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. با نام مديريت ارتباط با مشتري شناخته مـي شـود  بوده و در ايران  Customer Relationship Managementبرگرفته از عبارت        CRM     واژه

ري درواقع فرايندي جهت گردآوري و يكپارچه سازي اطلاعات مشتريان، فروش، بازاريابي مؤثر، حساسيت و يا نيازهاي بازار بـه منظـور بهـره بـردا     CRMفرآيند 

 .مؤثر و هدفدار از آنها است 

تسهيل در  CRMوظيفه اصلي . مي باشد بخشي از استراتژي يك سازمان جهت شناسايي مشتريان، راضي نگهداشتن آنها و تبديل آنها به مشتري دائمي CRMسيستم 
 عات استبرقراري ارتباط مشتري با سازمان از طرق مختلف، از جمله وب، تلفن، مراكز فروش، توزيع كنندگان و شبكه هاي همكار و ثبت و ضبط اين اطلا

بهبود ارتباط با مشتري

 CRMگيرد اين كار به طرق ذيل انجام مي. بهبود بخشندتوانند ارتباط با مشتري را  ها مي: 

ــوژي  • ــي CRMتكنولـ ــد        مـ ــام دهـ ــا آن انجـ ــابق بـ ــابي را مطـ ــوده و بازاريـ ــابي نمـ ــتري را رديـ ــد مشـ ــادات خريـ ــا و عـ ــق، نيازهـ ــد علائـ  .توانـ
 .تعيين نمايدتواند مصرف محصول را در طي چرخه عمرش رديابي نموده و استراتژي خدمت رساني را براساس آن  اين تكنولوژي مي

 .ريد كمك كندتواند در بازارهاي صنعتي براي مركز خريد بخش ميكرو به كارگرفته شود و به هماهنگ سازي تعارضات و تغيير معيارهاي خ اين تكنولوژي مي •

مديريت ارتباط با مشتريان ديار
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رضايت مشتري چه اثري در كسب و كار يك عرضه كننده دارد ؟
با انصاف، خوش رفتار و با حوصله همواره انگيزه خريدهاي بعدي را در مـا   فروشنده. همه ما حداقل تجربه ارتباط با خرده فروشان محله خود را مي توانيم در ذهن مرور كنيم

تـي بـه فروشـگاه دورتـري     تقويت مي كند و بر عكس در زماني كه با فروشندگان گرانفروش و بد اخلاق رو به رو شده ايم، اغلب ترجيح داده ايم براي خريد هـاي بعـدي ح  
وصيه خريد از فلان فروشگاه را دريافت كرده ايم و زماني كه از ماشين لباسشويي با نام تجاري الف راضي بوده ايم هنگام خريـد  بارها از همسايگان و آشنايان ت. مراجعه كنيم

رآمد و رشـد  بررسي ها نشان مي دهد رضايت مشتري حد اقل از سه طريق منجر به افزايش د. اجاق گاز، ناخودآگاه تمايل به خريد اجاق گاز الف را در خود احساس كرده ايم
خريد كالاي جديد از جانب مشتري راضـي بـا صـرف كمتـرين هزينـه       -در مورد كالاهاي روزمره همچون شير و ماست -تكرا رخريد مشتري راضي. عرضه كننده مي شود

ه مشتريان راضي ناخوداآكاه بـه يـك رسـانه بـدون     نبايد فراموش كرد ك. تبليغات و خريد كالا توسط مشتريان جديدي كه توسط مشتريان راضي به كالا تمايل پيدا كرده اند
اهميت اين امر وقتي بيشتر خود را نشان ميدهد كه بدانيم در اغلب موارد تاثير اين گونه پيام ها بسـيار بيشـتر   . هزينه جهت انجام تبليغات براي عرضه كننده تبديل مي شوند

هاي ارتباط با مشتريان به منظور دلبري و وفادار كردن آنان در سـر لوحـه    مروز در كشورهاي صنعتي برنامهبه همين دليل است كه ا. از تبليغات پر هزينه رسمي شركت است
 .اي يك بار به مشتري نمي انديشد ديگر هيچ عرضه كننده. هاي بازاريابي عرضه كنندگان قرار گرفته است برنامه
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سازمان مشتري مدار

 
كه مسلماً براي مشتريان . ها و بسياري موارد ديگر است دستورالعملها،  مشي هاي سازماني ، قسمتهاي مختلف و اهداف و خطي هاي اداري ، چارت بندي يك سازمان داراي طبقه

گـرفتن   سـازمان مشـتري مـدار سـازماني اسـت كـه هـدف آن پـيش          .خواهند كسي مشكلاتشان را حل نمايد وبزرگي سازمان وقسمت هاي مختلف آن اهميت ندارد بلكه مي

ارائه خـدمات    .دانند باشد و رضايت مشتري را سرمايه خود و ضامن برگشت سرمايه سازمان مي نها داراست ميهاي مشتريان در مسائلي كه بيشترين ارزش را براي آ  درخواست
باشد و در زندگي و مشكلات موجود براي كسانيكه مسئول راضي نگه داشـتن مشـتري هسـتند تغييـر و بهبـود حاصـل        ها مي ريزي به مشتري همواره سرلوحه تفكرات و برنامه

ملاك واقعي ارزش يك شـركت از نظـر جامعـه و صـاحبان آن رضـايت      . شود هاي مشتريان سنجيده مي ازماني كه نتايج عملكرد آن براساس انتظارات و خواست و س نمايند مي
دهنـد تـأمين    مردم خدمت ارائـه مـي  تواند ادامه حيات داده و ايجاد شغل نموده و يا زندگي كساني را كه در آن كار كرده و به  مشتري است و بدون اين هيچ كسب و كاري نمي

تواند موفقيتي حاصل كند و در دنياي امروز كه دنياي كيفيت محور مشتري مدار است ، مشـتري   يك سازمان مشتري مدار بدون ايجاد ارتباط مناسب با مشتريان خود نمي.نمايد
هاي بـارز ارتباطـات انسـاني را در رفتـار      در اين راستا جذب كاركنان مشتري مدار كه ويژگي. هاي تجاري و اقتصادي خواهد بود هدف كار و مشتري گرايي زيربناي كليه فعاليت

 .خود لحاظ كرده باشند ضروري است
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 ويژه گيهاي سازمان هاي مشتري مدار 
 . ي درك كرده باشدهر عضوي از آن مفهوم مشتري مداري و رضايت مشتري را بخوب •
 به طور صحيح عمل نمايد  •
 مفهوم خدمات را به طور جامع درك كرده باشد  •
 شكايت و اشكالات وارده را بطور دقيق و در اسرع وقت رفع كند  •

  مدير مشتري مدار 

 . هاي مشتري مداري را در خود تقويت نمايند هاي اصلي آن محسوب شده و بايد خصوصيات و ويژگي ان هر سازمان از هستهمدير
 ويژگي هاي مديران مشتري مدار 

 . شناسند مشتري را مي •

 . كنند در سازمان جهت مشتري ايجاد اهميت مي •

 .كنند به مشتري خدمت مي •

 . دهند ظرفيت انتقادپذيري سازمان را افزايش مي •

 . كنند را از ارائه انتقاد سازنده منع نمي افراد •

 . دهند به موقع پاسخ مي افرادبه انتقاد سازنده   •

 .تمايل به قبول اشتباه دارند  •
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  كاركنان مشتري مدار

 :كاركنان مشتري مدار قرار دارند مديران مشتري مدار بدون كاركنان مشتري مدار موفق نخواهند بود وكاركناني كه ويژگي هاي ذيل را داشته باشند در زمره 
 .مردم دارند ومردم را دوست دارند   •

 .هميشه جانب مشتري را مي گيرند   •

 .به سوالات مشتري پاسخ مناسب مي دهند   •

 .به حرف هاي مشتري خوب گوش مي دهند   •

 .شيك پوش وخوش صحبت هستند   •

 .ظاهروباطني آراسته و وارسته دارند   •

 . قرار مي دهند خود را به جاي مشتري   •

 .بيشتر به فكر ارايه خدمات هستند تا سود شخصي   •

 .هميشه بيشتر از حد انتظار مشتري برايشان كار مي كنند   •

 .با مشتري همانند ميهمان خود رفتار مي نمايند   •

 . يان را در اولويت قرارمي دهند رفتار آنها نشانگر اين است كه مردم ومشتر  •
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 ــــــــــــــــــارسيستم مديريت ارتباط با مشتريان  ديــــــــــ
 

ديار، بهينه سازي و افزايش كارآيي  ERPمي باشد و با توجه به قابل توسعه بودن و مجتمع بودن آن با بخش هاي ديگر  CRMديار يك سيستم كامل در زمينه  CRMسيستم 
 . فرآيندهاي سازماني را تضمين مي كند

و مستقل از سيستم  ليد شده و به صورت يك سيستم نرم افزاري تحت وب ، قابل استفاده  به صورت اينترنتي و اينترانتي تو JEEاين نرم افزار با زبان جاوا و بر اساس معماري 
 . مي باشد عامل 
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 شركت ديــــــــــــــــــــــــــار فن آوري اطلاعات
در راستاي منافع عموم مردم و  IT ايراني، بهره برداري از IT دانش شركت ديار فن آوري اطلاعات با هدف عرضه خدمات نوين فناوري اطلاعات، عملياتي سازي

 سازي، توليد و استقرار سيستم هاي نرم افزاري خدمات تحليل، طراحي، پياده. شهروند در صنعت و تجارت ايران پا به اين عرصه نهاده است ري وتحقق تكريم مشت
CRM و ERP مديريتي و خدمات مشاوره تجاري و CRM و ERP ره عملياتي سازي و به تحليل، طراحي، پياده سازي و استقرار و. حوزه عملكرد شركت است

  .مشاوره در چندين پروژه موفق ملي در كارنامه شركت خودنمايي مي كند و ERP و سيستم نرم افزاري CRM برداري از سيستم نرم افزاري

اني لذا خدمات سفارشي سازي، پشتيب. رويكرد مديريتي شركت مي باشد ، هم محصول شركت ديار فن آوري اطلاعات است و همCRM مديريت ارتباط با مشتري يا
  .جزو پايه هاي مديريتي شركت مي باشد و منش مشتري مدارانه CRM و توسعه سيستم نرم افزاري، فرآيند سازي و استقرار فرهنگ مستمر و موثر، بهبود

زمان ها و شركت ها با تكيه ايراني و ايجاد فضاي رقابتي در جهت توسعه سا پر كردن فاصله ميان مشتري و سازمان ها و شركت هاي CRM و ERP هدف از تهيه سيستم
هاي بزرگ در زمينه فناوري اطلاعات در بخش  اجراي پروژه در زمينه فناوري اطلاعات نيز اين سيستم اقدامي عملي و راهبردي در راستاي. مداري است بر اصل مشتري
زمينه و در اجراي پروژه هاي ملي از اين دست داشته  رايي مطلوبي كه در اينبا استفاده از سابقه اج ديار فن آوري اطلاعات ،  دهنده شركت اعضاء تشكيل. صنعت بوده است

 .آوردهاي ملي در زمينه فناوري اطلاعات بوده است تحت وب برداشته اند و توليد اين سيستم يكي از دست ERP و CRM سيستم اند، گام موثري در توليد اولين
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 :.ديار از بخش هاي زير تشكيل شده استCRMسيستم

و امكاناتي نظير يك سيستم اين بخش كليه وظايف و رخدادها و فعاليتهاي داخلي و خارجي در ارتباط با مشتري يا همكاران را نمايش مي دهد : صفحه من يا كارتابل  -1

 . گردش كار داخلي را فراهم مي كند

 . شداين بخش شامل اطلاعات مشتريان كانديد يا بالقوه است كه علاوه بر مشخصات شامل دسته بندي ها و اطلاعات تحليلي و بازاريابي نيز مي با: تماسها  -2

  اين بخش اختصاص به مشتريان يا اشخاص حقيقي دارد: اشخاص  -3

 . شامل اطلاعات شركتها يا اشخاص حقوقي مي باشد: شركتها  -4

 . تمامي تماسها، اشخاص و شركتها داراي پرونده الكترونيكي مي باشند كه كليه اطلاعات و تعاملات آنها با شركت را در بردارد -5

 ت پس از فروش است درخواستهاي مشتريان، شامل كليه درخواستهاي غير از فروش حين عمليات فروش و خدما -6

 . شامل اطلاعات مديريتي و نموداري روي كليه فعاليتها، رخدادها، وظايف و تعاملات داخل سيستم است: فعاليتها  -7

 . پرونده هاي فروش و فرصت هاي فروش كه اطلاعات سفارشات اوليه مشتريان را در بردارد: پرونده ها  -8

 . است ارائه قيمت براي آنها دارداست كه مشتري درخوسفارشات اوليه اي : استعلامات قيمت  -9
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 . سفارشات اوليه اي است كه مشتري درخواست ارائه قيمت براي آنها دارد: استعلامات قيمت  -

 . در پاسخ به استعلامات قيمت و پرونده هاي فروش، پيش فاكتور صادر مي شود: پيش فاكتورها  -10

 . حاوي اطلاعات فاكتورها و حساب بدهكار و بستانكار مشتري است: فاكتورها  -11

 بخش مديريت پروژه ها با امكان كنترل پيشرفت آنها : ه ها پروژ -12

 . اسناد و مدارك الكترونيكي كه بايد به صورت مشترك در شركت استفاده شود: اسناد  -13

 . ديار است ولي براي تعريف كالاها استفاده مي شود ERPبخش كالا و خدمات كه جزو بخشهاي  -14

 .ديار است و به عنوان ضرورت براي هر سيستم نرم افزاري ارائه مي شود ERPي كه بخشي از بخش مديريت امنيت و سطوح دسترس -15

 :اطلاعات تماس 
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