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�� ����ن ����ان ��� ���ت ����ه ا���� ���� ا����ب ���� ���وره ����
��� ا���ن ���ان  ��ا�� ���وره و ����ت ��رآ��

در  ��ه  ا��  در   �� دا����  ا����ر   ، �����  ������ ��ل   ��� از   ���
ا�������� ر����� از ��ف ����را���ن ����ان ��� ���ت ����ه ا���� 
���� ��ا�� ����ره و ����ت ��رآ����� ا���ن ���ان ا����ب ����. 
ا����  ����ا�ی ����� ���� ����� �����   ��  �� ا������ت  ا��  در 
 ���� ����م   �������� ����ی   ���� آ��ی  ���ب  ��د  ��ه  �����ن 
����ره ������ ����ن از ��ف ���� ���ر دا����. ا�� ا���ق ���رک 
ا��  در  ���ا���  ا���وا���  و  ��ده  ��ض   ����� ����ن  ����اده   �� را 

�����ه �� ����� ���� ����ره ������ ��� ����. 
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 ،����� ����ه   ����� ز����  در   �� ا��   ����� آر��   ���� زا��س 
 ����� و   �����  ����� ا��ر  ا���م   ،�������  �������� ����ت 
����� ا��ار ��ر���� ������ �� ���. ا�� ���� �����م �� ���� در ��زار 
(�و���،  ��� ا�����  ��زار��ی   ���� ا��   ������  �� ����ل  ا��ان 
��اق و ...) را ��رد ��ف ��ار داده ا��. در ا�� ��ه �� ���� ای �� �� 
���ر  دا����   ����  ���� ا��   �������� آ���ن  ����س  آ��ی  ���ب 
������دات  آر��،  ��ر����  و  ����ی  د���  از  ��زد��ی   ��  ��  ��

����را���ن در ��� ����� ��� و ��ر ������ را ارا�� د���. 
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�� ��دن �� ا����� آر��؛ ����ی ��ر���� �� �� ����



 ��� د���  آ��ی  ����ا��   ��  �� ��اب  ����ادی  در  ��ه  �����ر   ١٨ در 
���ک ����ار ��، ا���ن �� ��ر�� ا���ا��ی ��ی ر�� ��دا����. �ی 
�� ��ر ��ص در ��رد ������ ��ا�ی ������� و ا�� آن �� ر�� ���� �� 
���� ��د��. ا�� ����اد �� ��� �����ه ���ل و �� �����ی �����ه 
�����ل  دا����  ا����ر   ������  .�� ����ار  ����ن  ��ر  و   ���
ا���ن ��ارداد   �� ����ار ��،  آ��ی د��� ���ک   ��  ��  ������ �����
از  و  ر����ه  ا���   ��  ������ ����ره  ���ژه ��ی  ا���م  ��ای  �����ی 
ا�� �� از ���ر ا���ن در ���ژه ��ی ا���ا��ی و �� ر�� ا����ده 

��ا��� ��د.                       
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���� ������ ��رد �����ی ����ن �� ���� ������ ��ا�ی ���



در ���� �� ���� ��ز ا�ل ����ت ������ ��ز���� ���� ��رگ 
در   ���� ا��  ����م   ����� ����ت  ا��  در  ر���.  ����ن   �� آدا� 
���ر آ����ن ��ل �����ن ��دی و ����ن ا� �ردی ���رت ا��ا�� و 
��ش  ��د،  ��وشِ  ����� ��ی  ����ن   ����  ��  ���  �������
 ... و  ���ی   ،��� �ل  در ����  و ��وش  ���� ��ا��ه  �� �وش ��ی  ��د�� 
آ��� ����. ٩١ در�� از ا��اد ���� ����ه در �������، ��� �����ن 

در ��رد د�ره ���� ��ب �� ��ب ��د. 
 ����  ������  �� ����م  ����ان   �� ���� ای   �� ا��،   �� ��وه 
دا���� و آرا��� و ���ا��� �� �� ���ر آ��ی د��� ا��� ���ی ���ا�� 
���ژه  از   ������ �����زا��  ��د��  ���ر   �� ����ار   ���� ار��  ����ر 
����ان   ����� و   ���� ��ز����   ������ ���اه   �� ��وش  ����ره 

����م ���� ������ ��دد.
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������ ��ز���� ������ از آ��زش ��ی ����



����ت  ���و  دا��.  ���اه   ��  ��� را  د���ی  ��ب   ��� ��ه  �����ر 
آ��ی د��� ��زاد ���م،  �����  ����� ���ن ������ ���� ����ره و 
 ����� ���و  ر�����.   �����  ��  ������� ���ژه ��ی  ا���م   �� را���  در 
 ������ ����ره   ����  ���� د��ر���ن   ����� و  ��ا��  ��ه،  ا���م 
از  را  ��د   DBA ��رک  ا���ن   .�� ���ده  ���م  د���  آ��ی   �� ����ن 
از   ����  ������ ر���  در  را   Post MBA ��رک  و  ���ان  دا����ه 
������ن اد�ر������� ا���لِ ����� د����� ��ده ا��. آ��ی د��� ��زاد 
و   ��� (را����ی  ��م   ��� در  �������ی  ���ب   ����  �� ���م 
 �� را���  در  ا�ز����ی  ا��ا��  ��ا��   ،�����  (����  ������
�������ی دار��. ا��� ا�� �� ���ر ا���ن ���ا��� �� �� ���� از ��� 

�� ��� و ��ر��ی ا��ان ز��� در ز���� ������� ���ی ر�����. 
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ارا�� �� �� ���� ����ت ������� در ����اده ����ن 



د��ار  ��وه  ����م  ����ان   �� ����ک   ����  ����� ��ه  ا��  در 
و  ��ا�����  ���ی  ���ده   ��  �� ���ر  ����ت،  ا��   �� در  دا����. 
ا����ار د��� ������ ���ژه در ���ر ا�� ��وه ���� �����. ��وه د��ار 
از  ا����ده   �� ��ز  و   ��� ز����  در  ���ل   ����  �����  ��  �����
��از  �����������ن  و  ��ز����ن   ،����� ا����رات  ا�����،   ��� ا�����ت 
 ���� ������ن   �� ���  ��� از  و  ز��� ��   ������  ،����� ا�ل 
���ز  ��رد  ���ی  و  ��اد  �����ات،  از  �����ی   ����� ��ا����  ا����د، 
���ی   �����  ���� دارد.  را  ���و����  و  ����ی   ، ��ز  ،���  ����
��رس �����، ���� ��� ��ت ��ره، ���� ��ی ���و���� و ���� 

����ی ���� از ���� ������ن ��وه د��ار ����ب �� ����.
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؛ ������ ای در���ن و ��� ا����� �� ا��ا�� �� ��وه د��ار



��زا �����ن ����ان ����م  ا�� ��ه در �� ����ت ������� در ��� ��� �����  در 
�و��  از  ر����  ا��م   ���  ������  ���� ����ان  ��د��.  ا����  ���ر  و  دام   ����
���ژه ��ر����� ��د �� ��� ��� ���� د��� ���� ����� د���ل �� ��د، ا��م ����� ��د�� 

در ���� ����� ا����� ��� از ����ت ���� ����ره ������ ����ن ا����ده ����. 
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�� ������ �� ر���� ���ا��ن ����ن، �����

�����ا�ی ا����، ����� ��پ، ��� و ���ی در ز���� ����� ��زه ��ی ���دی، ����� ���ل 
در ز���� ����� ���ی ��اب و ������� ����� �� ��وش ��ازم آرا��� و ���ا��� از ���� 
��ا��� ������ن �� د��ر���ن د�����ل ���� ����ره ������ ����ن در ا�� ��ه ��د��. 
ا�� ��� و ��ر�� �� ���ر در ����ت ����ره �������، راه ������ �ود ��زده در ��رد 

����� ������ ��د در ���ی د�����ل د����� ��د��.

از ا���� �� �������پ در د��ر���ن د�����ل ����ن



����ر   ���� ����ن  ��د��  آ ر���ه  ا���م   �� ��زه  د�ره ��ی  ��ا������   ۱۴۰۱ �����ر  در 
 ������  .��  ����� و  ��در   ۴  �� ������ ��ا�ی  و  ا����د  ����ر  و   ۹  �� ��ر����� 
������ د�ره ��ی ���� ���� ����� ����ر �������� �� ۲ و ����ر ��ر����� و ��وش 
��د�� ��� ����ن  �� ۱۲ ����ار ��د��. ��وه �� ا�� ��ارد، ��س ��ی ����ی و آ���� آ

����� د���ل ��. 
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��د�� ����ن و ������ ��ی ���ی  آ



و  از ����ران ��ب ���� ����ره در ز���� ��ا�� ����  ا���ن �����  آ��ی ����س 
��� ����ب �� ����. در ���� �� ���� ��� ا���ن �� ���� ����� ��ای ��� 
و ��ر���� در ��زه  �وا������، ����� ��اد ا��ود�� ��ا�� و ��وش ا���ب ���ی را آ��ده 
��ده و ����� داد��. ������ ��� ���ژه ��� ���� ��� ا���ن در د�� ا��ا �� ���� 

�� ����� آن در ��ه ��ی آ���ه ا��ع ر���� ��ا�� ��. 

Management Consulting Center
ݢ���ه ���ل ����ن ݢ����� دا��� ��ݢ ��ݢ

��ا�� ���� و ��� �� ��� ������



�� CRM را ��ای ��� و ��ر ��د ا����ب ���� ���� �����

�����: ��� ����ان ���، ��� �����ه ���ل ����ن و ���ور CRM ���� ���وره ������ ����ن

 ،�� ������ ���م   (CRM) ����ی   �� ار���ط   ������ ا�ل  ���ه  در   Forbes  �����  ��  �����
ا���ا��ی �� و �����ی ���� ا�� �� ���� �� ��ای ������ �����ت ��د �� ������ن ���� و 
�����ه ا����ده �� ����. ��ب ا����� �� ا��� در �����ی از ����� ����ه و ���� �� ��د 
 �� ای  را���   ��  ��� ��  ��� ��ر��  و   ���  ��   CRM ا��".   ��د��ه  "����ی   �� ا��  ا�� 
 �� آ�����  از  �� ��د.  ����ی   ��� و  و��دا�ی  ا���د   ����  ��  ���� ا���د  ��د  ������ن 
 ��   CRM،��ار�� ��  �����  ���� درآ��   ��  ��  �����  ����� دو  ����ی  ر����  و  و��دا�ی 
را��   �� CRM ا��ار ��ر �� ��د.  ا��ا�� ��د ��� و  ا���ا��ی ������� ا�� �� ���� �� 
 ��� ��  ��� ��� و��ر��   ��  ��  ��� �� ا���د  داده ��  از  ������ ای  ��ای  ��ده  �����ی 

������ن را �� �و�� ����س ���� ������� و �� آ��� ار���ط ����ار ����.
ا����  از  ��ار د���، ���  از ا���ا��ی ��د  را ����   CRM ��  ���� �� ����� �� ���� �� ��
ا��ا�� ���اد ������ن و ����� ����ط �� آن، ا����ده از ا��ار��ی CRM را ���� ����ی ���. 
 .���� ���ه ���   CRM ��ا�����ی  از  �� ��ا���   ���  ���������  ��� و   ���� ��ر��ی  و   ���
 ��� �� ��ر  و   ��� ��ام  ���؟  را ���  ��� ��� ��ا�� ����ی ��د  ا�� ا��، ��  ��ال 

ا��ا�� ��د ��د ����؟
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در  ���ز  ا��  دا���،  ���ز   CRM �� ��ی  راه   �� ��د  ��ر  و   ��� ��ای   �� ����� ا��  ا�����ن  ا�� 
����� ����� �����، درک ���وت ��� �� ��ع ����� CRM ����د ��� ���� از ��ا��� 
ا��. �زم ا�� ��ا��� �� �������� ���دی ��� �� د��� CRM و��د دارد، ا�� �� ��ام �� 

�����د�� و ����� ��ی ���� ����� �� ����.ا�� �� ��ع CRM ���� ��ارد ��� ا��:
 Collaborative CRM

Operational CRM
Analytical CRM

Collaborative CRM
 CRM���ر��� (�� ����� �� �����ی) �� �� ا���ا� ��ا��� ا����ت و ا���د ����ر��� ����� 
 CRM  ��  .��� ��  �� را  ����ی   ��  �����  ����� ��� ��ی  و   �� ���  ��� ���ف  ����ی، 
�����دی  ��زه ��ی   ��  �� ��� �� ��د،   ������  ��� ا���ا����   CRM ���ان   ��  �� ���ر��� 
����� را در �� ��ز��ن ��در �� ��زد �� داده ��ی ����ی را �� �� �� ا���ا� ���ار��. ����� 
 ��� ��زا�����، ��� 

ً
ا��� ����� ��ی CRM ���ر���، ����ر�� ���ی ا����ت ا��. �����

�����ه  از   ��� �� ��ر ا�� ا��  ار���ط ������. �����  ��وش و ��� �������� ����ی در 
دا�� ������ در ��رد ������ن ��ای ����� ���ی ا����ده �� ���� و �����دی ���� ��ای 
������ �وا�� �� ����ی ا���د �� ����. در ���� �� ا��ار��ی CRM ������� ا��� �� ��زا����� و 

 �� ����ت ����ی ����� �� ����.
ً
��وش ����� �� ����، ����� ��ی CRM ���ر��� �����

CRM  ���ر��� �� ����� را �� ���ان ���� از �� ������ ��ر��� و ����ر�� ��� ��ز��ن و 
 ����� از  را  ������ن  ����ل ��،  و   �� ���  ��� ����ر���  ا��  �� ���د.   ��� در  ����ی 
و������ ���ار ا������ �� در �� ��ر ار���ط �� ��� ���ــ� ���ـــ�ر �� ارا�� ����ــــ�، ���ت 

�� د��.



�� ا�� ��ل، �� ���� �� ����� ������ و ���ر��� ا�� �����، ا����ده ���� از آن ����ی 
ا��. در ��� ا�� ��رت، د����� ���ن ����ل ��� ��� �� �� ��� ���د ا����ت ����ی 
���� ��ء ا����ده و آ��� �� ����� ����ی �� ��د. �� ����� CRM  ���ر��� دارای 

�� ��ء ا��: ������ �����ت، ������ ����ل �� و ������ ا���د.
������ �����ت ���ط ���س ��� �� ��� و ��ر و �������� را از ���� ����ل ��ی ار����� 
����� رد���� �� ���. ������ �����ت �� ��ز��ن ��� �� ��� �� �� ���د�� را ������ و 
�����ی ��� �� ا�����ن ���� ��د �� ��ر�����ن ��ز��ن ��� از �� ���ز �� ������ن ار���ط 

���ا��� ���� ��ا �� ار�����ت ��� از �� ���� ��را��� �����ی از ������ن ��ا�� ��.
�� CRM ���ر��� رد���� �� ������ �� ����ی �� ���� ��� دارد را ���ن ���� �� ����ل 
ار����� ����ی آ��ن �� ���. ����ی از ���� ����، ا����، ر���� ��ی ا������، ������ ��ی 
ا����ت   ،���� ���س  در   ���� در   ����  �� ����ی  ����ت   ���� از   ���  �� ���م ر���� 
آن ��ده، ���ه  را �� ����� در ��رد  آ���  ����د �� ���ر���� �� ��د. ��ر�����ن �� ��ا��� 
�� آن را ��� ���� و �� ���� �����ت ���� را �� ���� ا�� ��ای ����� آ���ه �� ����ی 

�زم ����، ا���� ����.
������ ����ل از ا����ت ��� آ��ی ��ه از ������ �����ت ��ای ��� �� ������� ������ 
����ل ار����� �� �� ����ی ا����ده �� ���. ا���زه ������ن ا����ر دار�� �� ���� �� از ����ل
 ��ی ����� در د���س �����. ����� ا�� ��� ا�� �� ��ا��� ������ن ��� ��ام ����ل �� 
را ����� �� د��� و ������ راه �� را ��ای ����ت �� آ��� در ���� �� ����� ������. CRM��ی 
���ر��� �� رد���� ����ل ���� �� ������ن ��� ��ای ا��اع ����� ���س ا����ده �� ����، 
آ���  �� ا�����ن ���� ��د �� و��� ������ن �� ��� ���ز دار�� در د���س   ��� �� ���

.�����
������ ا���د. ���� از CRM��ی ���ر��� �� ���� �� ��� �� ���� �� ا���د ��� ����ی 
را در ���� �� آ��� را ذ���ه �� ����، ����ر�� ���ی ������. ا�� ��ر�����ن ��� ��ار ا�� ��ای 
��� �� ����ی ���ز �� د����� �� ������ ا����ت ����ی (�� ر���� ���� ���ی ا����ت) 

دا��� �����، ا�� ����� �� ��ا�� ���� ����.
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در ������ �� ا��اع د��� CRM ،��CRM��ی ���ر��� ����� در ��� ��� و ر���� ����ی 
����� �� ��وش. �� ا�� و��د، ��ای ��� ��ی ��وش، ��زا����� و �������� ����ی، CRM ��ی 

���ر��� ����� �� ���� ����� ��م ����� ا����ت داده ا��.
�� ز���� از ����� CRM ���ر��� ا����ده ����؟

��ز��ن ���� �� در ��� ����ه، �� �������ی ����د ��وش و ���ن ��ی ����� ������ ��
ا����ت  ��� آ��ی  ���ه  ��ده ���ی  ��ای  ����ک   CRM  �����  �� از  �� ��ا���   ���� 

������ن و ����ا�ی ار���ط �� آ��� ا����ده ����.
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Operational CRM
CRM ��ی ������� �� ��ده ���ی ��ا�����ی ���� ��ای �وا�� �� ����ی ��� �� ����. آ��� 
 ،  (customer journey) ی���� ���� ��رآ���� ���  ��ای ���� ���� و ������  را  ا��ار���� 
��� ز���� �� ���� ���اد ����� از ���ط ���س ا��، ارا�� �� د���. ا�� از او��� ����� آ��� 
آ��� در   �� را در ����  �� ��ا��� ������ ���� ��  �� وب ���� ���� ��� ���ع �� ��د، 
���� ��وش �����، ��ر�� ��ده و �� ر���ر��ی آ��� �� از ����� ��ن �� ����ی ادا�� ��

.���� 
�� د���.  ارا��  را  ا�������ن   �����   �� ��ی   �����  �ً����  �������  CRM ����� ��ی 
ا�������ن ��زا�����، ا�������ن ��وش، و ا�������ن ����ت ������ن، ���� از ��ر���� را 
�� ��ر���ن ��� د��� ا���م �� د���، ����� �� ����. ا�� ��د��ر���ی ��ا����� ز��ن آ��� 
را ��ای ���� ��ی ������ �� �����ن ��ز ��ده و ادا�� ارا�� ����ت ���� در ����س ��رگ �� را 

��ای ���� ��ی در ��ل ر�� ����ر آ��ن �� �� ���.
CRM��ی ������� ����ً� ���� ����� ��ی را�� در  CRM��ی ���ر��� �����، ا�� �����
 ���� را ا���� �� ���� �� ����� در ��رد رد����، ������ و ����د ���� ��� ���� ����ی 
�����. در ���� �� CRM��ی ���ر��� ����� �� ��ی را�� ��� دا��� ������ن و ��ز��� 
آ��� ������ �����، CRM��ی ������� �� ���ن ا��ازه ���ان ا�� ����� �� ����� ������ن 
�����ه در ��رد ���� ��� ا����ت ��� �� ���� و ����� �� ��ا��� ���� �� ����� ��ن 

آ��� �� ����ی وا��� �� ��د.
ا�������ن ��زا����� �� ��ا�� �� ا���د ����� ��ی ا�����، ا���� ��ی ����� را �� ا��س ز���� 
������ ������ن ������ ��ده و �� ا�� �وش در و�� ��� ��زا����� ���� ���� ���. ا��ار��ی 
ا�������ن ��زا����� �� ��ا�� �� ا��س ������� �� ����ی �����ه ��� ���ر دارد، ����ا�� 
������ �� آن ������ از ���� ��� �� او ارا�� د��. ا�� �� ����ی ����� ���� �� و �����

 �� ��ای ����ی ا�� و در ��� ��ل ��ر ����ی ��ای ��� ��زا����� ��� ا���د �� ���.
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ا�������ن ��وش �� ��ا�� ��ا��� ������ ���� �� را �� ��د��ر ��دن ��ا��� ا����زد�� ��ده
 �������  CRM ا��.  آ��ن ��  او���� ���ی  ��ای  �����ه  ������ن   ������� �����ا��   ،���  �� 
������ �� ��ا�� �� ��ر ��د��ر ������ و���� ������ �� �� ��ر���س ��وش را �� ا��س 
��� �ي او���� ���ی ��ده و �� او ا����ص د��. در ادا�� ا���ر��ی ��د��ر را ��ای ��م ��ی 

���� �� ���� ��دا��� ��د �� ���� در ���� ��وش ��ار ���د، ارا�� �� د���.
و����  ��رد  در   �������  CRM  �� را  ا������  ���م  �� ��ا��  ����ت  ا�������ن   ����� در 
����ی دارد، ����� و از آن ��ای ����� ��� ���� ������� �� �� ��ر���س ��ای ��� ���� و 
��ای   �� ������� ار��ل  ��ا���  �� ��ا��   ������  .��� ا����ده  دارد،  ���ز  ����ی   ��  ����
آ��� را ا��ازه ���ی ��� و �� ��� ��� ��� ��  ������ن را �� ��ر ��د��ر ا���م داده �� ر���� 

د������ �� ��� ��� ����� ��ر �� ���.

CRM��ی ������� ��ای ��ارد ��� ��ب �����:
��� و ��ر���� �� �� ��ا��� از ا����ت ������ن ��د ���ه �����ی ����� و در ��� ��ل 
��رآ���� ����. ������ ��� و��ر���� �� �� ��ا��� د�� ���  ��ر���ان  را ��ای  ��ا����� 
در   ��� ��ا�����ی  ����د  ��ای  راه ����  و  آ�ر��  د��   �� ����ی  ���ت   ����  �� از   �����

��� ��ی ����� �� ����ی ���ا ����.



Analytical CRM
������ CRM ی�� �����

����� ا��� CRM��ی ������ ��� �� ����� و ����� داده ��ی ����ی ��ای �� د�� آ�ردن 
���� ��ی ��زه ا��. ا���زه  ا��ار�� و �����م ��ی د�����ل ��� آ��ی ���د�� ���دی از داده �� 
را آ��ن �� ����. ا�� ����� و ����� داده ��، ����� ��رد ���ز ��ای ����� آن داده �� �� ا����ت 
���� ��ای ���� ���، �� ��ر ����ر د��ار ا��. در وا��، ��آ�رد�� ���ن �� د�� �� ��� 

از ���� از داده ��ی ��� آ��ی ��ه ���� ���� �� ���� ��رد ا����ده ��ار ��� �����.
داده ��ی ����ی ��� ����ر ا�ز���� ا��. �� CRM ������ ����� ���� را ارا�� �� ��� �� �� 
��� ��� �� ��� از داده ���� �� دا��� ��ای �����ه �و�� ر���ر ������ن ��د ا����ده ����. 
�� ا�� ا����ت، �� ��ا��� ���� درک ���� �� �� ��ا��� �� ������ �� ��وش ���� ��ه و �� 
��� ����ی ��� �� ���. از ���� در �� ����� �� را�� ���� ����ت ����ی ���� و �� 

��اردی ���� ���� �� ���ار ���� او ��ه ا��.



CRM��ی ������ ����� ��ر �� ����
در ���� �� دو ��ع د��� CRM ا����ً� ���� ��ر���ا�� �� ��ز �� ��ز �� ���� �� و ������ن در 
 ����� ��ای  ����ان  ا����ده  ��رد   ������ ��ی   CRM  ،���� �� ا����ده   �����  �����
ا���ا��ی ��ی ��ن �� و �� ���ه ���� ��ت ا��. در وا�� CRM ��ی ������ ����ا�� ����� 
���ی ��ای ����ان ا��. CRM ��ی ������ ����� ��ی ��ار�� را ارا�� �� د��� �� �� ��� در 

درک ��ارد ��� ��� �� ���:
��ام ����� ��ی ��زا����� ������� ���� را ا���د �� ����

�� ��ع ���� ���� ����� �� ��وش ����� �� ����
�� ��ع ا��ا��ت در ��وش ���� �� ���� �� ��د

����� (CLTV) ��� ام ��ع از ������ن دارای ������� ا�زش ��ل��
������ن ا��� در ��رد �� ������ �� ����ت �������� ���س �� �����

������� �����ت ������ن ��ی ��ام ��ارد ا��

������ن از ��ام ����� �� و ����� ���� ����� ا����ده �� ���� و آن را ����� دو�� دار��
��� �������� ��� ���ر در �� ���� ����ت ����ی ���� ��� �� ���

از ا�� د�� ��ای ������� ���ط ��� در �����د ���� ��� و �����ن  ���� �� ��ا��� 
ا���� �� �����ا�� ��ای ����� ���� در آ���ه  ا���م د���، ��� �����.  CRM��ی ������ در 
ا�� ����� ���� ����� ���ا از داده ���ی ا����ده �� ����. داده ���ی �� ��آ��� ���������� 
ا��  آ�����.  ����� �و����ی د��ن  ��ای  از داده ��  ��ر��  ��ای ����� و ����� ������ ��ی 

���ی ا�� �� �����ی ��ی ������� در آن ����ر ���� از ا���ن ��� �� ���. 
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CRM ��ی ������ ��ای ��ارد ��� ��ب �����:
 ���� ��ر   �� آن ��  از   ����� ��� دا���  و  دار��  ���دی  ������ن  داده ��ی   ��  ���� ����

ا����ده ����.
دا���  ا���ا����  ������ت  دار��  ���ز  و  دار��   ������ ر�����  ��زار��ی  در   ��  ���� ����

.�����

آ�� �� �� �� CRM ���ز دا���؟
  ، ا���� �� ��ام ��ع CRM ���ز دا���، �� ا���� از ������ ��ا�ی در �� �� آ��� ��د �� ���� �� ���

�� ���ز��ی ����ی ��ص ��� ����� دارد.
ا�� ��� و ��ر ��� ���� ا�� و ���ز داده ��ی ����ی ���دی ��� آ��ی ���ه ا��، �� 
CRM ������ �� ��ا�� ��� از �� ���ز ��� ����. ���ز �� �� CRM ���ر��� ز���� ����� �� 
�و��   ��  ��  ����� دا���   ����� ��وش  ���ط   �� د��ر���ن  ���دی  ���اد   �� �� ��رد   ���
 �� �� ��ای ���� ����   ������� CRM �� ز دا��� و��� آن ��  �� ������ و ����ر���  ��رآ�� 
د���ل ����د ��ا�����ی ����� �� ���� ��� ���� ����ی ����� و ����� �� �� ��ا��� از 

ا�������ن ��ای ا��ا�� ��را�� ا����ده ����، ����ر ��� ا��.
از   ���� ��زار  در  ����د  ����ب   CRM ����� ��ی  از  �����ی  ا����   ����  ����  ����
�������� �� را در ����� ��ی ����� �� ا��اع ����� CRM ارا�� �� د���. در وا�� از �� ��� 
����� ���� �� ��ای �� ��� و ��ر ا�� را دارا �� �����. ���� دا��� ����� ا��ازه ��ز��ن، 
��ع ��زار و ��ا�� آن، ��� ������ ��، ��ع ��ا�����، ����� ��رد ا����ر و ��ارد ����ر د���ی 
 ، ا��ار ��ع   ��  ���� ��ای  ا��ام  از   ��� �����ا��   .�����  ���� ا����ده  ��رد  ا��ار  ا����ب  در 
���ز���� و ����� ��ا�� دا��� ���� ��د��ن �� �� ����� در آن ��زه ��رد ���ز ا��.
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