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CRM چیست و چگونه کسبوکارتان را متحول مکند؟
وقتی یک مشتری با یک شرکت تعامل دارد؛ چه از طرق دریافت پیامهای بازاریای،
خرید یک محصول یا درخواست پشتیبانی، از دید او در واقع با خود شرکت در ارتباط

است؛ نه با افراد مختلف که در بخشهای گوناگون آن شرکت کار مکنند.

باانحال، ساختار بسیاری از شرکتها ان واقعیت را منعکس نمکند. تیمها معمولا
کنند و ارتباط بسیار کمبهصورت جدا از یکدیگر و در سیلوهای سازمانی فعالیت م

ن بخشهای فروش، بازاریای و پشتیبانی مشتری وجود دارد.

با ایجاد یک نگاه یکپارچه به تعاملات مشتری، تلاش مکند ان مشکل را  CRM
رطرف کند. هدف ان است تیمهای مختلف بهصورت جداگانه با مشتری در ارتباط
نباشند؛ بلکه همه آنها در کنار یکدیگر و بهعنوان یک واحد متحد، یعنی خود شرکت،

با مشتری تعامل داشته باشند.

در ان راهنما، مخواهیم با ارائه چند تعریف از CRM، توضح نحوه عملکرد آن با
استفاده از یک مثال و در نهایت آموزش کار با یک از ان ازارها، تصور روشنتری از
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نحوه دستیای به ان یکپارچگ ارائه دهیم.

پس بدون مقدمه بیشتر، شروع کنیم.

["message_box text_color="light]

نکات کلیدی

رای ذخره و متمرکز کردن تمام اطلاعات مروط به تعاملات با مشتریان  CRM
استفاده مشود. به ان ترتیب، تیمهای بازاریای، فروش و پشتیبانی مشتری
متوانند هر زمان که به اطلاعات مشتری نیاز دارند، بهراحتی به آن دسترسی

داشته باشند.

شامل تسهل همکاری، سادهسازی فرایندهای  CRM سه کارکرد اصل ازارهای 
کاری و ارائه بینشهای تحلیل است. رخ ازارها فقط ر یک از ان کارکردها
Collaborative CRM به سه دسته CRM زارهایل، ان دلتمرکز دارند و به هم
CRM زارشوند. البته یک اقسیم م Analytical CRM و ،Operational CRM

متواند هر سه کارکرد را بهطور همزمان ارائه دهد.

ازارهای CRM با استفاده از Automation و قابلیتهای مشابه، فرایندهای کاری
را سـادهتر و سـرعتر مکننـد. در نتیجـه، حجـم کارهـای اداری کـه معمـولا زمـان
کارشناسان فروش را مگرد کاهش میابد و آنها متوانند زمان بیشتری را به

فعالیت اصل خود، یعنی فروش، اختصاص دهند.

[message_box/]

 

مدریت ارتباط با مشتری چیست؟
(CRM یــا Customer Relationship Management) ریت ارتبــاط بــا مشتــریمــد
فرایندی است که رای متمرکز کردن و مدریت تمام اطلاعات مروط به تعاملات با

سرنخهای فروش، شرکای تجاری و مشتریان به کار مرود.
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هترـن سیسـتمهای CRM، اطلاعـات مرـوط بـه اـن تعـاملات را از تمـام کانالهـای
ارتباط جمعآوری و یکپارچه مکنند؛ از جمله:

تماسهای تلفنی

ایمل

چت

شبکههای اجتماع

سابقه خرید

فعالیتهای بازاریای

CRM در حوزههای مختلف مانند خدمات مشتری، بازاریای، فروش و مدریت کاررد
ــرای فراینــدهای پشتصــحنه کســبوکار ماننــد  CRM ،نحــالگســتردهای دارد. باا
مهندسی و تولید مناسب نیست و بیشتر رای مدریت ارتباطات و تعاملات مرتبط با

مشتریان و شرکای تجاری طراح شده است.

 

چرخه CRM چیست؟
چرخه CRM رویکردی یکپارچه رای مدریت تعامل با مشتری است که در آن تیمهای
بازاریای، فروش و پشتیبانی مشتری در کنار یکدیگر فعالیت مکنند. هدف ان چرخه
ان است ارتباط با مشتری از اولن آشنای تا ایجاد یک رابطه بلندمدت، بهصورت

منسجم مدریت شود.

اـن چرخـه بـا فعالیتهـای تیـم بازاریـای آغـاز مشـود؛ فعالیتهـای کـه بـه جـذب
سرنخهای جدید کمک مکنند. سپس تیم فروش ان سرنخها را به مشتری تبدل
مکند و تیم پشتیبانی نز با ارائه خدمات مناسب، رای حفظ مشتری و ادامه رابطه

با او تلاش مکند.

را موفق بدانیم که در نهایت به وفاداری مشتری  CRM زمانی متوانیم یک چرخه 
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منجر شود؛ یعنی مشتری نهتنها به خرید ادامه دهد، بلکه رابطهای پایدار با کسبوکار
ایجاد کند.

CRM قالب پنجمرحلهای چرخه
چرخه CRM را متوان در قالب پنج مرحله زر ررسی کرد:

Reach .۱ | دسترسی
در اـن مرحلـه تلاش مکنیـم تـوجه مخاطبـان هـدف را جلـب کنیـم و کسـبوکار،

محصولات یا خدمات خود را به آنها معرف کنیم.
فعالیتهای مانند تبلیغات، تولید محتوا، شبکههای اجتماع و کمنهای بازاریای

متوانند کمک کنند به مخاطبان بیشتری دسترسی پیدا کنیم.

Acquisition .۲ | جذب
پس از ایجاد آگاهی، هدف ما ان است که مخاطبان علاقهمند را به سرنخ فروش

تبدل کنیم.
در ان مرحله، اطلاعات مخاطبان را جمعآوری مکنیم تا بتوانیم ارتباط خود را با آنها

ادامه دهیم و نیازها و علاقهمندیهایشان را هتر بشناسیم.

Conversion .۳ | تبدل
در مرحله تبدل، تلاش مکنیم سرنخهای فروش را به مشتری واقع تبدل کنیم.

تیم فروش با شناخت نیاز مشتری، ارائه پیشنهاد مناسب و پیگری فرایند فروش،
زمینه را رای نهای شدن خرید فراهم مکند.

Retention .۴ | حفظ مشتری
پس از خرید، ارتباط ما با مشتری پایان نمیابد و باید رای حفظ ان رابطه تلاش

کنیم.
ارائه پشتیبانی مناسب، پاسخگوی به نیازها و ایجاد تجربه خوب متواند مشتری را

به ادامه همکاری با کسبوکار ترغیب کند.

Loyalty .۵ | وفاداری
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در ان مرحله، هدف ما تبدل یک مشتری راض به مشتری وفادار است؛ مشتریای
که در طول زمان به کسبوکار ما بازمگردد.

وفاداری متواند به خریدهای تکراری، اعتماد بیشتر و حتی معرف کسبوکار به
دیگران منجر شود.

مشتریـان وفـادار معمـولا بیشتـر بـا فعالیتهـای بازاریـای آینـده کسـبوکار تعامـل
مکنند. به ان ترتیب، فرایند CRM دوباره از ابتدا آغاز مشود و چرخه پنجمرحلهای

را از یک فرایند خط به یک چرخه وسته تبدل مکند.

 

پلتفرم CRM چیست؟
پلتفـرم CRM کـه معمـولا آن را بهاختصـار CRM منـامیم، نرمافـزاری اسـت کـه ـرای
ذخره و دسترسی به تمام اطلاعات مرتبط با مشتریان استفاده مشود. البته بیشتر
Softphone، دهنــد؛ از جملــهــز ارائــه مقابلیتهــای دیگــری ن CRM پلتفرمهــای

.AI ر و حتی قابلیتهای مبتنی Automation
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رای اینکه هتر متوجه شویم پلتفرم CRM چیست و چگونه کار مکند، متوانیم آن
Excel، مقایسه را با یک از ازارهای قدیمتر رای مدریت اطلاعات مشتری، یعنی 

کنیم.

متواند رای ذخره اطلاعات مشتریان استفاده شود و بسیاری از  Excel یک فال 
کسبوکارها، کار خود را به همن شکل شروع مکنند. در چنن فایل، ستونهای
رای نام مخاطب، ایمل، شماره تلفن، آدرس، سابقه خرید، تارخ انقضای قرارداد و

هر اطلاعات مرتبط دیگری در نظر مگریم.

Excel لهایمشکل فا
ان است باید اطلاعات آنها را بهصورت دستی  ،Excel زرگترن مشکل فالهای 
وارد و بهروزرسانی کنیم. در مقال، بیشتر ازارهای CRM بسیاری از ان کارهای زمانر
CRM رای مثال، در بیشتر پلتفرمهای .دهندو تکراری را بهصورت خودکار انجام م
متوانیم مسقیما از داخل ایمل رای یک مخاطب روفال ایجاد کنیم و حتی در
رخ موارد، سابقه کامل مکاتبات ایمیل با آن مخاطب نز به روفال او منقل

مشود.

رخـ پلتفرمهـای CRM در ادامـه و بـا گذشـت زمـان، اطلاعـات اـن روفاـل را نـز
بهصـورت خودکـار بهروزرسـانی مکننـد؛ ـرای مثـال، مشخـص مکننـد مخـاطب چـه
محصولاتی را از وبسایت خریداری کرده یا آیا ایملهای را که در قالب کمن

رای او ارسال کردهایم، باز کرده است یا خر.  Email  Marketing

علاوه ر ان، بسیاری از پلتفرمهای CRM با استفاده از اعلانها به ما یادآوری مکنند
چـه زمـانی ـرای تبـدل یـک سـرنخ بـه مشتـری مناسـب اسـت. همچنـن متواننـد
سرنخهای داغ، یعنی افرادی که آمادگ خرید دارند را از سرنخهای سرد، یعنی افرادی

که با محصول ما آشنا هستند اما در حال حاضر قصد خرید ندارند، جدا کنند.

البتـه انهـا تنهـا بخشـی از قابلیتهـای اسـت کـه در پلتفرمهـای مختلـف CRM در
اختیار ما قرار مگرد و هر ازار متواند مجموعه گستردهای از امکانات دیگر را نز

ارائه دهد.
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چرا از پلتفرم CRM استفاده کنیم؟
ان است که به کارکنان اجازه مدهد  CRM زرگترن مزیت استفاده از پلتفرم 
بهجای درگر شدن با کارهای جانی و تکراری، روی وظایف اصل خود تمرکز کنند.

رای مثال، وظیفه یک کارشناس فروش ان است که محصولات یا خدمات شرکت را
به مشتریان بفروشد؛ اما طق تحلیل که نحوه استفاده ۷۲۱ کارشناس فروش از زمان
کاری خود را ررسی کرده است، کارشناسان فروش بهطور میانگن تنها حدود یکسوم

روز کاری خود، یعنی ۳۵.۲ درصد، را واقعا صرف فروش مکنند.

پس ۶۴.۸ درصد زمان باقمانده صرف چه کارهای مشود؟
همان مطالعه نشان مدهد که بخشی قالتوجه از ان زمان صرف فعالیتهای
کـمارزشتر مشـود؛ از جملـه کارهـای اداری (۱۴.۸ درصـد) و تحقـق و جسـتوجوی

اطلاعات (۱۱.۶ درصد).

مزیتهای اصل و خودکارسازی
نرمافزار CRM بخشی از ان کارها را بهصورت خودکار انجام مدهد و به کارشناسان
فروش اجازه مدهد زمان بیشتری را به فعالیت اصل خود، یعنی فروش، اختصاص

دهند.

Zippia که توسط   CRM زان استفاده ازژوهشی درباره رشد، درآمد و م ر اساس
عبارتاند از:  CRM استفاده از انجام شده است، سه مزیت اصل

 .1هود حفظ مشتری
2. افزایش رضایت مشتری

3. افزایش درآمد حاصل از فروش

همچنن، ان ژوهش نشان داده است که میانگن بازگشت سرمایه (ROI) استفاده
از CRM بـه ازای هـر ۱ دلار هزینـه، ۸.۷۱ دلار ـوده اسـت. شرکتهـا همچنـن پـس از

پیادهسازی CRM، از افزایش ۳۰۰ درصدی نرخ تبدل خر دادهاند.
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حفظ دانش و اطلاعات در سازمان
استفاده از یک پلتفرم CRM مزیت مهم دیگری هم دارد: دانش و اطلاعات مروط به

مشتریان درون سازمان ذخره مشود، نه فقط در ذهن یک فرد.

رای مثال، فرض کنیم یک کارشناس فروش همیشه مسئول مدریت ارتباط با یک از
مشتریان مهم شرکت وده است. اگر ان فرد بدون وجود یک پلتفرم CRM از شرکت
جدا شود، بخش زیادی از اطلاعات مروط به آن مشتری نز عملا از دسترس شرکت
خارج مشود؛ اطلاعاتی مانند نام حوان خانگ مشتری، سرگرمهای او و جزئیات

دیگری که در طول رابطه کاری درباره او آموخته شده است.

اما وقتی ان اطلاعات در CRM ثبت شده باشد، کارشناس فروش دیگری متواند با
اطلاعات موجود کار را ادامه دهد و ارتباط با مشتری را قریبا از همان نقطهای که نفر

قبل متوقف کرده ود، دنبال کند.

 

CRM ردیک مثال از کار
را هتر درک کنیم، بیایید ان بار موضوع را از دیدگاه  CRM رای اینکه تاثرگذاری 

مشتری ررسی کنیم، نه از دید کارشناس فروش یا کارشناس پشتیبانی.

فرض کنیم یک تلوزون هوشمند خریدهایم، اما رای استفاده از بعض قابلیتهای
آن بـا مشکـل مـواجه شـدهایم. بـا پشتیبـانی مشتـری تمـاس مگریـم و همـراه بـا
کارشناس، مشکل را ررسی مکنیم. احتمالا بعد از چند تلاش ناموفق و آزمونوخطا،

در نهایت به راهحل مرسیم.

حالا تلوزون درست کار مکند و از نتیجه راض هستیم.

چند روز بعد، دوباره با همان مشکل مواجه مشویم. خودمان سع مکنیم آن
را رطرف کنیم، اما موفق نمشویم.

با پشتیبانی مشتری تماس مگریم و ان بار کارشناس دیگری پاسخ مدهد.
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اینجاست که تفاوت CRM خودش را نشان مدهد...
استفاده نکند، باید تمام ماجرا را از ابتدا رای کارشناس جدید  CRM اگر شرکت از
توضح دهیم. حتی احتمالا لازم است بیشتر توضح دهیم که ان مشکل قبلا هم

رایمان اتفاق افتاده و راهحل که دفعه قل جواب داده، ان بار کارساز نیست.

احتمالا وقتی کارشناس از ما مخواهد کارهای را انجام دهیم که پیش از تماس
خودمان امتحان کردهایم، احساس نارضایتی خواهیم کرد. در نهایت ممکن است
مشکل رطرف شود، اما تجربه کل ما از خدمات شرکت چندان رضایتبخش نخواهد

ود.
["message_box text_color="light]

حالا فرض کنیم شرکت از CRM استفاده مکند!
در ان حالت، کارشناس جدید متواند روفال ما را در سیستم باز کند و تمام
اطلاعات ثبتشده درباره تعاملات قبل را ببیند؛ اطلاعاتی که احتمالا شامل مشکل
قبل، راهحل موثر، تلاشهای که نتیجه ندادهاند و حتی متن کامل مکالمه قبل با

پشتیبانی است.
[message_box/]

در نتیجه، کارشناس جدید متواند دقیقا از جای که کارشناس قبل کار را متوقف
کـرده اسـت، ادامـه دهـد. اـن موضـوع بـاعث مشـود احسـاس کنیـم شرکـت مـا را
بهعنوان یک مشتری مشناسد و رایمان اهمیت قائل است. همچنن لازم نیست
اطلاعات تکراری و غرضروری را دوباره توضح دهیم و اطمینان بیشتری پیدا مکنیم

که در ادامه نز از پشتیبانی مناسب رخوردار خواهیم ود.

 

۳ نوع CRM چیست؟
با وجود اینکه ازارهای CRM متنوع در بازار وجود دارند، متوانیم آنها را ر اساس

کارکردشان به سه نوع اصل قسیم کنیم:
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Collaborative CRM .1
2. Operational CRM
3. Analytical CRM

البته باید توجه داشته باشیم ان سه دسته، کاملا از یکدیگر جدا نیستند. یک ازار
CRM متواند همزمان دو یا حتی هر سه نوع قابلیت را ارائه دهد.

Collaborative CRM :نوع اول
ازارهـای Collaborative CRM بـا بهاشتراکگـذاری اطلاعـات مشتـری میـان تیمهـای
مختلف، به از ن ردن سیلوهای سازمانی کمک مکنند و تجربه هتری رای مشتری

ایجاد مکنند.

ان است که تمام اطلاعات  CRM ردهاین کاراز مهمتر همانطور که گفتیم، یک
مرتبط با مشتری را در یک مکان متمرکز مکند. در نتیجه، تیمهای فروش، بازاریای و
پشتیبانی مشتری متوانند به اطلاعات موردنیاز خود درباره هر مشتری دسترسی

داشته باشند و وظایفشان را موثرتر انجام دهند.
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ان اطلاعات فقط در داخل هر تیم کاررد ندارد، بلکه همکاری میان بخشهای
مختلف را نز قویت مکند. رای مثال، کارشناسان فروش متوانند با استفاده از
اطلاعاتی که تیمهای بازاریای و پشتیبانی درباره نیازها و مشکلات مشتری جمعآوری

کردهاند، پیشنهادهای Upsell یا Cross-sell مناسبتری ارائه دهند.

Operational CRM :نوع دوم
ازارهـای Operational CRM وظـایف تکـراری و زمـانر را کـه مـانع تمرکـز کارکنـان ـر

وظایف اصلشان مشود، مدریت و خودکار مکنند.

رای درک هتر ان موضوع، کاف است به حجم کارهای اداری و تکراری روزمره فکر
بخش زیادی از ان فعالیتها را بهصورت خودکار انجام  Operational  CRM کنیم. 
مدهد تا کارکنان بتوانند زمان و انرژی بیشتری را صرف فعالیتهای اصل خود کنند.

رخ از قابلیتهای راج Operational CRM عبارتاند از:

تولید و ارزیای سرنخهای فروش

پیشبینی فروش

KPI ریپیگ

نهای ایمیلاجرای خودکار کم

پیگری مزان تعامل مشتریان

Analytical CRM :نوع سوم
ازارهای Analytical CRM همانطور که از نامشان پیداست، اطلاعات مشتریان را که
از کانالهای مختلف ارتباط جمعآوری شدهاند، تحلل مکنند تا الگوهای موجود را
رای طراح ن الگوهاتوانیم از اردی ارائه دهند. سپس می و بینشهای کارشناسا

استراژیهای هتر بازاریای، افزایش فروش و هود خدمات مشتری استفاده کنیم.

Analytical همچنن به ما کمک مکنند سرنخهای داغ و سرد را از  CRM زارهایا
یکدیگر تشخیص دهیم و هر سرنخ را به تیم مناسب ارجاع دهیم:
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سرنخهای داغ: تیم فروش

سرنخهای سرد: تیم بازاریای

متوانیم به تولید خودکار  Analytical  CRM از دیگر قابلیتهای راج در ازارهای 
و  Sales  Pipeline گزارشهای فروش و رضایت مشتری، پیشبینی روندها، تحلل 

موارد مشابه اشاره کنیم.

 

چگونه از Plaky بهعنوان CRM استفاده کنیم؟
در بخشهای مختلف ان مقاله، درباره قابلیتهای متعددی صحبت کردیم که ممکن
است در ازارهای CRM وجود داشته باشند؛ اما رای بعض کسبوکارها، ان تعداد
قـابلیت متوانـد بیـش از حـد نیـاز باشـد. کسـبوکارهای کـوچک معمـولا ازارهـای
سادهتر و قالفهمتر را ترجح مدهند؛ ازارهای که حتی کارکنانی که مهارت فنی

زیادی ندارند نز بتوانند در مدت کوتاهی نحوه کار با آنها را یاد بگرند.

Plaky دقیقا با همن رویکرد طراح شده است!
Plaky یک ازار مدریت روژه و CRM مشارکتی است که رای بخشهای مختلف که
با مشتریان در ارتباط هستند، کاررد دارد. متوانیم یک Board مشترک ایجاد کنیم تا
همه ان تیمها از آن استفاده کنند یا رای هر بخش، Board جداگانهای ایجاد کنیم

که اعضای همان بخش به آن دسترسی داشته باشند.

از آنجـا کـه Plaky یـک اـزار مـدریت ـروژه نـز محسـوب مشـود، ـرای مـدریت
فراینــدهای پشتصــحنه کســبوکار ماننــد مهندســی و تولیــد هــم مناســب اســت؛

حوزههای که بیشتر ازارهای  CRMرای آنها طراح نشدهاند.

Boardهای خود را از ابتدا ایجاد کنند یا از میان قالبهای رایگان تیمها متوانند 
متعددی که در اختیار همه کارران قرار دارد، قالب موردنظرشان را انتخاب کنند. ان

قالبها شامل نمونههای مختلف از جمله Sales و CRM Templates هستند.

https://plaky.com/
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بهصورت پیشفرض، قالب Contacts شامل فیلدهای زر است:

Client

Company

Position

Type

Phone

Email

Interaction

Description

Department

البته متوانیم فیلدهای سفارشی جدیدی به ان قالب اضافه کنیم و فیلدهای را که
رایمان کارردی نیستند، حذف یا با موارد دیگری جایگزن کنیم.

روش کار ومدریت وظایف
Taskها ایجاد کنیم. واحد، گروههای مختلف از   Board همچنن متوانیم در یک 
ان قابلیت رای پیگری جایگاه مشتریان در چرخه CRM بسیار کارردی است. حتی
متوانیم مراحل را که در حال حاضر به آنها نیاز نداریم، جمع کنیم تا محیط کار

شلوغ و نامرتب به نظر نرسد.

پس از اینکه ساختار Taskها را متناسب با نیاز تیم خود تنظیم کردیم، متوانیم آن
را بهعنوان یک Template ذخره کنیم و هر زمان که بخواهیم Task جدیدی ایجاد
Boardها نز کنیم، بهسرعت از همان ساختار استفاده کنیم. همن قابلیت رای 
وجود دارد؛ بناران اگر با گسترش کسبوکار بخواهیم رای محصول یا خدمت دیگری

Board جدیدی ایجاد کنیم، متوانیم از ساختارهای قبل استفاده کنیم.

قابلیت هماهنگ شدن Plaky با Workflow تیم، در کنار رابط کارری ساده و قالفهم
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آن، باعث مشود ان ازار گزینهای مناسب رای کسبوکارهای کوچک باشد که
به یک سیستم منسجمتر و کارردیتر منقل  Excel مبتنی ر   CRM مخواهند از 

شوند.

 

CRM دادههای
در اـن بخـش، بـه چنـد سـوال راـج دربـاره CRM پاسـخ مدهیـم؛ از جملـه اینکـه

دادههای CRM و پایگاه داده CRM چیستند و چه تفاوتی با یکدیگر دارند.
["message_box text_color="light]

داده CRM به اطلاعاتی گفته مشود که درباره مشتریان و مزان اثربخشی فرایندهای
کسبوکار جمعآوری مکنیم. هرچه ان دادهها کاملتر و جامعتر باشند، متوانیم

تجربه هتری رای مشتری ایجاد کنیم.
[message_box/]

CRM دادههای 4 دسته اصل
دادههای CRM را متوان به چهار دسته اصل قسیم کرد:

1. دادههای هویتی: مانند نام، آدرس و شماره تلفنی
ق تحصیلها، تعداد فرزندان و سوامانند سرگرم :2. دادههای توصیف

3. دادههـای کیفـ: ماننـد مـزان رضـایت از خریـد، مشکلات و نیازهـای مشتـری و
اهداف که محصول یا خدمت متواند به تحقق آنها کمک کند

،(Customer Lifetime Value) ماننـد ارزش طـول عمـر مشتـری :4. دادههـای کمـ
نرخ تمدید، هزینه جذب مشتری و میانگن مبلغ هر خرید

پایگاه داده CRM چیست؟
مجموعه تمام اطلاعاتی است که از طرق تعاملات با مشتریان  CRM پایگاه داده 
جمعآوری مکنیم. ان اطلاعات متواند شامل نام مشتریان، آدرسهای ایمل،
CRM رند و موارد مشابه باشد. در واقع، پایگاه داده زان تعامل باسابقه خرید، م
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محل است که اطلاعات مختلف مروط به مشتریان در آن جمعآوری و سازماندهی
مشود تا تیمهای مختلف بتوانند هنگام نیاز به آنها دسترسی داشته باشند.

 

از CRM تا یک سازمان یکپارچه؛ نقش رهر چیست؟
CRM در نهایت یک هدف ساده اما اساسی را دنبال مکند:

["message_box text_color="light]
«از ن ردن سیلوهای سازمانی و ایجاد یک تجربه یکپارچه رای مشتری؛ بهگونهای
که مشتری احساس کند با یک شرکت واحد در ارتباط است؛ نه با چند تیم راکنده که

هرکدام اطلاعات و تصور متفاوتی از او دارند».
[message_box/]

وابسته  CRM اما ایجاد ان یکپارچگ فقط به انتخاب و پیادهسازی یک نرمافزار 
نیست. ازار متواند اطلاعات را متمرکز کند، ارتباط میان تیمها را سادهتر کند و
دسترسی به دادههای مشتری را هود دهد؛ اما ان رهران هستند که باید فرهنگ

همکاری و حرکت در یک مسر مشترک را در سازمان ایجاد کنند.

مدر، باید تیم را همسو کند...
در واقع، اگر تیمهای فروش، بازاریای و پشتیبانی همچنان جدا از یکدیگر عمل کنند،
هـم نمتوانـد بهتنهـای یـک سازمـان یکپـارچه بسـازد. ـرای  CRM ـنهتر حتـی
شکلگری چنن اتحادی، به رهری نیاز داریم که فراتر از تعن مسر، بتواند تیمهای

مختلف را حول یک هدف مشترک همسو کند.

اگر مخواهیم بدانیم رهری امروز چگونه متواند چنن نقشی ایفا کند و چه چزی
باعث مشود یک رهر بتواند تیمهای مختلف را واقعا در یک مسر قرار دهد،
ر عـالـزی از شمـا یـک رهـری؛ چـه چدر رهـ ABC کنیـم مقـاله «مـدلپیشنهـاد م
مسازد؟» را نز در وبسایت مدر سز مطالعه کنید. در ان مقاله، با سه نقش
کلیدی رهر در ساخت سازمانی آشنا مشویم که تیمهای آن بهجای حرکت جداگانه،

https://modiresabz.com/%d9%85%d8%af%d9%84-abc-%d8%af%d8%b1-%d8%b1%d9%87%d8%a8%d8%b1%db%8c/
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واقعا در کنار یکدیگر پیش مروند.
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