا ی CRM  
سهولت    یپردازش ابر   ی. تکنولوژ ردیگی توسط کاربران مورد استفاده قرار م   نیو به صورت آنلا  شودی م  یزبان می

به صورت پردازش    CRMکه از نرم افزار    ی ن بالاتر را به همراه دارد. زما  ت یو دردسر کمتر و امن  نهیاستفاده، هز 
  ی و … خبر   ی بانیپشت  ،یسرور، نصب، نگهدار   سنس،ی لا  د یخر   ری نظ  ییها  نهیاز هز   گری د  میکنی استفاده م   یابر 

. در واقع ما تنها به  میکنی پرداخت م  انهیاستفاده از آن هم به صورت اشتراک ماه  نه ی. بلکه تنها هز ستین
 . شترینه ب میدهی م   نهیهز  م یکنی م  دهکه استفا یاندازه ا

 

 
 چیست؟  CRM اهداف استفاده از نرم افزار

ها را  شرکت   یو نه تنها سودآور   ند یخود برقرار نما  انیبا مشتر   یکه تعامل معنادار   سازدی شرکت ها را قادر م   CRMنرم افزار  
به حفظ مشتر   دهد،ی م   شیافزا ن  انیبلکه  م   زی موجود  کاربرد سکند ی کمک  از  با مشتر   تی ر یمد   یهاستم ی. هدف    ی ارتباط 

 است.  انی مشتر  ی بانیشتفروش و پ ،یاب یبازار   یندهایفرآ  یکپارچگ ی

 

در قالب    شتر یبالقوه پرداخت که ب  انیمشتر   ت یر یبه مد   نهیتوان با حداقل هز   یم   CRMبا کمک نرم افزار    یاب یحوزه بازار   در
  ل ینرخ تبد   ،یتجار   یسرنخ ها  تی جامع از وضع  د یبه د  توانی م   قیطر   نیاست. از ا  یاجتماع  یهاو شبکه   لیمیاستفاده از ا

  ی هاکانال  ت یر یمد   ، یتجار   یهابه سرنخ   یازده یانجام شده، امت  یها ی ر ی گیپ  زانیموفق، م  یبالقوه به فروش ها  ان یمشتر 
 . افتیدست   یبه آسان گر ی و موارد د انیدر جر  یها فروش  تی وضع ،یابیبازار 

http://www.kianicrm.ir/


 

 چیست؟  CRM مزایای استفاده از نرم افزار

 

 

 ارتباطات با مشتری درجه و یکپارچه از    ۳۶۰ایجاد دید   . 1
می  ثبت  افزار  نرم  در  فروش  پیشبرد  حین  در  فروش  فرآیند  مدیریت  جهت  که  بانک  اطلاعاتی  یک  شود، 

کند. مدیریت شرکت با بررسی  ها ایجاد می های ارتباطی با آن اطلاعاتی یکپارچه و کامل از مشتریان و فعالیت 
تواند اطلاعات کاملی در مورد وضعیت و سابقه وی  می های انجام شده مرتبط با مشتری  تاریخچه فعالیت 

ها و جلسات، گزارش  شامل مذاکرات انجام شده و در جریان، نفرات و افراد مرتبط و کلیدی، آخرین تماس 
 .بازدید، خدمات ارائه شده و … به دست آورد

 کنترل و مدیریت فرایند فروش  . 2
هایی که باید در راستای  ای که فروش در آن قرار دارد و فعالیت مرحله اطلاع از وضعیت مذاکرات در جریان،  

ها ی فعالیت آورد که هم مدیریت بر کلیه پیشبرد انجام شود، این امکان را برای کل مجموعه به وجود می 
 .های خود را پیگیری نمایند نظارت داشته باشد و هم فروشندگان بهتر بتوانند فعالیت 



 های تحلیلی دریافت گزارش  . 3
های گزارش ساز به همراه اطلاعات یکپارچه این امکان را برای  وجود گزارشات از پیش ساخته شده و ابزار 

ها در مواقع های شرکت و امکان دریافت آن های متناسب با فرایند کند تا با ساخت گزارش مدیران ایجاد می 
هایی مانند وضعیت کلان  مورد نیاز، وسعت دید خود را نسبت به وضعیت کسب و کار افزایش دهند. گزارش 

های پیشین،  های در جریان، دلایل شکست مذاکرات، رنکینگ اهمیت مشتریان بر اساس حجم فروش فروش 
 . … مشتریانی که مدتی است از خدمات شرکت استفاده نکرده اند و

 CRM های بازاریابی در نرم افزار شناسایی اثر بخشی فعالیت  . 4
از کمپین  بازاریابی می با استفاده  اثر بخشی فعالیت های  اثر بخشی کلی  توان  های انجام شده و همچنین 

 .گیری کردهای بازاریابی را اندازه کانال 
 های کارکنان مرتبط با مشتری مدیریت و برنامه ریزی فعالیت  . 5

از فعالیت مدیران مجموعه می  زمان  انجام شده  توانند در هر  و  ریزی شده  برنامه  کارشناسان فروش،  های 
 .ها را در صورت نیاز اصلاح نمایند بازرگانی و پشتیبانی اطلاع داشته و برنامه کاری آن 

 بهبود عملکرد کارکنان  . 6
بندی کنند  ریزی و اولویت کند تا وظایف خود را برنامه به کارشناسان فروش و بازرگانی کمک می  CRM کارتابل 

 .و احتمال فراموش شدن انجام امور در ارتباط با مشتریان به حداقل برسد 
 های مناسب پیشنهاد ارائه خدمات در زمان  . 7

را    وجود اطلاعات مشتریان و خدماتی که در بازه  های زمانی مختلف تاکنون استفاده کرده اند این امکان 
 .های مناسب به وی پیشنهاد دادبوجود می آورد که بتوان خدمات مورد نیاز مشتری را در زمان 

 ها و ارائه خدمات پس از فروش های گارانتی مدیریت قرارداد  . 8
توان نحوه و کیفیت سرویس دهی  های گارانتی و همچنین خدمات ارائه شده به مشتریان می با ثبت قرارداد

های مناسب  گردد یا خیر و نیز در زمان تعیین نمود که آیا کالایی هنوز شامل گارانتی می و    ها را کنترل به آن 
 .های خدمات پس از فروش با مشتریان اقدام نمودنسبت به تمدید قرارداد 

 
 

 

 

 برند؟سود می CRM چه کسانی از مزایای

های فروش،  جهت مدیریت تیم  CRM تواند از نرم افزارمی  B2C) و B2B اعم از ) هر سازمانی که با مشتریان خود تعامل دارد
های خاص هر  سازی شوند و با نیاز توانند به راحتی سفارش می  CRM افزارهایبازاریابی و پشتیبانی خود استفاده نماید. نرم  

 :ای هماهنگ گردند. هر نوع شرکتی کهنوع کسب و کاری با هر اندازه 

 تیم فروش و بازاریابی دارد؛  •

 به دنبال رضایت مشتری است؛  •

 ؛ ای فرآیند فروش خود استبه دنبال رصد کردن لحظه  •

 فاکتور و فاکتور جهت فروش محصول و یا خدمات خود دارد؛ پیش نیاز به ارسال   •

 بخشی در بازار است؛ به دنبال افزایش سهم خود و اثر  •



 

  

 را با موفقیت پیاده سازی کنیم؟ CRM چگونه نرم افزار

 

کارکنان است. در این  به  و آموزش آن   CRM به صورت موفقیت آمیز خیلی فراتر از نصب نرم افزار CRM سازی نرم افزارپیاده 
و توجه داشته باشیم هر سامانه جدیدی بر نحوه انجام کار کارکنانی که به صورت مستقیم   چیست CRM یم کهنزمینه، باید بدا

کار  گذارد. به خاطر داشته باشید که مدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی کسب و  با مشتریان در ارتباط هستند تاثیر می 
 .است که تکنولوژی به پیشبرد این استراتژی کمک کرده و آن را توانمند ساخته است

 
سازی  های پیاده سال است که به طور جدی در مورد پروژه   10بیش از    Gartner   ،AMR ،  Forrester Researchگرانی مانند تحلیل 

های مختلف اعلام کرده اند. چند مثال  های شکست هشدار دهنده ای را در زماناند و هر کدام آمار تحقیق کرده  CRM نرم افزار
 :ها در زیر آورده شده استاز این آمار 

سازی نرم  دهند که نرخ شکست پیاده دهد. مطالعات زیادی نشان می تجزیه و تحلیل دقیق تر شرایط پیچیده تری را نشان می 
ساده تری استفاده  CRM های کوچک و متوسطی است که از نرم افزارهایهای بزرگ خیلی بیشتر از شرکت در شرکت CRM افزار
پیاده می  در  از طرفی تعریف موفقیت  با مشتری می کنند.  ارتباط  افزار مدیریت  نرم  بازگشت  سازی  باشد. نرخ  تواند متفاوت 

تواند میزان موفقیت را نشان دهد. این درحالی است که تعاریف دیگری از موفقیت مانند رشد فروش یا بهبود تجربه  سرمایه می 
 .تواند مناسب باشد مشتری نیز می 

مطالعات بسیاری انجام   CRM سازی نرم افزارهای پیاده گران صنعت و مشاوران در مورد پروژه سال گذشته تحلیل  10در طول  
 CRM سازی نرم افزارموفقیت و نیز اشتباهات رایج ضمن پیاده ترین عوامل  داده اند. نتایج این تحقیقات تحت عناوین مهم 

سعی نموده اند با رعایت این اصول، به    SugarCRM وSalesforce،  Microsoft های بزرگی همچون منتشر شده است. شرکت 
های تحقیقات انجام شده را به  توانید خروجی تبدیل گردند. در ادامه می  CRM برندهای موفق و قابل اعتماد در زمینه نرم افزار

 .طور خلاصه مطالعه نمایید 

 

https://www.gartner.com/doc/3311217/gartner-crm-vendor-guide-
https://www.forrester.com/report/Answers+To+Five+Frequently+Asked+Questions+About+CRM+Projects/-/E-RES46432
https://www.salesforce.com/
https://dynamics.microsoft.com/en-us
https://www.sugarcrm.com/


 CRM سازی نرم افزارترین عوامل موفقیت در پیادهمهم

 :سازی و استفاده از نرم افزار مدیریت ارتباط با مشتری به موارد زیر توجه کنیدقبل از تصمیم به پیاده

پروژه   .1 مدیریت  برنامه  یک  برنامه  : سازی پیاده ایجاد  منابع، این  تخصیص  مانند  مواردی  شامل  و  دقیق  باید  ریزی 
 .گیری و خروجی باشد وابستگی وظایف، مسیر بحرانی، برنامه زمانی، اهداف قابل اندازه 

حامی پروژه باید در بالاترین سطح شرکت باشد و حمایتش در تمامی   : دریافت حمایت مدیر ارشد از ابتدای پروژه  .2
انجام شود و  CRM های فروش نرم افزار سطوح سازمان صورت گیرد. این کار باید پیش از مراجعه شما به شرکت 

 .گاه فراموش نشودهمواره در طول پروژه نیز تکرار شده و هیچ 

فروش، خدمات    .های کسب و کار را هم راستا کنید ، فرآیند CRM قبل از استقرار نرم افزار : یندها آ یکپارچه سازی فر  .3
ها های استاندارد یکپارچه شوند به طوری که فرآیندها خودکار گردیده و داده مشتری و بازاریابی باید با توجه به شیوه 

 .در سراسر سازمان به اشتراک گذاشته شوند 

به تمام کارکنان سازمان اطلاع رسانی    :ایجاد چشم انداز، راهبرد و هدف در سازمان و سپس اطلاع رسانی به کارکنان  .4
از  افزار   نرم   آموزش  به   محدود  فقط   و  دارد،  جدید   فکر  طرز   و   نیاز به یک فرهنگ CRM  افزار  نرم  کنید که استفاده 

 .شودنمی 

تمام نقاط ارتباط با مشتری که شامل مواردی مانند مرکز تماس، ایمیل، وب سایت،    :های ارتباطی یکپارچه سازی کانال  .5
 .یکپارچه کنید های اجتماعی هستند را چت و رسانه 

را  CRM که کل نرم افزارکنید نیز، به جای آن استفاده می  CRM زمانی که از نرم افزار  : سازی مرحله به مرحلهپیاده  .6
سازی کنید و قبل از حرکت به قسمت  باره در تمامی سازمان اجرا کنید، ابتدا در یک بخش از سازمان شروع به پیاده یک 

 .دیگری از سازمان، بر روی اشکالات آن بخش کار کنید 

کارمندان خود را به طور کامل  CRM قبل از تصمیم به شروع به استفاده از نرم افزار  :ارائه آموزش استفاده از نرم افزار  .7
های حضوری، تدریس مبتنی بر وب و آموزش  های مختلفی برای آموزش وجود دارد از جمله کلاس آموزش دهید. روش 

 .آنلاین برای کارکنان از راه دور 

ایجاد تغییر همیشه با استرس زیادی همراه است و افراد تمایل زیادی به     :هایی برای مدیریت تغییر ایجاد فرآیند  .8
مقاومت در برابر آن دارند. برای مدیریت تغییر، نمایندگانی از کارکنان را در تمام مراحل پروژه درگیر کنید و میزان 

 .پیشرفت پروژه را در هر مرحله اطلاع رسانی کنید 

بلافاصله پس از اجرا، یک پروژه برای خود تعریف  : CRM سازی نرم افزار گیری و بهبود پس از پیاده ایجاد پروژه اندازه  .9
کنید و در آن نرخ بازگشت سرمایه را با توجه به معیارهایی که در زمان آغاز پروژه تنظیم کرده بودید حساب کنید. 

 .منظور بهبود و نظارت بر بازخورد مشتری تنظیم کنید اهدافی را نیز برای آینده به  

های اجتماعی با دیگر مشتریان  مشتریان شما از طریق شبکه    :های اجتماعی با شبکه CRM یکپارچه کردن نرم افزار  .10
کنند. اگر تامین کنند یا حتی از محصول یا خدمت شما شکایت می کنند، خرید محصولتان را توصیه می تبادل نظر می 

 !هستید  خودتان  دهد، مسئول انجام این کار مهمکننده شما یک ابزار نظارت و استفاده از این اطلاعات را ارائه نمی 

برای کارکنان اهداف چالشی و انگیزه ایجاد کنید و دستاوردهای مهم شرکت را    :ن اهداف چالشی و انگیزش یی تع  .11
تشویق کنید. برای هر رویداد بزرگ   CRM پروژه نرم افزار علامت گذاری نمایید. کارکنان خود را نسبت به شرکت در  

 .شرکت که توسط هر دپارتمان صورت گرفته است، جشن بگیرید 

ها و نیروی انسانی لازم برای انجام آن را برآورد پیش از شروع پروژه، هزینه  : برآورد هزینه و نیروی انسانی مورد نیاز  .12
کرده و موافقت مدیریت ارشد سازمان خود را برای صرف منابع جلب نمایید. محدوده پروژه، افرادی که لازم است در  

سازی آن در سازمان خود را بررسی نمایید تا سازی و جاری و بهای پیاده  CRM افزار  نرم   قیمت آن وقت صرف نمایند،
 .با کمبود منابع مواجه نشوید  CRM سازی نرم افزار پس از ورود به پروژه پیاده 
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  CRM سازی نرم افزاراشتباهات رایج هنگام پیاده
پروژه شما شود.  شکست تواند پر هزینه باشد و ممکن است باعث عدم پیروی از مواردی که در بالا اشاره شد می

 :علاوه بر این، اشتباهات رایجی که در زیر آمده است، باید به طور کامل اجتناب شوند

درگیر شوند،  CRM های یک سازمان با نرم افزار جا که قرار است اکثر دپارتمان از آن  : عدم حمایت مدیر ارشد سازمان  .1
شود که در نهایت به نتایج ناامید کننده ای  ها می یک خلاء رهبری در بالای سازمان باعث عدم مشارکت دپارتمان 

 .منجر خواهد شد 

ها و در یک  ها در تمام دپارتمان به کار گرفتن تمام ماژول : در یک زمان  CRM های نرم افزار استقرار همه ی ماژول  .2
 .شودزمان، منجر به هرج و مرج در عملکرد سازمان و حتی از بین رفتن نرخ بازگشت سرمایه می 

های ارتباطی با مشتری است که یکپارچه نشده اند، این اطلاعات شامل مواردی مانند حوزه    :وجود پراکندگی اطلاعات  .3
کنند. کارهایی  هایی که اطلاعات را وارد نمی ها و فروشنده مقاومت در به اشتراک گذاشتن اطلاعات در سراسر دپارتمان

را که برای این کار طراحی شده   CRM تواند بینش تحلیلی دهد که می از این قبیل پراکندگی اطلاعات را افزایش می 
 .است تضعیف کند 

4.  CRM  تنها یک ابزار نیست CRM :   که به عنوان استراتژی کسب و کار در نظر بگیرید، به چشم یک ابزار اینرا به جای
می  افزارتکنولوژی  نرم  نصب  اگر  حتی  که  مفهوم  این  به  راه  CRM بینید.  سایر سیستم و  با  یکپارچگی  و                هااندازی 

سازی با شکست مواجه  بی عیب و نقص باشد ولی شرکت نتواند فرهنگش را مطابق با نظر مشتری شکل دهد، پیاده 
 د شد.خواه

ایجاد یک سازمان مشتری محور است. رصد کردن این   CRM هدف نهایی نرم افزار : عدم سنجش رضایت مشتری  .5
 .متغیر مهم را فراموش نکنید 

های اساسی سازمان هدف نهایی استفاده از سیستم این است که بتوانیم چالش    :مناسب  CRM عدم انتخاب نرم افزار  .6
شود و یا  های اساسی، نرم افزار نامناسبی انتخاب می حل نماییم. حال بسیاری از اوقات بدون در نظر گرفتن چالش را 

تواند ارزش مناسبی  فارسی استفاده می شود که نمی  مایکروسافت CRM نرم افزار های کرک شده ای مانند از نرم افزار 
 .به سازمان بدهد 

 

  



 


