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آیندة کسب وکارها به ناچار از فناوری ها تأثیر زیادی خواهد 
پذیرفت. غیــر از فناوری ها، اطلاعات در آینــده حرف اول را 
خواهند زد. یعنی کســب وکاری می تواند رشــد و پیشرفت 
کند که بلد باشــد اطلاعات را درســت جمع کند و آن ها را 
تجزیه وتحلیل و به موقع استفاده کند. این موضوع همین الان 
هم در فضای ارتباط با مشــتری در میان کسب وکارها وجود 

دارد و از آن استفاده می کنند.
بگذارید با مثالی موضوع را روشن تر کنیم. حتماً تجربه 

کرده اید که با بخش پشــتیبانی شرکتی تماس گرفته 
باشــید و آن  ها بدون آنکه نام شما را پرسیده باشند، 
شــما را به نام مخاطب قرار دهند و حتی مشکلتان 
را توضیــح دهند! اولین بار که این موضوع را تجربه 
کردم، فکر کردم کســی که پشــت خط اســت 
ذهن خوانی بلد است! اما حالا می دانم این یک روش 

جامع و جدید در ارتباط با مشتری است.
این روش که در حال حاضر جدیدترین و بهترین 

روش ارتباط با مشتری است، نامش »مدیریت ارتباط 
با مشــتری« )CRM( است. در این ســامانه، تمام 

اطلاعات مشتری و سابقة ارتباط و تعاملش با کسب وکار 
شــما به صورت یکپارچه ضبط می شــود و نمایش داده 

خواهد شد. تعریف کامل تر آن، تمام فناوری های، اقدامات و 
برنامه ریزی هایی است که شرکت برای بهبود تعامل با مشتری 

انجام می دهد.
فرض کنید از یک فروشــگاه اینترنتی محصولی ســفارش 
می دهید. این کار را چند بار دیگر هم انجام داده اید. ســامانة 
مدیریت ارتباط با مشتریِ این شرکت سابقة همة خرید شما 
و محصولاتی را که سفارش داده اید و قیمت ها و تاریخ را روی 
حساب کاربری شما ضبط می کند. زمانی که شما با پشتیبانی 
تماس می گیرید، روی رایانة جلوی پشــتیبان تمام اطلاعات 
شما که به شــمارة تلفن حساب کاربری تان متصل شده بود، 
نمایش داده می شود. از مشخصات گرفته تا سابقة خرید و حتی 

بعضی وقت ها مشکلی که در سامانه گزارش داده اید.
این روش که می تواند اطلاعات مخاطب را ذخیره و دسترسی 
به آن را به صورت یکجا ساده  کند، بر نوع ارتباط با مشتری، و 
خدمات و پیشنهاد هایی که می توانید به مشتری ارائه بدهید، 

تأثیر زیادی می گذارد.
خودتان را جای مشــتری هم که بگذارید، طبیعی است به 
کســب وکار شما اعتماد بیشــتری خواهد کرد که کارهایش 
حساب و کتاب دارند. تصور کنید این سامانه نباشد. شما مگر 
چند مشتری را می توانید به خاطر بسپارید؟ اصلًا فقط نامشان 
نه، ســوابق خرید و بقیة اطلاعاتشان را. این سامانة مدیریتی 
کمک می کند شــما اطلاعات ارزشــمندی از مشتریان خود 

داشته باشید.
کاربرد این سامانه را می توان در دو بخش خلاصه کرد:

سامانه اي كه دست
مشتريان را مي خواند

قسمت سوم

  ×   هنر ارتباطات  ×    ×  احمدرضا برخورداري ×     
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اول، انتقال و دسترســی ســریع و راحت و جامع به اطلاعات 
مشــتری. فرقی نمی کند مشتری با کدام بخش تماس بگیرد یا 
ارتبــاط برقرار کند. با هر بخش که ارتباط بگیرد، لازم نیســت 
مســئول آن بخش بقیه را صدا کند که پروندة این مشتری را 
بیاورید یا پشــت خط از بقیه دربارة شما پرس وجو کند یا 
با ســؤالات تکراری دربارة شــما و مشکل و سوابقتان 
کلافه تان کنــد. این اطلاعات راحــت ذخیره و به 
راحتی منتقل می شــوند و در دسترس هستند و 
می توانند پشتیبانی راحت تر و هوشمندانه تری را 

از مشتری امکان پذیر کنند.
دوم، اطلاعــات به دســت آمده می توانند 
ارزشمندترین دارایی های شرکت در بخش 
ارتباط با مشتری شان باشند. آن ها به وسیلة 
این اطلاعات می توانند در ســامانة مدیریت 
ارتباط با مشتری، بر حسب سلیقه های شما، 
میزان هزینه ای را که می کنید، ویژگی های 
مورد انتظار شــما از محصولاتشان و هزاران 
مــورد دیگــر را تجزیه وتحلیــل و در آینــدة 
کسب وکارشان از آن استفاده کنند. محصولاتی 
مطابق سلیقة مشتریانشــان بسازند، تا حد زیادی 
امکان شخصی سازی به محصولات بدهند، چیزی برای 
شخص شــما تولید کنند، تبلیغاتشان را متناسب با هر 
مشتری شخصی سازی کنند و مثلًا در پیام های تبلیغاتی شان، 
با توجه به شناختی که از ســلیقة هر مشتری دارند، محتوایی 
مخصوص ارســال کنند. در این کار یکــی از مهم ترین مراحل 
جمع آوری اطلاعات اســت که در سامانه های مدیریت ارتباط با 
مشتری به صورت برخط اطلاعات ثبت و ضبط می شوند و شرکت 

را جلو می اندازند.
در حال حاضر، شــرکت هایی هستند که این خدمات را ارائه 
می دهند و شــما می توانید برای کســب وکارتان ســراغ آن ها 
 )CRM( بروید و بخواهید ســامانة مدیریت ارتباط با مشتری
مخصوص شما را طراحی و اجرا کنند و در اختیارتان بگذارند. 
غیر از آن ها، نرم افزارهایی وجود دارند که برای این کار ساخته 
شده اند و شما با خرید و نصب آن ها و یادگیری نحوة استفاده از 
آن ها می توانید به راحتی این مدیریت جامع و حرفه ای را برای 
ارتباط با مشــتریان کسب وکار خودتان فعال کنید و از مزایای 

آن استفاده کنید.
اطلاعات ورودی به این سامانه می توانند به طور یکپارچه از پایگاه 
اینترنتی کسب وکار شما یا شبکه های اجتماعی و فضای مجازی 
کارتان یا تکمیل دستی باشند. این سامانه می تواند هزینه های 
شما را در بخش پشــتیبانی و ارتباط با مشتری کمتر کند، اما 
هم زمان خدمــات باکیفیت تری هم ارائه دهد. دربارة ســامانة 
مدیریت ارتباط با مشتری بیشتر تحقیق کنید و دربارة کاربرد آن 

در رشته ها و کسب وکار آیندة خودتان بیشتر بیندیشید.


