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	 ��ی� ���� �� ����ب د�����ان ���ان،ی  
حمد و سپاس ايزد منان را كه با الطاف بيكران خود اين توفيق را به ما ارزاني داشت تا بتوانيم در راه 

ارتقاي دانش عمومي و فرهنگي اين مرز و بوم در زمينه چاپ و نشر كتب علمي دانشگاهي، علوم پايه و 

هايي هرچند كوچك برداشته و در انجام رسالتي كه بر عهده  رماتيك گامبه ويژه علوم كامپيوتر و انفو

  داريم، مؤثر واقع شويم.

گستردگي علوم و توسعه روزافزون آن، شرايطي را به وجود آورده كه هر روز شاهد تحولات اساسي 

 چشمگيري در سطح جهان هستيم. اين گسترش و توسعه نياز به منابع مختلف از جمله كتاب را به

  نمايد. رساني، بيش از پيش روشن مي ترين راه دستيابي به اطلاعات و اطلاع ترين و راحت عنوان قديمي

در اين راستا، واحد انتشارات مؤسسه فرهنگي هنري ديباگران تهران با همكاري جمعي از اساتيد، 

ينه امور نشر مؤلفان، مترجمان، متخصصان، پژوهشگران، محققان و نيز پرسنل ورزيده و ماهر در زم

هاي مستمر خود براي رفع كمبودها و نيازهاي موجود، منابعي پربار، معتبر و  درصدد هستند تا با تلاش

  با كيفيت مناسب در اختيار علاقمندان قرار دهند.

و تلاش جمعي از همكاران  " جناب آقاي محمدرضا طائي"كتابي كه در دست داريد با همت 

  انتشارات ميسر گشته كه شايسته است از يكايك اين گراميان تشكر و قدرداني كنيم.

  زهره قزلباش كارشناسي و نظارت بر محتوا:

نمايد با مراجعه به آدرس  پژوه گرامي درخواست مي در خاتمه ضمن سپاسگزاري از شما دانش

dibagaran.mft.info  (ارتباط با مشتري) فرم نظرسنجي را براي كتابي كه در دست داريد تكميل و

داند،  ارسال نموده، انتشارات ديباگران تهران را كه جلب رضايت و وفاداري مشتريان را هدف خود مي

  ياري فرماييد.

  اميدواريم همواره بهتر از گذشته خدمات و محصولات خود را تقديم حضورتان نماييم.

  مدير انتشارات  

  فرهنگي هنري ديباگران تهرانمؤسسه 

bookmarket@mft.info 
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 لفؤم مقدمه  
یـک  کنم، کتابی که براي نوشتن آن بـیش از   شکر میبسیار خدا را  براي توفیق در نوشتن دومین کتاب

دیگر در راستاي هدف و رسالتی که براي خـودم   یگام ام توانستهکه ل وقت صرف کردم و خوشحالم سا
هـا و   دلیـل تحـریم   بـه  1398و  1397که در جریان هسـتید در سـال    طور همانبردارم.  ام گرفتهدر نظر 

شـدند و  هاي بسیار بزرگ  در کشور ما دچار چالش وکارها کسباقتصادي پیش آمده بسیاري از  ساناتنو
در ایـن کتـاب سـعی شـده      .از بین رفتند راحتی بهکه زیرساخت و پایه قوي نداشتند  ییها آنمتأسفانه 

اهمیت هرچه بیشتر مشتري و مدیریت ارتباط بـا   به است شما مخاطب گرامی به سمت شناخت و توجه
  کنید. بنا  اوهاي  مبناي مشتري و خواسته وکار خودتان را بر و کسب قدم برداریدمشتري 

و  تولیدکننـدگان حجـم انبـوه    .رو بـه افـزایش اسـت    وکارهـا  کسـب در تمامی  روز روزبهاهمیت مشتري 
هـا و انتظـارات    خواسـته  درخدمات در سطح بازار و همچنین سرعت بسیار زیاد تغییرات  کنندگان عرضه

دیگـر  کـردن محصـولات و خـدمات سـوق داده اسـت.       بهتـر   چـه را به سمت هر وکارها کسبمشتریان 
و میـزان   کننـد  مـی ، بلکه قبل از خرید تحقیـق  کنند نمیاعتماد  وخرید  راحتی بهمشتریان مثل گذشته 

و اگر شما نتوانید تمـایز و   دنکن میمقایسه  شود میفراهم  ها آنخرید از هر شرکت براي با که را ارزشی 
شـما   وکـار  کسـب سـید و عمـر   به موفقیت بر توانید نمین خود ارائه کنید امخاطببه بیشتري  هاي ارزش

 هـاي  خواسـته و  نیازهـا بـا   رابـراي اینکـه بتوانیـد فاصـله خودتـان       بـین   این در. دشو  میکوتاه  شدت به
مدیریت ارتباط با  ها آنمناسب مجهز شوید. یکی از  هاي روشمشتریانتان کاهش دهید باید به ابزارها و 

فقـط یکـی    افزار نرمبلکه  ،ببینید افزار نرماندازه یک شما نباید سی.آر.ام را فقط در حد و  .مشتریان است
در ایـن   توانیـد  نمـی کنید عملاً ن سازي پیادهتان این فرهنگ را در سازماناز ابزارهاي این فعالیت است. تا 

فروش نیازمند تعامل با مشتري هستیم.  فرایندزمینه به موفقیت برسید. در دنیاي امروز از همان ابتداي 
نظـر   ایـد  توانسـته و  ایـد  کـرده تـان  یـا وبلاگ  سـایت  وبشـروع بـه انتشـار مطلـب در      فرض کنیـد شـما  

 فراینـد  سرعت بهرابطه برقرار کنید تا  ها آنباید بتوانید با  درنتیجهبازدیدکنندگان را به خود جلب کنید. 
  .را آغاز کنید ها آنتعامل با 

  .ولوژي مدرن نیز استفاده کنیدامروزه یک استراتژي مدرن به این معناست که شما باید از تکن
بـزرگ و قـدیمی یـک     هاي شرکتمن اطمینان دارم که «: گوید می ،سی.آر.اممشاور امور  1، پلديرابرت 

  ».سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان دارند
  
  
  
 

                                                             
1. Robert Peledie 
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 .بودجـه زیـادي ندارنـد    تأسـیس کوچـک و تـازه    هـاي  شـرکت  طبیعتـاً چطـور؟   هـا  هزینـه  در مورداما 
از  تر هزینه کمسیستم مدیریت ارتباط با مشتریان بسیار «موضوع مسئله مهمی نیست: پلدي، این  نظر از

یـک   توانـد  مـی  وکـار  کسـب بنـابراین هـر   ؛ کاربران شرکت شما اندازه به دقیقاً. است SaaS هاي سیستم
  ».داشته باشد آر.ام .سی

ارتبـاط   هـا  آنلی سریع بـا  شما باید اطلاعات مشتریان را همیشه در دسترس داشته باشید تا بتوانید خی
کوتـاه بـا تعـدادي از مـردم      زمـانی   مـدت در  یدبرقرار کنید. امروزه شما به سیستمی نیاز دارید که بتوان

بـه  در این مسیر پـر چـالش   را لازم  هاي راهنماییو این ارتباط و تقویت آن است که  کنیدارتباط برقرار 
 خواهد کرد. شما

تحـت اختیـار داشـتن، نشـان دادن      ماتی کلی خلاصه کنیم: درك کردن،را در کل سی.آر.اماگر بخواهیم 
  و گسترش آن خواهد بود. تلاش کردن براي حفظ ارتباط با مشتري  مناسب، العمل عکس

  استفاده کرد؟ سی.آر.اماز  چرا باید
 توانـد  مـی شـرکت   مشـتري بفهمـد   هرچه بیشتر سود زیادي ببرند، زیرا  سی.آر.ام ازتوانند  می ها شرکت

 بـراي دسترسـی و   هـا  شـرکت  .را به وجـود آورد  تري عمیق و ارتباط را به او عرضه کند خدمات بیشتري
 و فروش خدمات شـرکت  گیري هدفبراي  فرد مناسب مشتریان، شناختن به حداکثر ارزش تمام تعامل

بـراي   تیرقـاب  یاطلاعات خـوب مشـتري، مزیت ـ   . به اعتقاد اکثر کارشناسانکنند میاستفاده  سی.آر.اماز 
، مـا نیـز   اسـت  و زمانی که یک شرکت در حال برقراري روابط نزدیک با مشتریان کند میشرکت فراهم 

 بـا ثبـت تاریخچـه و شـناخت روش     کـه  شود میتکنولوژي تعاملی باعث  درك بالایی باشیم. منتظر باید
 مشـتریان کنـیم.  آمـاري   هـاي  دادهتعامـل بـا    را جـایگزین  نفـر  نفربـه زندگی هر مشتري بتوانیم تعامل 

و  دلیل اینکه باعث فروش بیشتر و افزایش وفاداري به مشتریان فعلی، افزایش سود مشـتري  به سی.آر.ام
  .شود میتلقی  باارزششده است، بسیار مهم و  مؤثر گذاري سرمایه

 )سـی.آر.ام (و استفاده از مدیریت ارتبـاط بـا مشـتریان     سازي پیادههدف از نگارش این کتاب بیان روش 
ه کتاب نظرات و پیشنهادات ارزشمند خود را با مـن در  عباعث افتخار بنده خواهد بود پس از مطال است.

تـر و   بعـدي ایـن کتـاب کیفیـت مطالـب و محتـواي آموزشـی مناسـب         يهـا  میان بگذارید تا در نسخه
  شود. تر يکاربرد

 توانید میدارید،  يا حرفهفروش و فروشندگی  هاي مهارتهمچنین اگر تمایل به تسلط بیشتر روي 
  را تهیه و مطالعه فرمایید.  اي حرفههاي فروشندگان  باورها و ویژگی ،کتاب دیگر بنده
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  بازاریابی و فروش را مطالعه و خریداري فرمایید. 
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 تقدیر و تشکر  
 اند باید از افرادي که زحمات زیادي براي بنده کشیده .من به لطف خدا به چاپ رسیده است دومکتاب 

  صورت ویژه تشکر کنم. اند به و همیشه حامی من بوده

براي کنم و از خداوند  تشکر میها بدرقه راه من بوده و هست  ابتدا از پدر و مادر عزیزم که دعاي خیر آن
  .ها آرزوي سلامتی و طول عمر دارم آن

داشته  یمن به این مرحله بسیار ازخودگذشتگ دنیرس را تشویق کرده و درهمسر عزیزم که همیشه ماز 
  .کنم یرا تحمل کرده بسیار تشکر و قدردانی مم يها يو دور

و امروز خود او هم در مسیر موفقیت و  جا در کنار من بوده است و برادر عزیزم که همیشه و همه
  آموزش به دیگران گام برداشته است. 

  
  

  
  


