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ت؟ س چي ن  ريا شت ا م ط ب تبا ر ا ت   ري دي م م ست  سي

 به سيستم هايي گفته مي شود كه در آن  به جمع آوري اطلاعات از مشتريان  و تحليل نياز آنها و در  CRMسيستم مديريت ارتباط با مشتريان يا همان 
 نتيجه ارائه راهكار مناسب  براي بهبود رابطه تجاري با مشتريان  از طريق راه هاي ارتباطي نوين پرداخته مي شود.

 ) Knowledge is Powerدانش قدرت است (

در دنياي امروز ما كه عصر ارتباطات  ناميده شده مهمترين مسئله  داشتن دانش و آگاهي نسبت به محيط پيرامون و روابط تجاري است. دانستن 
نياز مشتريان و بازخورد ارائه محصول در بازار مي تواند اطلاعات مهم و كليدي در تجارت باشد. به جرات مي توان گفت در تجارت نوين، شركت 

هايي موفق ترند كه دانش بيشتري نسبت مشتريان و بازار مصرفي خود داشته باشند. به همين علت به سيستم هايي نياز داريم كه بتوانند 
اطلاعات مشتريان را ذخيره كرده و سپس پردازش هاي دلخواه را بر روي اطلاعات انجام دهند. نتايج حاصل از اين پردازش مي تواند در هدفمند 

 كردن بازاريابي، بهبود و اصلاح محصولات در راستاي نياز بازارو ايجاد فرصت هاي فروش موفق تر مفيد واقع شود.   

در سيستم مديريت ارتباط با مشتريان  مهم ترين هدف ايجاد رابطه قوي با مشتريان و بدست آوردن رضايت آنان از خدمات ارائه شده توسط 
شركت مي باشد،در  سيستم مديريت ارتباط با مشتريان  سعي مي شود از تمام پتانسيل هاي موجود هر مشتري بهترين استفاده صورت گيرد، زيرا 

 با جمع آوري تمامي CRMهزينه بدست آوردن مشتري جديد بيشتر از هزينه جلب رضايت مشتري موجود و استفاده از اين پتانسيل است. 
اطلاعات سعي بر آن دارد تا هميشه ارتباط خود را با مشتريان و كساني كه ارتباط كمي با آنها موجود است (شايد تنها يك بار تماس گرفته باشند) 

 حفظ كند و بهبود بخشد. 

سيستم با جمع آوري اطلاعات و ثبت منابع دريافت اين اطلاعات  درباره ي محصولات و خدمات، چشم انداز جديدي را در برابر مديران شركت 
ها مي گشايد و به آنان كمك مي كند تا مسيرهاي ارتباطي شركت يا موسسه را نسبت به بازخورد محصولات خود در بازار تعريف و تصحيح 

 نمايند.

 با استفاده از منابع اطلاعاتي ثبت شده گزارش هاي متنوعي را درباره محصولات و خدمات ارائه شده نسبت به تبليغات و CRM همچنين 
بازاريابي و هزينه هاي انجام شده و درآمدها از آن منابع ارائه مي دهد. از ديگر كارايي هاي سيستم مديريت ارتباط با مشتريان مي توان به 

 پشتيباني و خدمات پس از فروش اشاره كرد.

 ركن اصلي حفظ و بهبود ارتباط با مشتريان است ، هر مشتري پس از خريد محصول و يا استفاده از خدمات نياز به پشتيباني و خدمات CRMدر 
پس از فروش دارد و اين موضوع باعث رضايتمندي مشتري و جلب اعتماد او مي شود و از طرفي ديگر باعث بالا رفتن احتمال فروش محصولات 

ديگر با استفاده از اين ارتباط به خود آن مشتري و يا از طريق آن مشتري به سايرين (همكاران، دوستان و ...) مي شود ، همچنين مزيت ديگر 
 اين قسمت بهبود سطح محصولات و خدمات ، رفع ايرادات احتمالي و توليد محصولات جانبي موثر ميباشد.

 يك راهكار  CRM،  تنها يك نرم افزار نيستCRMنكته اي بايد در تعريف سيستم مديريت ارتباط با مشتريان به آن اشاره شود اينست كه 
براي شركت هاست كه بايد درون سازمان آن شركت از مديريت تا پرسنل عادي پياده سازي شود، نرم افزار فقط بخشي از سيستم ارتباطي با 

 مشتريان است و صرف تهيه كردن نرم افزار دليلي براي موفق بودن روابط با مشتريان نخواهد بود .

http://www.arp.co.ir/�


 
 

www.arp.co.ir 
info@arp.co.ir  5نشانی: ميدان انقلاب- خيابان ارديبهشت-کوچه وحيد-پلاک  

66464593   فکس:66468915-66965397    تلفن:   
 

               آريا رسانه پرند

 اهداف سيستم مديريت ارتباط با مشتريان:

 جلب رضايت مشتري •

 افزايش روند فروش  •

 بازاريابي هدفمند  و صرفه جويي در هزينه ها •

 مديريت راه هاي ارتباطي  •

 افزايش روند تبديل فرصت هاي فروش به فروش قطعي •

 دريافت و بايگاني اطلاعات تمامي مخاطبين •

 تقويت ارتباط با مخاطبين و تبديل مخاطبين به مشتري •

 ايجاد فرصت هاي فروش براي هر مشتري •

 پشتيباني و ارائه خدمات پس از فروش •

 اصلاح و بهبود سطح كيفي محصولات با استفاده از اطلاعات دريافتي بخش پشتيباني •

 داشتن سابقه كامل از هر مشتري (شامل تماس ها، ملاقات ها، فرصت ها و... ) •

 توليد محصولات جانبي با استفاده از اطلاعات دريافتي بخش پشتيباني •

 تسريع روابط رايج اداري •

 زمانبندي فعاليت هاي روزانه •

 )logپيگيري كامل هر فرايند و فعاليت ( •

 بهبود راه هاي ارتباطي بين كاركنان •

 امكان گزارشگيري از فرايند هاي متفاوت •

 بهبود سطح بهره وري كاركنان •

 افزايش اعتبار شركت نزد مخاطبين •

 

ت يك     :CRMدلايل موفقي

همانطور كه اشاره شد فقط صرف خريد يك نرم افزار نمي تواند دليلي براي موفقيت در ارتباط با مشتريان باشد، از دلايلي كه مي تواند به 
   منجر شود مي توان به مورد زير اشاره كرد:   CRMموفقيت يك 

    به عنوان يك راهكار در سازمان:  CRMپياده شدن   -1

 ارتباط موثر با مشتريان بايد به عنوان يك راه كار در تمام سطوح يك سازمان پياده سازي شود و هر شخصي با جايگاه خود در 
 سيستم آشنا باشد.

 بلوغ نرم افزاري سازمان: -2

كار  CRM  يكي از عمده ترين مشكلات شركت ها در زمينه عدم بلوغ نرم افزاري در سازمان است، كاربراني كه مي خواهند با يك 
كنند حتما بايد داراي تجاربي در زمينه كار با نرم افزار هاي ساده تر داشته باشند، در شركتي كه افراد با كامپوتر و نرم افزارهاي اداري 

  را داشت. CRMرايج آشنايي نداشته باشند نمي توان انتظار موفقت در زمينه 

 مشخص بودن وظايف هر شخص و گروه در سازمان:  -3

افراد بايد بدانند نقش و وظيفه آن ها در سيستم چيست و چه عملي را در چه زماني بايد انجام دهند. بهينه سازي ارتباط با مشتري 
 يك فرايند گروهي است و براي موفقيت در آن تمامي افراد بايد با كار گروهي و نوع اجام وظايف آشنا باشند.
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  :ARIANA CRM يك سيستم مديريت ارتباط با مشتريان مبتني بر وب است كه پايه و اساس آن بر SugarCRM بنا شده 
 مي باشد و از  قابليت هاي بسيار بالايي برخوردار است. CRM يكي از بهترين نرم افزارهاي موجود در زمينه SugarCRMاست.

 توسط جان رابرت به دنيا معرفي گرديد.و در ماه سپتامبر همان سال به عنوان بهترين پروژه مبتني بر وب 2004اسن سيستم در سال 
 مدير پؤوزه برتر سال انتخاب گشت. اين پروژه همچنين در 10 نيز به عنوان يكي از 2008ماه انتخاب گرديد. جان رابرت در سال 

 برگزيده شد. برخي ديگر از جوايز  CRM Magazine از سوي  CRM به صورت متوالي به عنوان  بهترين 2009 و 2008سال 
  اين پروژه عبارت اند از:

 

 

SugarCRM توسط تيم شركت آريا رسانه بومي سازي شد و امكانات و قابليت هاي فراواني توسط اين تيم به آن 2008 در سال  
  و قابليت اتصال و دريافت اطلاعات از وب سايتها VoIP از مهمترين اين قابليت ها مي توان به قابليت اتصال با  افزوده گشت.

 اشاره كرد.

 

ن  ريا شت ا م ط ب تبا ر ا ت  ري دي ر م زا ف ا م  ر ژگي هاي  ن ا وي ان ي ا ر   آ

 ويژگي هاي فني    -1

 
 قابل اجرا در اينترنت و اينترانت •

 )Cross Platformعدم وابستگي به نوع سيستم عامل( •

 عدم نياز به برنامه جانبي براي اجرا •

   **  و دريافت اطلاعات تماس گيرنده از تلفن VoIPقابليت اتصال با  •

 ماژولار بودن سيستم •

 سرعت بالا در اجراي فرامين •

 ساختار بهينه سازي شده پايگاه داده •

 رابط كاربري مناسب •

 محيط كاربر پسند •

 

  : امكان برقراري ارتباط با سيستم هاي تلفن اينترنتي و  برقراري تماس تلفني از طريق نرم افزار، نمايش اطلاعات  VoIPقابليت اتصال با **  
فرد تماس گيرنده، قابليت ضبط تمامي و يا قسمتي از تماس ها، امكان اتصال خودكار گروهي از مشتريان به كاربر و يا كاربراني از پيش مشخص 

 شده و ....
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 قابليت ها -2

 فروش:

CRM با  فراهم كردن  امكاناتي نظير  پيگيري و اشتراك  ارتباطات و فرصت ها، مديريت و شناسايي پتانسيل هاي مشتريان موجود براي خريد 
 براي نمايندگان فروش  باعث Outlook  و  Wordدوباره، پيشبيني درآمد، كنترل بازدهي و ايجاد ارتباط با  نرم افزارهاي آفيس مانند 

 افزايش بهروري فروش مي گردد.

 امكان اشتراك اطلاعات فروش بين افراد و گروه ها •

 تمركز توجه بر معاملات پرسود •

 تسريع بخشيدن به امور نمايندگان فروش •

 كنترل  پروسه ها و بازدهي فروش •

 

 

 

: امكان  نزديك شدن سريعتر به فروش با استفاده از امكاناتي نظير: به اشتراك گذاشتن اطلاعات فروش، پيگيري مديريت فرصت ها
 فرايند فروش و ثبت فعل و انفعالات مرتبط با فروش. 
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 بازاريابي:

  CRM .فرايند  بازاريابي و فروش را به هم نزديك مي كند  

  ايجاد، اجرا و پيگيري پويش ها از چند كانال •

 CRMبدست آوردن ليد ها به صورت مستقيم  در  •

  پيش بيني بازگشت سرمايه از پويش •

 امكان تعيين هدف براي پويش و پيگيري تحقق آن •

  امكان ساخت قالب هاي ايميل براي پويشهاي مبتني بر ايميل •

  امكان تعريف بودجه و هزينه ها براي هر پويش و برآورد بازگشت احتمالي سرمايه •

   CRM امكان ساخت ليد فرم ها براي دريافت مستقيم اطلاعات توسط  •

 ساخت ليست هدف براي هر پويش. •

 پشتيباني مشتريان:

پيدا كردن مشتري جديد بسيار پر هزينه تر از فروش به مشتري موجود است.  با استفاده از پشتيباني مشتريان ميتوان اطمينان داشت كه با 
 استفاده از پويش مي توان نياز هاي مشتريان را براي محصول جديد ارزيابي كرد.

 مديريت مركزي و به اشتراك گذاشتن مشكلات مشتريان •

 درك مستمر مشكلات مشتريان براي بهبود سطح كيفي محصولات •

 به اشتراك گذاشتن اطلاعات پشتيباني با ديگر كاربران •

  تعيين ميزان مسئوليت پذيري افراد  پشتيبان •
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  مديريت مورد ها:

 متمركز نمودن سابقه خدمات به هر مشتري به صورت مجزا •

  امكان نمايش جزئيات خدمات به هرمشتري شامل مشكل مشتري و  پاسخ آن •

  امكان كنترل موارد  و ميزان رضايت مندي مشتريان از خدمات ارائه شده •

  امكان مشاهده ي چشم انداز كامل از سابقه پشتيباني مشتريان •

  پيگيري مشكلات حل نشده براي پيشگيري از تبديل شدن به مشكل بزرگتر •

  كنترل ميزان موثر بودن پاسخگويي پشتيباني •

 ساخت پايگاه دانش به منظور بايگاني اطلاعات دريافتي از مشتريان و مشكلات محصولات  •

 

 تحليل منابع ارتباطي:

  ارزيابي اينكه كدام منبع ارتباطي براي شركت بيشترين و مفيد ترين راه ارتباطي براي فروش، بازاريابي و پشتيباني ميباشد.  با استفاده از اين نوع 
 تحليل مي توان از صرف هزينه اضافي خودداري كرد و بيشترين بهره را از سرمايه گذاري انجام شده برد.
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 فعاليت ها:

 فعاليت ها شامل امكاناتي نظير مديريت تماس ها، زمانبندي ملاقات ها و ايجاد وظايف مي باشد.

 مشاهده برنامه تماس ها و ملاقات ها در تقويم •

 براي هر تماس يا ملاقات ) Reminderامكان تنظيم يادآور( •

 امكان دعوت از ساير كاربران براي شركت در ملاقات ها با رعايت برنامه زماني آنها •

  دسترسي امكان تعريف وظيفه براي ساير كاربران با رعايت سطوح •

 

 

 

 همكاري:

 قسمت همكاري سيستم مديريت ارتباط  با مشتريان آريانا شامل ايميل ها، مستندات  و پروژه ها مي باشد.

   در شركت ها  )paper lessمستندات براي ايجاد يك سامانه بدون كاغذ( •

  امكان ايجاد سند، به اشتراك گذاشتن و ارسال  •

 امكان ايجاد ارتباط با مجموعه آفيس و ذخيره كردن فايل ها به صورت مستقيم در سيستم  •
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  پروژه ها:

 امكان تعريف و مديريت پروژه •

 امكان تعريف بازه زماني براي هر پروژه •

 تعريف و ظايف براي كاربران •

 تعريف روند انجام و مراحل پروژه •

 

 گزارشگيري:

تبديل كليه داده ها به اطلاعات قابل پردازش كارايي اصلي اين قسمت است. مديران مي توانند با ابزارهايي نظير : آناليز بازاريابي،   •
روند فروش، گزارش مورد ها و پروفايل مشتريان  كارايي فروش را كنترل نمايند. نمودارها مي توانند براي نمايش  هاي كلي و جزئي 

 سفارشي سازي شوند. ساختن گزارش هاي  لحظه اي مي تواند در اين قسمت مفيد باشد.
همچنين گزارشات به پويش اين اجازه را مي دهد تا تاثير پويش بازاريابي را از سفارش اوليه تا فرصت فروش با موفقيت به پايان  •

رسيده  تحليل كند. درك  بازگشت سرمايه گذاري انجام شده در هر پويش و پيگيري راهكار مفيد تر در بازاريابي و تكرار پويش هاي 
 موفق در چند گام ساده از ديگر امكانات اين قسمت است.
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               آريا رسانه پرند

 امكانات سيستم مديريت ارتباط با مشتريان آريانا در يك نگاه:

  : اصلي صفحه
 .نياز مورد امكانات پركاربردترين از سريع استفاده براي قسمتي

 
  :تقويم
 .سيستم كاربران هاي فعاليت  و مشترك تقويم ي مشاهده امكان .ماه هفته، روز، اساس بر ها فعاليت رويت

 
  : ها فعاليت 

 ها يادداشت و ها ملاقات وظايف، ها، تماس  مديريت و ساخت براي قسمتي
 

  : ارتباطات
 براي وظايف انجام و ريزي برنامه امكان قسمت اين در هستيم، مواجه ها آن با مشتري عنوان به كه است اشخاصي مشخصات شامل ارتباطات

 .دارد وجود كامل صورت به شحص هر
 

  :ها اكانت
 اكانت يك با مرتبط فعاليتهاي كليه باشد، ارتباط چندين شامل تواند مي اكانت هر پردازيم، مي تجارت به انها با هستندكه هاي شركت ها اكانت

 .است مديريت و ايجاد قابل قسمت اين از
 

  :ليدها
 . است تماس چند حد در فقط و نگرديده ايجاد رسمي صورت به آنها با ما روابط كه هستند اي بالقوه مشتريان ها ليد
 

  :ها فرصت
 فرصت هر براي و فروش مراحل تعريف امكان آن، پيگيري و فروش ريزي برنامه براي قسمتي

 
  : ها مورد

 محصولات از پشتيباني و مشتريان مشكلات پيگيري و ثبت براي قسمتي
 

  :ها ايميل
 .متفاوت امور براي فرض پيش هاي قالب تعريف قابليت با ايميل يافت در و ارسال براي داخلي سرور ميل
 

   :مستندات
 .شركت در كاغذ بدون سامانه ايجاد و كاربران بين..) و كاتالوگ مطلب، نامه، مقاله، : مانند (مستندات گذاشتن اشتراك به براي ابزاري

  
  :ها پويش
 ).تلفن و ايميل طريق از تبليغات مانند (آن رهگيري و هدف تعريف قابليت با تبليغاتي هاي پويش پيگيري و ايجاد براي قسمتي

 
  : ها پروژه
 كاربر هر براي پروژه هر در زمانبندي و وظايف تعريف قابليت با ها پروژه مديريت و تعريف براي قسمتي

 
  :كنترل صفحه
 .متغيرها متفاوت مقادير اساس بر تصويري هاي گزارشگيري سيستم
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