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CRMدلایل تِ ٍجَد آهذى 

ػزضِ <<<تقاضا  

ػزضِ <تقاضا 

ػزضِ >تقاضا 

ػزضِ  >>>تقاضا

اس عزیق کسة سَد 
هطتزی تیطتز اس سْن 

ٍفاداری هادام ٍ ایجاد 
الؼوز هطتزی

سَد اس عزیق 
کسة رضایت  

هطتزی

سَد اس عزیق 
افشایص فزٍش

سَد اس عزیق 
افشایص تَلیذ

اعلاػاتی ،  تاًكْای 
تحلیل ّای هٌتج اس 
رًٍذّای رفتاری  

هطتزی

تقسین تاسار،تؼزیف 
تاسار،ّذف گذاری  

هحصَل در تاسار

فزٍش ، تَسؼِ ٍ 
تزٍیج

تَلیذ سیاد
تٌَع کن

ارسش ّز 
هطتزی

ًیاسّای تك  
تك هطتزیاى

ارتثاط تلٌذ 
هذت تا هطتزی 4

ضیَُ ّای  
ًَیي  

تاساریاتی

ًیاسّای  
هتؼذد 
هطتزی

تاساریاتی 3

هحصَل کارخاًِ فزٍش گزایی 2

تَلیذ کارخاًِ تَلیذ گزایی 1

S/Dًتایج ٍسیلِ  تحقق توزکش ًقغِ آغاس تفكز ردیف
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ضزایظ تاسار
اهزٍس

رقاتت سیاد ٍ غیزقاتل کٌتزل* 
قیوت گذاری رقاتتی ٍ تاثیز قیوتْای جْاًی* 
حق اًتخاب ٍ تصوین گیزی* 
کاّص هَاًغ ٍرٍد تِ تاسار* 
ضزٍرت تالا رفتي سزػت ػكس الؼول ٍ * 

پاسخگَیی تِ هطتزی
لشٍم رٍیكزد تْزُ ٍری ٍ افشایص کارایی* 
افشایص ریسك در تاسگطت سزهایِ* 
کَتاُ ضذى هٌحٌی ػوز هحصَل* 
افشایص داًص هطتزیاى* 
ضزایظ اقتصاد تاس ٍ رقاتتی* 

... *

دیزٍس

رقاتت کن ٍ قاتل کٌتزل* 
ػذم هحذٍدیت قیوت گذاری* 
ضزایظ تحویلی تِ هطتزی* 
ػزصِ تٌگ تزای تاسُ ٍارداى تجارت* 
کٌذی ػكس الؼول ٍ ػذم پاسخگَیی   * 

هٌاسة تِ ًیاسّای هطتزیاى
تْزُ ٍری پاییي تَلیذ ٍ ػذم کارایی* 
تضویي تی دغذغِ تاسگطت سزهایِ* 
عَلاًی تَدى هٌحٌی ػوز هحصَل* 
داًص هحذٍد هطتزیاى* 
ضزایظ اقتصاد ثاتت ٍ تحت کٌتزل دٍلت* 

... *
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هطخصات هطتزی ّشارُ سَم

دارای داًص سیاد اس عزیق دستزسی آساى تِ اعلاػات•

تاَّش ٍ ضكارچی فزصت•

تِ دًثال کارایی ٍ دریافت پاسخ سزیغ•

تِ دًثال قیوت ٍ ضزایظ رقاتتی تْتز•

اًتظار ٍفاداری اس ػزضِ کٌٌذُ•

اًتظار تغثیق ػزضِ کٌٌذُ تا خَد•

تٌَع علة•
آهادُ تغییز سزیغ در تؼزیف ًیاسّا ٍ اًتخاب رٍش تْیِ آًْا•

•...



ارسشتؼزیف 
خلق ارسش تزای هطتزیاى در ارائِ سزٍیس اس عزیق •

:فزاّن آٍردى دٍ ػاهل اصلی سیز اًجام هی ضَد

Utility Warranty



(Value)ارسش 

OR

AND

Performance Supported ?

Constraints Removed?

Available enough?

Capacity  enough?

Continuous  enough?

Secure  enough?

Fit for purpose?

Fit for use?

Utility

Warranty

ValueT/F

T/F

T/F
AND



تؼزیف سزٍیس
 اس هطتزیاى تِ ارسش اًتقال تَاًایی سزٍیس یك•

 است، ًیاسضاى هَرد ّای خَاستِ کزدى فزاّن عزیق
 آى تِ هزتَط ّای ریسك ٍ ّشیٌِ ایٌكِ تذٍى

.گزدد  ضاى هتَجِ سزٍیس

• A service is a means of delivering value to
customers by facilitating outcomes customers
want to achieve without the ownership of
specific costs and risks.



تؼزیف هذیزیت سزٍیس
  ّای تَاًوٌذی اس ای هجوَػِ سزٍیس هذیزیت•

 ارسش ػزضِ تزای کِ است خصَظ تِ یافتِ ساسهاى
.ضًَذ هی استفادُ سزٍیس قالة در ٍ هطتزیاى تِ

• Service Management is a set of specialized 
organizational capabilities for providing 
value to customers in the form of services.



specialized organizational 
capabilities

• People

• Processes

• Products

• Partners

• Process

• Function

4P of Service Strategy

Components of 

an Organization



Vertical Chart
(Functions)
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units
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Manager

Marketing

Sales

SCM
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Horizontal Chart
(Processes)

Process 1

Process 2

CEO

Business 
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Data, Information, Knowledge and Wisdom (DIKW)

Data

Context

Understanding

Information
Who, What,
When, Where?

Knowledge
How?

Wisdom
Why?



Deming Cycle

PLAN DO

CheckACT



5 Core Processes Area

• Service Strategy

• Service Design

• Service Transition

• Service Operation

• Continuous Service Improvement(CSI)



Service Lifecycle - Processes

Service Strategy (Concepts)

• Strategy Generation

• Service Portfolio Management

• Demand Management

• Financial Management

Service Transition

• Transition Planning & Support

• Change Management

• Service Asset & Configuration Management

• Release & Deployment Management

• Service Validation & Testing

• Evaluation

• Knowledge Management

Service Design

• Service Catalogue Management

• Service Level Management

• Capacity Management

• Availability Management

• Service Continuity Management

• Information Security Management

• Supplier Management

Service Operation

• Event Management

• Incident Management

• Request Fulfillment

• Problem Management

• Access Management

Continual Service Improvement
-Service Measurement  -Service Reporting  -Service Improvement



CRM for Service Delivery

SPOC
Single Point of Contact



Main Function of Service Delivery

Call Center/Help Desk/Service Desk



Service Desk

• Primary point of contact

• Deals with all user issues (incidents, requests, 
standard changes)

• Coordinates actions across the organization to 
meet user requirements

• Different options (Local, Centralized, Virtual, 
Follow-the-Sun, specialized groups)

ITIL
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Service Desk objectives

• Logging and categorizing Incidents, Service 
Requests and some categories of change

• First line investigation and diagnosis

• Escalation

• Communication with Users and Staff

• Closing calls

• Customer satisfaction

• Update Related Databases if so agreed



Local Service Desk

Capacity 
Management

Business 
Unit 1

Incident 
Management

Request 
Fulfillment

Security 
Management



Centralized Service Desk



Virtual Service Desk
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Incident prioritization (Example)

• An effective way of calculating these elements and deriving an overall priority level 
for each incident is given in the simple table below:

ITIL
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High Medium Low

High 1 2 3

Medium 2 3 4

Low 4 5 6

Impact

U
rg

en
cy

Priority Code Description Target resolution time

1 Critical 1 Hour

2 High 8 hours

3 Medium 24 Hours

4 Low 48 hours

5 Planning As Planned



Reference

ITIL V3



Services and the Service Lifecycle

ITIL ® v3 Library

• Service Strategy (SS)

• Focuses on service management as a strategic asset

• Defines standards & policies that will be used to design IT services

• Service Design (SD)

• Creating or modifying services & infrastructure architecture that are aligned to the business

needs.

• Service Transition (ST)

• Manages the transition of new or changed services into the production environment

• Service Operation (SO)

• Effectiveness & Efficiency in delivery & support

•Advice & guidance on all aspects of managing the day-to-day operation of IT services

• Continual Service Improvement (CSI)

• Create & maintain value for customers

• Plan, Do, Check, Act (PDCA)

o 5 volumes are the “ITIL Core”
o Specifics will be covered in the “ITIL 
Complementary Guidance”
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