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CRMعملیاتی

•CRMعملیاتی(Operational:)
ارتباط با مشتری، از کلیه مراحل در این روش 

مرحله بازاریابی و فروش تا خدمات پس از فروش و
سپرده یک فرد اخذ بازخورد از مشتری، به 

.ودشمی

ائه به نحوی که فروشندگان و مهندسان ارالبته •
را هر یک از مشتریان سابقهخدمات بتوانند 

داشته در دسترس بدون مراجعه به این فرد 
.باشند

عملیاتی میتوان به CRMابزار و روشهای از •
SFA اشاره نمود که نیروی فروش مکانیزهیا

فروش را و اداره کلیه عملیات مدیریت تماس
.  برعهده دارد
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CRM تحلیلی

(:Analytical)تحلیلی CRMدر
به کار می رود که اطلاعات به دستابزارها و روشهایی •

ایج نموده و نتتجزیه و تحلیل عملیاتی را  CRMآمده از
.  ت عملکرد تجاری آماده می کندیآن را برای مدیر

. می باشد CRMنوع ازمهمترین سیستماین •

ارتباطبرقراری است که برنامه ها جهت داده هاییشامل •
 های دادهبه عبارت دیگر این . با مشتری به آن نیاز دارند
قرار می گیرند و پس از  CRMخام در اختیار برنامه های

نتیجه مناسب.داده می شودقرار کار بر روی این داده ها، 
در اختیار شرکت و مشتری

مشترییداده هابدست آوردن، ذخیره، پردازش، تفسیر •
به سازمانو ارائه گزارش

دو تعاملعملیاتی و تحلیلی در یک  CRMدر واقع•
 .طرفه هستند
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CRM تعاملی

CRM تعاملی(Collaborative):

مشتری برای برقراری در این نوع ارتباط، •
روش ممکن سهل تریناز ارتباط با سازمان 

و مانند تلفن، تلفن همراه، فاکس، اینترنت
سایر روش های مورد نظر خود استفاده 

.  نمایندمی
.نامندمی PRMنرم افزارها رااین •
•CRM ز انتخاب روش اتعاملی به دلیل امکان

از ) و اینکه اکثر فرآیندها سوی مشتری
( داده ها تا پردازش و ارجاع مشتریآوری جمع

مسوول مربوطه به ممکندر حداقل زمان 
مراجعه مجدد مشتریباعث ،گیردصورت می 

.می شودبا شرکت ادامه ارتباط و 
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CRMدر بخش خدمات

:  خدمات•
سال گذشته30رونق شدید در 

بخش نرم اقتصادمعروف به –بزرگترین بخش اقتصاد 
:دانش افراد برای + زمان 

Production of Services instead of End Products.

CRM IN SERVICE SECTOR

 The service sector is mainly focusing of developing 

an inbound relationship with the customer. Which 

helps in terms of Retaining the customer. 

 Because service is an “intangible good” include 

Attention, Advice, 

Experience, Discussion.
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!چند نکته حیاتی • CRM requires a cultural change with

organizations.

• CRM can be enabled by technology, but this

alone will not deliver business benefits –

change management is vital.

• The customer experience needs to be

consistently enhanced.

• Its an ongoing business process and will

create sustainable competitive advantage.

Remember

“ If you aren't listening to your

customer, your competitors will.”
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