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 معرفی

ای های تجاری اهمیت یافته است، با این وجود هنوز شکاف قابل ملاحظهبرای سازمان ایبه طور فزاینده "تجربه مشتری"اگرچه 

شرکت مایکروسافت به دنبال تغییر سطح تفکر ، وجود دارد. انتظار دارندبین ارائه خدمات به مشتریان و چیزی که مشتریان 

دهی استفاده از راهکارهای مشارکتبا  ITدر واقع این غول . استدهی مشتری در جهان امروزی های مشارکتمورد مدلدر مدیران

ا قابلیت ب موفق جربیات مشتریها جهت تتوانمندسازی شرکت خواهان مشتری مایکروسافت داینامیک،ی هوشمندانه

 توانند:ها میشرکتستا در این را لذااست. بینی سازی، کنترل و پیششخصی

سازی های درست، شخصیدهی مشتریان در زمان و مکان مناسب و با پیامتجارب مشتری را به طور پیوسته با مشارکت -

 کنند.

 جاد کنند.دهی مشتری براساس محتوا ایقابلیت کنترل تجارب را با تعیین بهترین مشارکت -

بینی های درونی و بیرونی جهت تشخیص الگوها و پیشو تحلیل دادهبینی را با تجزیهپیش دهی مشتری قابلمشارکت -

 نتایج ایجاد کنند.

که شامل بروزرسانی تمامی خدمات آنلاین، را  Microsoft Dynamics CRM 2016های نرم افزار این مستند، قابلیت

دهی اجتماعی مایکروسافت و مشارکت 2106آنلاین، مایکروسافت داینامیک بازاریابی  2106مایکروسافت داینامیک سی آر ام 

 Microsoft.را ارائه دهند ای و کارآمدحرفهتجارب مشتری تا سازد ها را قادر میها شرکتکند. این قابلیتبیان می ،است 2106

Dynamics CRMاست که به صورت آنلاین و  ایحرفهنرم افزار  ، یکon-premise شود. خدمات آنلاین مشتریان ارائه می برای

و بروزرسانی  2106وزرسانی مایکروسافت داینامیک بازاریابی آنلاین، بر CRM 2016شامل: بروزرسانی مایکروسافت داینامیک 

در این مستند روی  شود.محور ارائه میبه عنوان یک بروزرسانی مشتریکه است  2106فت دهی اجتماعی مایکروسامشارکت

 شود. می قابل استفاده است، تاکید on-premiseو که به صورت آنلاین  CRM 2016هایی از مایکروسافت داینامیک قابلیت

 بررسی اجمالی (1
ها )کمک به شرکت ی مشتریدهی هوشمندانه، مشارکت2106ام در نرم افزار مایکروسافت داینامیک سی آر شرکت مایکروسافت 

 ،Dynamics CRM ،Paratureدر بازار  بینی( راسازی، کنترل و پیشی تجربیات مشتری با قابلیت شخصیجهت ارائه
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در نرم ) .است مطرح نمودهوری، هوش، تحرک و خدمات یکپارچه اصلی بهره حیطهدهی اجتماعی مایکروسافت و چهار مشارکت

 (نیز تمامی خدمات سی آر ام، قابلیت بروزرسانی دارد. CRM 2016افزار 

 وری:بهره

ای در راست لذا وری دست یابند.تا در فرآیند تجاری خود به بهره استها متعهد به بازسازی مسیری برای شرکتمایکروسافت 

 وری از قبیلبه طور یکپارچه با ابزارهای بهره هاشرکتتا  کرده استهایی را برای نرم افزار سی آر ام ایجاد قابلیتاین تعهد، 

به عنوان اهرم  ،دهندای سازگار شوند و بتوانند از ابزارهایی که ترجیح میبه منظور فروش، خدمت و بازاریابی حرفه 365آفیس 

را افزایش داده، از قابلیت  Outlookبرای  CRMهای کاربردی برنامه، ها قادرندشرکت CRM 2016 استفاده کنند. در نرم افزار

که برای ایجاد اسناد فروش شخصی در  دهندآفیس استفاده کرده، الگویی از اکسل را به کار برده و سطحی از اسناد را ارائه 

word 365تر بوده و به طور یکپارچه اسناد سی آر ام متنی را در سراسر شیرپوینت، آفیس آسان ( و وان درایوOneDrive در )

 .دهندترس قرار دس

 هوشمندی:

، فرآیند هوشمندی را برای فروش، خدمت و بازاریابی با قدرت تحلیلی کورتانا و 2106نرم افزار سی آر ام  عرضه بامایکروسافت 

هایی نظیر پیشنهادات محصول هوشمند )برای افزایش فروش یا فروش قابلیت این شرکت. داده استیادگیری ماشین ارائه 

استفاده از قدرت ها قادر به معرفی نموده است. با وجود این راهکار، شرکتمتقابل( و دانشی جهت حل موارد خدمت به مشتری 

ر د مایکروسافت. همچنین ند بودخواهدهی اجتماعی مایکروسافت و تحلیل احساسات در مشارکتیادگیری ماشین جهت تجزیه

راهنمایی هوشمند و متنی را در مورد نرم افزار سی آر ام برای هر زمانی که مشتری بدان نیاز  داردقصد های خود، ی برنامهادامه

 . نماید فراهمدارد، 

 تحرک:

اربردی، های کفلاین موبایل، ایجاد برنامههای آهای همراه نظیر قابلیتها و تلفنهایی برای تبلت، قابلیتCRM 2016در نرم افزار 

های که داده فراهم شده استسازی نسل بعدی کورتانا و یکپارچه Intuneهای کاربردی موبایل با مایکروسافت مدیریت برنامه

CRM کند.تراز میرا با تعامل هدفمند و سی آر ام صوتی هم 
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 خدمات یکپارچه:

CRM 2016 ،این امر قبلا با یکپارچگی مدیریت دانش نموده است فراهمیکپارچه برای خدمت به مشتری  و منسجم یراهکار .

Parature  یک راهکار مدیریت دانش بومی در سی آر ام   ی شخص به همراهبا نقش جدیدی از تجربه در ادامه و بودشروع شده

 . خواهد کردهایی جهت ضبط صدای مشتری ادامه پیدا و بررسی

افزودن خواهان  ،ITاین غول . کرده استگذاری سرمایه نیزدهی اجتماعی همچنین در داینامیک بازاریابی و مشارکت تمایکروساف

SMS باشدمی هاشرکتهای احساسی برای افزایش منابع و زبان، های چندکانالی خودبه عنوان یک کانال بازاریابی به کمپین .

رم های این ناز دیگر قابلیت بندی( خودکار و احساسات تطبیقیاجتماعی، تریاژ )دستهمفهوم اجتماع هوشمند همراه با فروش 

ی بازاریابی، فروش، حوزه در 2106های داینامیک سی آر ام در مورد قابلیتاطلاعات بیشتر  .باشدای مایکروسافت میافزار حرفه

انی به نش های مدیریتسامانهمقالات سایت شرکت در قسمت خدمت به مشتری، اجتماع، موبایل، کنترل آنلاین و پلتفرم 

www.bmsd.ir .ذکر شده است 

 بازاریابی (7
 سازد تا به طور یکپارچه با اهرم کردن قدرتبندی( مایکروسافت داینامیک بازاریابی، تیم بازاریابی شما را قادر میتریاژ )دسته

 به طور، ریزیبرنامه با عبور از مرحلهها از آغاز تا پایان، کانال یبرای سنجش عملکرد بازاریابی در تمام BIو قدرت  365آفیس 

. شما حس شود ترملموس به طور شما در زندگی شود تا بازاریابی. این امر سبب میشویدی اجرا مرحله وارد آمیزموفقیت

ریابی خود گذاری بازامایهتعامل داشته، قیف فروش خود را بسازید و تاثیر سر های یک به یکتوانید با مشتریان از طریق کانالمی

گذاری مستمر در ایجاد بهترین سیستم مدیریت همچنین به عنوان بخشی از سرمایه مایکروسافت نشان دهید. را در لحظه

گذاری ( سرمایهSMS( و پیامک )Emailکی )بازاریابی پست الکترونی های جدید و پیشرفتهدر بازار، در قابلیت بازاریابی یکپارچه

 .کرده است

 بازاریابی پیامکی:

ندی را های پیامکی قدرتمتوانید کمپینتوانند کاملا پویا عمل نمایند. به عنوان یک بازاریاب پویای مدرن، شما میبازاریابان می

ا بهای چندکانالی داشته باشید. در این نسخه از سی آر ام، شما در کمپینرا ای یکپارچه کاملا ایجاد کرده و بازاریابی پیامکی

بارت . به عخواهید بود در بازارهای موردنظر ارجیخداخلی و قادر به انجام هر دو بازاریابی پیامکی  ،بازاریابی داینامیکاستفاده از 

 کند:پذیر میانهای زیر را برای شما امکقابلیتاستفاده از این راهکار هوشمند،  دیگر

http://www.bmsd.ir/
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 های پیامکی داخلی با لغات کلیدی پیامک و انتخاب درست و قابل فهم پیامک داخلیدهی کمپینشکل -

 های انتخابی داخلی و خارجی مشتریان بازاریابیاز الویت حفظ پایگاه داده -

 های تبلیغاتی مستمر برای مشتریانارسال پیامک -

 های پیامکیپیگیری عملکرد کمپین -

و بازاریابی پویا در ج بازاریابی داینامیک نیاز به استفاده ازهای چند کانالی قابلیت یکپارچگی بازاریابی پیامکی در کمپینمعمولا 

 پویا لی برای بازاریابیو موقعیت خود را به عنوان یکی از بهترین راهکارهای مدیریت بازاریابی یکپارچه چندکانا کندرا ایجاد می

 دهد. افزایش می

 

 بازاریابی ایمیلی:

 ،ITاین غول . کرده استگذاری بازاریابی ایمیلی سرمایهراهکار  ، رویهای خودگذاریی سرمایهادامهدر  شرکت مایکروسافت

های آن به آسانی استفاده ( تا بازاریابان بتوانند از قابلیتداده استارائه  2105)در سال  کرده استسازی غنیگر ایمیلی را ویرایش

اینکه ا ی های مختلف بهبود یافته استپیشرفته به شیوه های تعاملی. تجارب ویرایشایمیل تولید شده در HTMLکنند، مثلا با 

های در ادامه فعالیتمایکروسافت . پذیر شده استبرای شما امکان HTMLکد  ، به طور مستقیم باایی رسانهاستفاده از کتابخانه

های تحویل ها، ایمیل، به طوری که به دنبال بهبود، اداره و کنترل حجم ایمیلدمات به مشتریان را تقویت کرده استخود، خ

 است.داده شده، کاهش خطا و قابلیت ورود به سیستم و حسابرسی 
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 فروش (3
تلفن خود  هایکنند، اساسا تغییر یافته است. مشتریان امروزی با دستگاهیای که مشتریان با کسب وکارها تعامل برقرار مشیوه

های معمولی و سنتی کسب شیوه لذادهند. که متصل به شبکه اجتماعی بوده، همه جا حضور دارند و تحقیقات خود را انجام می

ته که رفتاری پیچیده داش سر وکار دارندها با مشتریانی گوی مشتریان امروزی باشد. امروزه شرکتتواند پاسخنمیدیگر وکارها 

. رسدامری ضروری به نظر می ،فروشندگان امروزیسازگار بودن و انتظارات متفاوتی دارند، لذا جهت فروش مستمر و موثر، 

نیاز دارد تا به عنوان مشاوران قابل اعتماد برای مشتریان عمل کنند، لذا  به فروشندگانی در شرایط کنونی،های فروش شیوه

وری فروش و افزایش تعامل با مشتریان بسیار حائز اهمیت است. راهکار فروش مایکروسافت به فروشندگان حداکثر کردن بهره

انی، به سطحی از اطلاعات دست یابند کند تا با اطلاعات درست و کافی در زمان مناسب و بدون محدودیت مکای کمک میحرفه

ون اکن. شوندکسب وکار خود منجر به رشد ی ممکن و به طور عمیق ارتباط برقرار کرده و که با مشتریان به بهترین شیوه

افزار  نرم هایی که برای اینقابلیت توانند ازمی ،ای تجربه مشتریی حرفهارائهو  وری بیشتربه منظور رسیدن به بهره فروشندگان

 .بهره گیرندشده است،  تعبیه

 :Outlookبرای  CRMهای کاربردی برنامه

ایی که هخواهند کار کنند. یکی از شیوهاستراتژی مایکروسافت، ایجاد توازنی است برای این که چگونه و کجا فروشندگان می

 CRMو مرورگر موبایل است. مایکروسافت، نرم افزار  Outlookهای کلیدی فروش در کند، ارائه قابلیتمایکروسافت استفاده می

دهد. یمهای فروش را افزایش داشته و قابلیت نیز استفاده آفلاین را امکانرا با یکدیگر مورد استفاده قرار داده که  Outlookو 
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های کاربردی نرم افزار هها افزایش داده است. برناموری را بیش از پیش برای شرکتدر این نسخه، مایکروسافت قابلیت بهره

Microsoft Dynamics CRM  0برایOutlook  مخاطبین را کنندها را پیگیری به آسانی ایمیلها شرکتباعث شده است تا ،

ها در مرورگر کامپیوتر یا مکینتاش یا مرورگر تلفن یا حتی رکوردهای جدیدی جهت پیگیری ایمیل کننددر یک ایمیل اضافه 

برای  Outlook، از فایرفاکس، سافاری برای مکینتاش و Outlookبرای  CRMهای کاربردی نرم افزار . برنامهکنندهمراه ایجاد 

 کند.و کروم حمایت و پشتیبانی می IEمکینتاش و همچنین 

 

 :Excelیکپارچگی 

وری فروشندگان، قابلیت تجزیه وتحلیل در اکسل را به طور مستقیم در نرم افزار مایکروسافت مایکروسافت جهت افزایش بهره

های کاربردی در فرآیند کسب وکار را داینامیک سی آر ام فراهم نموده است. این امر، زمان و تلاش موردنیاز برای انجام برنامه

های فروش را در الگوهای آشنای شود. فروشندگان قادرند دادهه از زمان و نیروی انسانی میحذف کرده و باعث استفاده بهین

شود، اعمال را انجام داده و تغییرات را در حالی که محتوای کاری حفظ می تجزیه و تحلیل مورنظر خوداکسل مشاهده کرده، 

 .  کنندکسل منتقل کرده و تجزیه و تحلیل ها را از تلفن همراه خود به اداده توانندمی شرکتکنند. همچنین 

                                                           
    http://go.microsoft.com/fwlink/p/?LinkID=532753توانید به آدرس های موجود میبرای جزئیات بیشتر در مورد بازارها و زبان -فقط برای سی آر ام آنلاین موجود است 1

 مراجعه کنید.
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 اطلاعات:  دسترسی به

ه اطلاعاتی ک توانیدمیگیرد. شما با اسنادی از کسب وکار در نرم افزار سی آر ام در اختیار شما قرار می خوکاراطلاعات به طور 

 ید.  کن مشاهدهنیاز دارید را یافته و محتوای جدید و اطلاعات و ارتباطات لازم را روی داشبورد مایکروسافت داینامیک سی آر ام 
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OneDrive: 

OneDrive مکملی برای ذخیره و به اشتراک گذاشتن محتوای متنی در سی آر ام باشد. تواند به عنوان میOneDrive  یک

 2باشد.در چارچوب محتوای رکورد سی آر ام می 365تلفیقی از اسناد در سراسر شیرپوینت و آفیس دیدگاه 

 

 ایجاد اسناد:

های سی آر ام، با قابلیت ایجاد سند تسهیل یافته است. شما برمبنای داده CRMدر حال حاضر ایجاد یک سند زیبا در نرم افزار 

ها، فاکتورها، سفارشها، پیشای از اطلاعات شرکترا برای اسنادی نظیر خلاصه CRMهای دیگر لازم نیست به صورت دستی، داده

 ی توانند با یک کلیک به راحتی، با استفاده از الگوهای از پیش تعریف شدهها و ... استخراج کنید. اکنون کاربران میحسابصورت

Word  و  Excel ایجاد و  از پیش تعریف شدهالگوهای  مدیریت قادر به نکاربراسندی از سی آر ام را ایجاد کنند. همچنین

دهد تا محتوای موردنیاز خود را داشته . الگوهای اسناد به کاربران اطمینان مید بودنخواه Excelو  Wordالگوهای سفارشی در 

 صورتبه استثنای سی آر ام آنلاین که در آن اسناد اکسل به  CRMایجاد شده از نرم افزار  Excelو  Wordباشند. اسناد 

 د شد.نبه عنوان یک سند دریافت شده باز خواه ،شودجانبه ارائه میهمه

                                                           
2 OneDrive شیرپوینت 2106ینت نت آنلاین موجود بود ولی در شیرپوبرای کسب وکارها برای شیرپوی ،premise-0n .نیز موجود است 
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 یکپارچگی کورتانا:

 به طوری کرده استها فراهم های فروش، مشتریان و فرصترا با فعالیت 3امکان یکپارچگی کورتانا، MS CRM 2016نرم افزار 

در   Dynamics CRMاطلاعات بیشتر در مورد یکپارچگی کورتانا با با آن دارند. لحظهکه فروشندگان، بیشترین ارتباط را در هر 

 ذکر شده است. www.bmsd.irبه نشانی  های مدیریتسامانهقسمت مقالات سایت شرکت 

 

 خدمت به مشتری (4

ها از های تجاری را تغییر داده است. امروزه شرکتی تعامل مشتری با نامشیوه ،ایامروز به طور فزایندهجهان دیجیتالی 

های خدماتی در کانون کنند. شرکتدهی مشتری و تجربه به عنوان عوامل کلیدی در تمایز رقابتی خود استفاده میمشارکت

سازی تعاملات متنی در حین خدمت زگار و متمایزی دارند. اگرچه شخصیدهی سای مشارکتهای خود، تجربهها و تواناییفعالیت

نشان از ضروری بودن  این امر رسیدن به اهداف تجاری است، ولی به منظورهای خدماتی به مشتری برای خود و سایر کانال

وفاداری بیشتری  ،، مشتریانهای هدفمندی همراه بوده استدرصد از تعاملات مشتریان که با تلاش 87خدمات مشتری دارد. در 

شود. کسب بیشتر حس می ،است و هدفمند های منطقیاند. لذا امروزه نیاز به خدماتی که همراه با تلاشاز خود نشان داده

دهی کنند، نمایندگانی که قادر به خدماتسعی دارند بیشتر با مشتریانی که نوع خدمات خود را انتخاب می ایی حرفهوکارها

 دهند، به اهداف خود دست یابند.ارائه می هستند و خدمات یکپارچهکیفیت، آگاهانه و موثر سریع، با

                                                           
شود و برمبنای انتخاب کردن مشتریان نی نمیض توسط مایکروسافت پشتیبافربه طور پیش CRM2016مایکروسافت داینامیک نمایش نرم افزار پیشهای ویژگی 3

 .گیردقرار می هادردسترس آن

http://www.bmsd.ir/


    
 

11 
 

سازی کند با حداقلسازد تا در وفادارسازی مشتری موفق باشند، بلکه سعی میها را قادر میداینامیک سی آر ام نه تنها شرکت

بینی مسائل خدماتی مربوط به تشخیص و پیشا ارائه داده، دفمند، خدمات مرتبطی رهای خدماتی هتلاش مشتری از طریق کانال

ای هها باشد. سازمانو حامی آن دهدبینی نتایج خدمات مبتنی بر الگوها و روندها را ارائه مسائل را کاهش داده و قابلیت پیش

 های این راهکارها بهره برند.توانند از  قابلیتخود، می ی خدماتیقابلیت تجربهبه منظور افزایش  خدماتی

 بازخورد مشتری:

آوری بازخورد هایی را ایجاد کرده و جهت جمعنامهشامل یک طراح نظرسنجی جدیدی است که پرسش CRM 2016داینامیک 

 4لت یا کامپیوتر خود این نظرسنجیتوانند روی موبایل، تبشود. مشتریان میی محصولات و خدمات ارسال میاز مشتریان درباره

شود، های مشتریان حاصل میهایی که از نظرسنجیجهت نظرسنجی نیاز است(. پاسخ Azureی را داشته باشند )به یک نسخه

ای از بازخورد قادر خواهند بود تاریخچه سازمانهای شوند، بنابراین، تیمذخیره می CRMها در نرم افزار همراه با نظرسنجی

 تری را در قسمت فروش یا حل یک مورد خدماتی مشاهده کنند. مش

 

                                                           
 .گیردمورد استفاده قرار می Azureدر نسخه  4
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 مرکز خدمات تعاملی:

های خدمات به مشتری ی کاربر نهایی مدرن و ملموسی را برای نقش(، تجربهUXی کاربری آنلاین جدید )نوع معماری تجربه

 کند. فراهم می

 داشبورد چند بخشی:

بخشی به طور خاص مورد توجه قرار گرفته است. کاربران قادرند تا در حجم کاری  مرکز خدمات تعاملی همراه با داشبورد چند

ها های موجود در کارتابلها را بر اساس دادهتوانند دادهها میهای مختلف  را ببینند و از آن استفاده کنند. جریانخود، جریان داده

هایی که من عضو آن هستم ردهای من یا موردهایی از کارتابلن، موهای میا نماها نمایش دهند )به عنوان مثال از نماهای فعالیت

 کند و امکان فیلترهای کاری شخص را فراهم میاز معیارهای کلیدی مرتبط با آیتمای و ...(. نمودارهای تعاملی، تصویری لحظه

کردن فیلترهای مختلف دیگر به منظور این، قابلیت اضافه برسازد. علاوهکاربران مقدور میها را برای کردن و جداسازی داده

داشبوردها را به کمک چهار طراحی از  توانند،می دهندگان سیستمراهبران و توسعه های مرتبط نیز وجود دارد وبر دادهتمرکز 

 .طراحی و انتخاب کنندپیش تعریف شده 
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 داشبورد تک بخشی:

که در سمت چپ، معمولا تصویری توجه قرار گرفته است. به طوریمرکز خدمات تعاملی همراه با داشبورد تک بخشی نیز مورد 

ها یا نماها نمایش های موجود در کارتابلها را بر اساس دادهتوانند دادهها میشود. جریانکامل از حجم کاری نشان داده می

مودارهای تعاملی جهت فیلترکردن ی موارد فعال(. در داشبورهای تک بخشی مشابه داشبوردهای چند بخشی، از ن)مثلا همه دهند

دهد. شود. قسمت سمت راست شکل که با رنگ آبی نشان داده شده است، مقداری از رکوردها را نشان میها استفاده میداده

توانند با انتخاب این قسمت، بیشترین رکوردهای خود را مشاهده کنند. همچنین راهبران و توسعه دهندگان سیستم کاربران می

 انتخاب و طراحی این داشبوردها را به کمک چهار طراحی از پیش تعریف شده خواهند داشت. امکان

 

 طراحی مدرن و منطقی:

های کاربران کاهش یابد. این امر منجر به ها را به آسانی یافته و تعداد کلیکدهد تا دادهنوع طراحی به کاربران اجازه می

وری بیشتر کاربران و دردسترس بودن اطلاعات تمامی اطلاعات مرتبط، بهره یگذارپارچگی تعاملات مشتری، به اشتراکیک

تقویت شده است.  ،ای فرآیندشده به منظور نشان دادن اطلاعات مرحلهشود. فرآیند تجاری هدایتموردنیاز در هر زمان می

 وجوکند. اقدامات سریع طی نتایج جستیقابلیت تقویت فیلتر را برمبنای زمان و رکورد فراهم م ،جدول زمانی )دیوار تعاملی(

وز وظایف را به دهد تا هر ر، به شما اجازه میگذاری یک وظیفه به عنوان تکمیل شده یا پاسخ به ایمیل مشتریعلامت نظیر

ی وردهاهای مرتبط را به شما نشان دهد. کاربران امکان دسترسی به رکشود تا همیشه داده. این امر باعث میآسانی انجام دهید
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توانند به کمک اطلاعات یکپارچه، توانند موارد اخیر یا هر اطلاعات مرتبطی را مشاهده کنند. کاربران میمشتری را داشته و می

ها از قبیل شرکت، راهکارها را با سرعت عمل بیشتر و کاراتر به مشتریان ارائه دهند. این الگوی طراحی به دیگر موجودیت

 ها قابلیت توسعه دارد. فعالیت سایر مشتریان و همچنین

 

 دسترسی کلیه ذینفعان به سیستم:

دهد تا دسترسی کلیه ذینفعان به سیستم، بستری است که به کلیه ذینفعان سیستم نظیر کارکنان، مشتریان و شرکا اجازه می

)به عنوان مثال در سناریوهای پورتال همکار یا مشتری(. 5با توجه به سطح دسترسی خود استفاده کنند  CRMهای از داده

ها است که امکان یکپارچگی، دسترسی و اقدامات  SDKو  CRM APIدسترسی کلیه ذینفعان به سیستم، یک نقطه قوت برای 

 .  سازداند را فراهم میسازی کرده مدلکه قبلا CRMتوسط مشتریان، همکاران یا دیگر اشخاص در 

 :مدیریت دانش

سازد تا منبع واحدی از دانش را برای تمامی سازمان ها را قادر میسازمان ،CRMپایگاه دانش پیشرفته و مدل محتوای جهانی در 

سنجی از فرآیند صحت )روز را حفظ کند.کند تا پایگاه دانش معتبر و بیبه تیم کمک م ایجاد کنند. یک محتوای جدید و تجربه

 (( الهام گرفته شده است.KCSمحور )روش پشتیبانی دانش

                                                           
 .کندهای دیگر مورد نیاز است را شناسایی میای که برای خدمات معتبر بخشدهندهشخص ثالث ارائه 5
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 میز خدمات یکپارچه:

تک عاملی به همراه دسترسی  Desktopهای خدماتی به قابلیتی منحصربه فرد در ارائه یک میز خدمات یکپارچه با تجهیز سازمان

ن نسخه از سی آر گیرد. ایی خدمات مدرن قرار میهای کاربردی شخص ثالث، در بطن ارائهو برنامه back-endهای به سیستم

های کنترلی سفارشی از طریق تنظیمات DLLی نصب را با امکان ارتقا یافتن سیستم از طریق بروزرسانی ویندوز و توزیع ام، تجربه

کند که کدام وقایع و اقدامات عامل از طریق بهبود داده است. تنظیمات ممیزی و تشخیص بهبود یافته، تعیین می CRMسرور 

 ترس است. دردس Azure HDاند. یکپارچگی خودکار، با هر سیستم شخص ثالث از قبیل ارد سیستم شدهممیزی متمرکز و

 هوش خدماتی:

 کند. کلی از عملکرد خدمات مشتری آشنا می نمای( را با یک CSMs، مدیران خدمات مشتری )Power BIتعامل داشبورد 



    
 

15 
 

 

 دهی اجتماعی:مشارکت (5
دهی اجتماعی مایکروسافت، ابزارهای اجتماعی تواند در هر مکان یا زمانی رخ دهد. مشارکت، تعامل با مشتریان میکنونیدر عصر 

کند تا با های اجتماعی کمک میکند )از طریق رسانهمی فراهمقدرتمندی را در قسمت بازاریابی، فروش و خدمات برای شما 

بایست به بینش اجتماعی صحیحی ارتباط برقرار کنند(. شما می CRMت داینامیک مشتریان بالقوه، بالفعل و همکاران مایکروساف

 ،دهی اجتماعی مایکروسافتاز برند، محصولات و خدمات خود دست یابید تا از کسب وکار خود به درک واقعی برسید. با مشارکت

 Microsoft Dynamics CRM،Microsoftتحلیل کنید و تعاملات را در نرم افزار وتوانید گوش دهید، تجزیهشما می

Dynamics Marketing رگز های مختلف که قبلا هتوانید با مشتریان خود تعامل برقرار کرده و به شیوهپیگیری کنید. شما می

 ها دسترسی یابید. پذیر نبود به آنامکان

 یادگیری اجتماعی و تجزیه و تحلیل اجتماعی:

 RSSها و منابع سفارشی را از طریق و اخبار، شما قادر خواهید بود تا فرومYoutube وهای بوک، ویدئعلاوه بر توئیتر، فیس

های انگلیسی، فرانسوی، علاوه بر زبان)شود. شامل می Yammer نظیروجو کنید. این امر منابع درونی غیرعمومی را جست

ر عربی، چینی، دانمارکی، فنلاندی، هلندی، یونانی، عبری، زبان دیگ 04آلمانی، ایتالیایی، پرتقالی و اسپانیایی، تعامل اجتماعی 

 ای را اضافه خواهد کرد.(و ترکیه ژاپنی، نروژی، لهستانی، روسی، سوئدی، تایلندی
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 اجتماع هوشمند:

 به قابلیت و کرده درک را هدف مشتریان یافته، را بالقوه مشتریان تا است فروشندگان به کمک جهت مناسب دیدگاهی

 اجتماعی دهیمشارکت خدماتی، هایسازمان و فروش تیم کارایی افزایش منظور به. نماید فراهم را محتوا گذاریاشتراک

 از روشف عملکرد افزایش باعث امر این. کندمی تعیین خدماتی موارد درمقابل را بالقوه مشتریان خودکار طور به ،مایکروسافت

 ماتیخد هایسازمان برای تیم کارایی افزایش به منجر همچنین و شده اجتماعی هایکانال از بالقوه مشتریان پیشنهادات طریق

 .شودمی اجتماعی هایلاکان طریق از بالقوه موارد شناسایی با
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 های سفارشی:همکاری گروهی و نقش

کند تا جریانی از ها را تعریف و تنظیم میها و نقشگروههمچنین کند. این امر فرآیندها و گردش کارها را حول گروه معرفی می

 فراهم کند.   365همکاری متقابل را شبیه به آفیس 

 

CRM :اجتماعی 

های هایی از پستسی آر ام نظیر موارد خدماتی و فرصتهای تجربه مشتری نهایی را با قابلیت تبدیل تعاملات اجتماعی به

 د.ند یا مراکز اجتماعی ایجاد کننبینهایی که مید این رکوردها را از پستنتوانمی کاربرانکند. اجتماعی فراهم می
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 مراکز اجتماعی:

مولف قادر خواهد لذا باشد. ای میبوک از داخل مراکز اجتماعی، شامل محتوای غنی چند رسانههای توئیتر و فیسانتشار پست

 را فراهم کند.  followerو  followبود تا اطلاعات اضافی از قبیل مولف پست، مفاهیم 

 



    
 

19 
 

 

 موبایل (6
به شما این امکان را  CRM، نرم افزار مایکروسافت داینامیک تغییرات محیطی بسیار زیاد استبنیان امروزی که در عصر دانش

وری شرکت شما شود. مایکروسافت دهد تا ارتباط خود را با جهان امروزی حفظ کرده، تحرک داشته و در نهایت منجر به بهرهمی

 باشد. ها میها و موبایلهمراه از قبیل تبلتهای تلفنی کاربری مشابه در تمام دستگاهی تجربهبه دنبال ارائه
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 موبایل:خدمات آفلاین 

به کار برند. این امر منجر  6های کاربردی موبایل را به صورت آفلاینقادر خواهند بود تا برنامه CRMکاربران آنلاین داینامیک 

باشید، بدون هیچ گونه اتلاف وقتی، کار خود را انجام دهید. شود تا زمانی که شما در اتصال به اینترنت با اختلال روبرو میمی

اقدامات آفلاین، به  خودکارایجاد، تغییر و حذف کنند. بخش  رکوردها رازمانی که آفلاین هستند خواهند بود تا  کاربران قادر

های کاربردی موبایل، تجربه کاربری برنامههمچنین کند. سازی تغییرات محلی با داینامیک سی آر ام آنلاین کمک میهمگام

 کند. های آنلاین و آفلاین فراهم میمشابهی را در حالت

 مدیریت اسناد:

های ها، موردهای خدماتی یا هر ماهیت دیگر را درست در داخل برنامهاین نسخه جدید، قابلیت دیدن اسناد در محتوای فرصت

توانند به طور مشابه اسناد مایکروسافت آفیس مختلف ذخیره شده در شیرپوینت ان میکند. کاربرموبایل ایجاد می CRMکاربردی 

همراه( باز نموده و مشاهده کنند. به عنوان مثال، های کاربردی سی آر ام موبایل )تبلت و تلفناز داخل برنامه را OneDriverیا 

ی آر های کاربردی ست ورد برای آیفون، پروپوزالی را در برنامهتوانید با استفاده از پاورپوینت برای آی پد یا مایکروسافشما می

ی آر ام های کاربردی ستوانید به راحتی با کلیک روی دکمه برگشت به برنامهام باز نموده و ببینید. بعد از دیدن سند، شما می

 برگردید. 

 

                                                           
 باشد.آنلاین مناسب می Microsoft Dynamics CRM 2016ت آفلاین فقط برای مشتریان نرم افزار خدما 6
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 های کاربردی با یکدیگر:یکپارچگی برنامه

های کاربردی سفارشی( با یکدیگر ادغام شده های کاربردی موبایل )از قبیل ایمیل یا برنامهشود تا دیگر برنامهاین امر منجر می

شوند. در شرایط  منتقلهای کاربردی سی آر ام موبایل رکورد یا داشبوردی در داخل برنامهایجاد و به صورت مستقیم جهت 

 کند. بورد برای سناریوهای موبایل فراهم میرا از داش URLمشابه، این امر 
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 تجربه کار با موبایل مدرن:

جزیه . تکنندهای کاربردی موبایل استفاده در برنامه بتوانند هاشرکت شده است تااضافه  مدرن UIهای در این نسخه، انواع کنترل

 کند. کنترلی تعاملی ایجاد میی داده در یک شیوهارائه جدید و UIها را برای کنترل های تجاری، قابلیت استفاده از دادهوتحلیل

ها و ها )تبلتهای جدید در تمامی موبایلکنترل دردسترس است. کنترل 05از  معدودیهای اسلایدها و تقویم، تنها مثال

 کاربران قادرند تا اطلاعات هرکند. به عنوان مثال، ها( با فراهم آوردن تعامل و تجربه مشتری به بهترین شیوه کار میهمراهتلفن

 را در داخل تقویم ببینند.  CRMروز 
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 گرا:تجربیات وظیفه

دهد تا روی وظایفی که نیاز است انجام دهند، تمرکز کنند. با اند که به کاربران اجازه میگرای جدید، تجربیاتیتجربیات وظیفه

شود. به عنوان مثال، زمانی های چندگانه و بایکدیگر برای تجربه کاربری واحد استفاده میها از ماهیت، داده7گراتجربیات وظیفه

های مرتبط با یکدیگر در سبکی منسجم، به منظور یک مشتری دسترسی یابید، تمامی دادهاطلاعات خواهید به که شما می

گیرد. این امر همچنین رصت، مشتری و شرکت( در اختیار شما قرار میکه شما مجبور به دیدن تمامی رکوردها نباشید )فاین

توسط  ،دهند، هدایت شوند. این تجربیاتبه طور منطقی انجام می ای کهق تضمین وظایف پیچیدهشود تا کاربران از طریباعث می

ها منطقی برای اعتبارسنجی داده وکارهایها، کسببندی منطقی جهت نمایش صحیح صفحهها از قبیل شاخهپلتفرمی از قابلیت

 شود. حمایت و پشتیبانی می UIو بروزرسانی 

                                                           
 ها برای مشتریان موجود است.های همراه و تبلتدر تلفن 2106گرا به عنوان ویژگی نرم افزار داینامیک سی آر ام آنلاین وظیفهتجربیات  7
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 همراه:نمایش مشتریان تلفنفرم پیش

دهی آسان سازی تجربه تحلیلی کسب وکار برای شکل، به دنبال ساده"جایکبار، استقرار در همه انتخاب"با پارادیممایکروسافت 

ها و داشبوردها را به طور مستقیم در نمایشی از فرمتوانید به آسانی پیشها در سی آر ام ، شما میفرمبا طراحی . استتغییرات 

 همراه خود داشته باشید. مرورگر تبلت یا تلفن
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 :IFRAMEمنابع وب و 

کرده نمایش معرفی شبه عنوان یک پی ،هاو منابع وب را در نرم افزار سی آر ام برای تبلت IFRAMEپشتیبانی مایکروسافت، 

 . شد اضافه خواهد این قابلیت نیز 01های ویندوز دارای همچین قابلیتی بوده و برای تبلتنیز  CRM. نسخه جدید 8است

 

                                                           
8 -for-crm-in-support-resource-web-and-iframe-feature-center/preview-customer-US/dynamics/crm-https://www.microsoft.com/en

tablets.aspx   
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 مدیریت موبایل:

افت به مایکروسبرای موفقیت مشتری بسیار حائز اهمیت است.  ،امنیتی اخلاقی وبا حفظ شرایط وری موبایل امروزه افزایش بهره

مشتریان قادر به حفظ  ؛ به طوری کهاست Intuneداستان مدیریت موبایل از طریق یکپارچگی با مایکروسافت ی دنبال توسعه

خواهند بود.  Intuneهایی از ( و قابلیتMAMردی موبایل )بهای کاربا مدیریت برنامه BYODهای سی آر ام در سناریوهای داده

های خود جدا کنند. یکپارچگی با مایکروسافت های شخصی خود و شرکت را از دستگاهدهد تا دادهاجازه میاین امر به کاربران 

Intune ( منجر به سیاست مدیریتیMAM-protectedبرای نرم افزار سی آر ام در برنامه ) های کاربردی اندروید وiOS شود. می

حمایت و پشتیبانی کند. این  Intuneهای مدیریتی تواند از سیاستیم CRMدر  های کاربردی موبایلسیاست مدیریتی برنامه

 موارد شامل:

 PINاجرای  -

 های شخصی(ها )مثلا، غیر فعال کردن کپی، اضافه کردن به برنامهدستگاه درها جلوگیری از حذف داده -

 های کاربردی هایی از برنامهرمزگذاری داده -

 کاربردیهای پاک کردن انتخاب سطحی برنامه -
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 کنترل آنلاین (2
CRM  آنلاین یک طبقه وکلاس جهانی است و خدماتSaaS این غول شود. جهانی توسط مایکروسافت ارائه و مدیریت میIT ،

های خدماتی به منظور پاسخگویی به نیازهای کسب وکار مشتریان در سراسر جهان، به طور مستمر در پلتفرم و زیرساخت

گذاری اغلب روی امنیت، انطباق، عملکرد و مدیریت و گسترش جهانی انجام این سرمایه به طوری که ؛کرده استگذاری سرمایه

 . شده است

 ها برای سی آرام آنلاین )سرور(:رمزگذاری داده

CRM قابلیت اهرم ی کامل پایگاه داده مشتری را باآنلاین قابلیت رمزگذار SQL و شفاف صحیح ، رمزگذاری( دادهTDE به )

توانیم از طریق رویکرد کند. به طور مشابه میهای ورودی فراهم میها و فایلاز داده I/Oمنظور رمزگذاری و رمزگشایی فوری 

از سی آر ام آنلاین حفظ کنیم. در این سناریو، مایکروسافت عوامل کلیدی  ، پایگاه داده را بدون تاثیرگذاری هر قابلیت،مشتریان

بر رمزگذاری، یک وظیفه رایج، قابلیت کنترل عوامل کلیدی و رمزگذاری است که برای کند. علاوهیت میو رمزگذاری را مدیر

سازد تا عوامل کلیدی را تغییر دهند یا دسترسی ها را قادر میگونه که آنرود. این امر همانرمزگذاری پایگاه داده به کار می

یان یک کند. در این مدل، مشترقابلیت کنترل بیشتر مشتری را فراهم می تقاضا به یک شیوه کاملا سلف سرویس را لغو کنند،

از این عوامل  CRMکنند. سپس خدمات شده ارسال میعامل کلیدی برای رمزگذاری ایجاد کرده و آن را به یک عامل کنترل

 شود. جهت مشتریان خاص استفاده می ،هاکلیدی برای رمزگذاری داده

 داشبورد عملکرد داده:

های کند تا عملکرد را با توصیهپذیر کرده و به مشتریان کمک میسازی در داینامیک سی آر ام را امکاناین امر تجربه بهینه

 سازی موجود در حال اجراست، بهبود دهند. سازی و ارزیابی اینکه چگونه به خوبی بهینهبهینه

 مراکز داده جدید:

. مایکروسافت از لحاظ کرده استرا در کانادا و هند تعریف  آنلاین جدید سی آر ام، مراکز داده CRM 2016در مایکروسافت 

(، در استان انتاریو  Toronto( و جنوب شرقی کانادا )شهر تورنتو )Quebecجغرافیایی در منطقه شرقی کانادا )در شهر 

(Ontario ))ل غربی و جنوب شرقی هند )مایکروسافت از لحاظ جغرافیایی در منطقه شماهمچنین . کندفعالیت میChenai  

ریان اند، مشتیا اضافه شده( قرار دارد. با گنجاندن این مراکز داده جدید و همچنین کسانی که به تازگی در ژاپن و استرالPune و

  کنند.از این راهکار استفاده می در سراسر جهان مایکروسافت،
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 آنلاین: CRMهای حجیم برای داده

ابری جدیدی است که ایجاد شده است. هدف اصلی این خدمت،  رایانش آنلاین، خدمت CRMهای حجیم برای داینامیک داده

های دهد تا فایلباشد. این ابزار به شما اجازه میمی Dynamics CRM Onlineهای حجیم و زیاد در قابلیت ورود و خروج داده

ها را حفظ کرده و سپس شود تا شما کیفیت دادهی ابری ارسال کنید. این امر سبب میبندها را با جداول مرحلهبزرگی از داده

دسترسی داده ، CRMها از طریق لینکی در وب سایت مرکزی مدیریت گر دادهها را به سی آر ام آنلاین وارد کنید. پردازشداده

 . (https://lcs.dynamics.com) خواهند داد ( داینامیک تغییر مسیرLCSخواهد شد که کاربران در چرخه خدمات زندگی )

 

 ها:جذب و حفاظت از داده

ها ایجاد شده شرکت، مرکز اعتماد سی آر ام به عنوان یک مرکز واحد برای MS CRM 2016های نرم افزار قابلیتی در ادامه

، در شودیمکه اطلاعات معتبر جدیدی دریافت زمانی لذا د.نبرای امنیت دسترسی یابه تمامی اطلاعات مرتبط ب است تا بتوانند

 خواهد شد.  قرار داده قسمتهمین 

 تجربه کاربری هدایت شده:

بخشیدن به آموزش  محصولی درونی است و یادگیری آن برمبنای محتوا است که موجب سرعت 2106نرم افزار سی آر ام آنلاین 

CRM Online وری خود را افزایش دهید. اگر شما یک فروشنده توانید به سرعت کارا باشید و بهرهبنابراین شما می شود.می

شما خواهید دید که چه محتوا و مطالب مناسبی برای نقش شما وجود دارد. ، CRMه از با استفاده از این نسخباشید، ای حرفه

https://lcs.dynamics.com/
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تجارب یادگیری  مایکروسافتاگر شما مدیر بخش خدمات باشید، محتوای متفاوتی را برای خود خواهید دید. با گذشت زمان، 

 . خواهد نمودهای مختلف اضافه بیشتری را برای زمینه

 

 پلتفرم (8
ر خاص با الزامات کسب وکا CRMدهد تا به طور مناسب نرم افزار مایکروسافت داینامیک مند به شما اجازه میابزارهای قدرت

تواند که می پویاارائه سریع ارزش کسب وکار را با چارچوبی از راهکار  ،Microsoft Dynamics CRM شما انطباق یابد. نرم افزار

دهد که پارادایمی را ارائه می ،کند. پلتفرم مایکروسافت داینامیک سی آر امشود، تسهیل می سازیپیادهبه آسانی طراحی شده و 

ریزی برمبنای یک ، تجربه کاری و پارادیم برنامهAPIهای مدل تا فراهم کردن تداوم یکپارچه، امنیت، دسترسی به از تعریف داده

 شود.بندی میالگوی مدرن طبقه

API Web :جدید 

دهد تا تجربیات مشتری اول و شخص ثالث قوی است که به شما اجازه می APIهای مهم هر برنامه کسب وکار، یک هیکی از جنب

پذیر کنید. داینامیک سی آر ام، همواره این قابلیت را ارائه داده و بهترین ها را امکانرا بهبود داده و یکپارپگی با دیگر سیستم

ها، گام بعدی در تکامل و فراهم نمودن سی آر ام با کند. این ویژگیاهرم استفاده می فناوری موجود و دردسترس را به عنوان

را که هنجارهای صنعت امروزی، خدمات مجموعه هیئت مدیره و قابلیت استفاده از محصول در یک موقعیت موفق  APIقابلیت 

را فراهم خواهد کرد تا اکثر استانداردهای پذیرفته  API Webکنند. نرم افزار داینامیک سی آر ام، بیان می دهند،را انطباق می

ها را  ی غنی از قابلیت( و افشای مجموعهJSON(، حذف )OAuth(، ایمنی و امنیت )HTTP , RESTشده صنعت برای پروتوکل )

د توسط تایید شده و برای خدمات وب جدی OASISکند، که این امر اخیرا توسط از طریق استانداردهای صنعت باز اهرم 
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ها ای از قابلیتبه سمت مجموعه NET.تا تمرکز خود را از  شوددی ایجاد شده است. این رویکرد منجر میاستاندار ،مایکروسافت

 دهد. امروزه به صنعت ما قدرت می این امر که ،های متنوعی از فناوری تغییر دادهدر یک موضعی باز برای پلتفرم

 قابلیت اکوسیستم:

های فرعی، اجازه خدمات و پشتیبانی و ارتقای چرخه عمر به قسمت که کرده استگذاری ی راهکارهایی سرمایهرو مایکروسافت

 . دهدمیسازی با بازار و استقرار موازی را برای یکپارچه

 سازی سرور:همگام

سازی کنید. با همگامیا از چه دستگاهی استفاده می در چه مکانی قرار داریدوری و ارتقا، اهمیتی ندارد شما چه جهت افزایش بهره

و اوراق بهادار را انجام دهند.  CRMسازی ایمیل، وظایف، قرار ملاقات و مخاطبین بین توانند به راحتی همگامسرور، مدیران می

و  On-premise با شرایط بین سی آر ام آنلاین و مبادلات آنلاین و بین سی آر ام سازگاریسازی در حال حاضر، قابلیت همگام

بین سی آر ام آنلاین و مبادلات  سازگاری ین نسخه از نرم افزار سی آر ام،ا در واقع کند.را پشتیبانی می On-premiseمبادلات 

On-premise کند.را معرفی می 

 جست وجوی پیشرفته:

کند. جو و منطبق با هر کلمه فراهم میوها طبق متن جسترا در تمام ماهیتجست وجوی پیشرفته، لیستی از نتایج واحد 

ادر قشود، کاربران نهایی باشد. زمانی که این امر میسر میفرض میخارج از الگوی پیش وجوی جدید برای هرکسقابلیت جست

را مناسب  و واسط کاربری وجوجست بندیطبقه امکان این امر که مشاهده کننددیت سریع را چندین موجوخواهند بود 

 کند.پذیر میامکان
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 :Azureیادگیری ماشین 

های فروش های متقاطع محصول برای توصیه  Azure MLرا بر مبنای یکپارچگی با  "ML"این نسخه سناریوی یادگیری ماشین 

ای را برای و بینش جامع و یکپارچه یک تجربه ،Azure MLسازی کند. یکپارچهو تجزیه وتحلیل متنی مقالات دانشی معرفی می

 دهد.پیشنهاد می MLهای ها یا درک مدلواسط کاربری سی آر ام، حذف پیچیدگی الزامات داده
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 سازگاری:

 Microsoft Dynamicsارتقا و بروزرسانی  قابلیت .است CRMی آخرین فناوری از ، عرضهمایکروسافتیکی از تعهدات مستمر 

CRM شودز همین تعهد ناشی مینیز ا . 

 نتیجه: (9
مشتری تعهد داده است.  ایحرفهی تجربیات جهت ارائه را دهی هوشمند مشتری و کمک به مشتریانمایکروسافت، مشارکت

بینی سازی، کنترل و پیشایجاد رابطه بلندمدت با مشتریان که دارای قابلیت شخصی ، رویخود هایفعالیتادامه  در مایکروسافت

. یمهست این نرم افزار های زیادی در فروش، خدمات، بازاریابیپیشرفتشاهد ی این نسخه، . با عرضه، تمرکز کرده استهستند

های سی آر ام وری کسب وکار و ایجاد قابلیتها در مورد بهرهکه شرکت استهایی به دنبال تعریف مجدد شیوه ،ITاین غول 

خدمت به مشتری  هوشمندیک راهکار  با ای راحرفهتا خدمات  استتلاش در  در واقع مایکروسافتاندیشند. می 365آفیس  نظیر

مند با مهار قدرت یادگیری ماشین و های هوشبه دنبال افزایش قابلیت ،های خودی فعالیتدر ادامهاین شرکت . نمایدفراهم 

افت های کاربردی موبایل با مایکروسهای موبایل خود با پشتیبانی کاملا آفلاین، مدیریت برنامهراهنمای متنی و تقویت قابلیت

Intune  ،ع مامعرفی اجت وهای چندکانالی کردن پیامک به عنوان کانالی برای کمپیناضافهو نسل بعدی یکپارچگی کورتانا

 . استهای احساسی برای اجتماع هوشمند و افزایش منابع و زبان

 


