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யோடிக்பகனோர் நதோடர்ன னநோண்பந (CRM) 
 

அகு I:லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் னரிந்துகைஶள்லது: லஶடிக்கைஶரர் 
தைலல் தவுத்தரம்- லஶடிக்கைஶரர் சுலிலப் பகுப்பஶய்வு- 
லஶடிக்கைஶரர் ைனத்து- தஷர்பஶர்ப்னைள் பகுப்பஶய்வு- உமவுக் 
ைண்ண ஶட்டத்தஷல் லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத; தனிநபர் ற்றும் குழு 
லஶடிக்கைஶரர்ைள்- லஶடிக்கைஶரர் லஶழ்நஶள் தஷப்ன- யஶபைஶன 
லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைரின் ணதர்வு. 

 
அகு II: CRM- CRM கெல்னகமின் கூறுைள்- லஶடிக்கைஶரர் 
கைைப்படுத்துதலுக்ைஶன உத்தஷைள்- தக்ைகலத்தல் ற்றும் 
லியைகயத் தடுத்தல்- ல ிை பன்பஶடுைலக்ைஶன CRM-CRM ெஶகய 
லகபடத்தஷன் ஶதஷரிைள் 
 
 
அகு III: CRM தஷட்டஷடல் ற்றும் கெல்படுத்துதல்: னெணயஶபஶ 
CRM தஷட்டஷடல் கெல்னகம- கெல்படுத்தல் ெஷக்ைல்ைள்-CRM 
ைனலிைள்- பகுப்பஶய்வு CRM-கெல்பஶட்டு CRM - ைஶல் கென்டர் 
ணயஶண்க - CRM ணயஶரர்ைரின் பங்கு - CRM கெல்படுத்தல் 
ெஶகய லகபடம் - என உமலின் ணநஶக்குநஷகயக உனலஶக்குதல் 
- Ctentionic லஶடிக்கைஶரர் ெந்கதப்படுத்தல் கெல்னகம 
 
 
அகு IV:ணெகல தம்: தத்தஷன் ைனத்து- ணெகல தத்தஷன் கபஶனள் 
ற்றும் லககம - லஶடிக்கைஶரர் லிதஷலியக்கு ற்றும் 
உ ர்வுைகர பஶதஷக்கும் ைஶ ிைள்- ணெகல தத்தஷன் லகைைள்- 
ணெகல த பரிஶ ங்ைள்- ணெகல த இகடகலரிைள்- ணெகல 
தத்கத அரலிடுதல்- ணெகல த அரலடீ்டு அரலடீுைள். 
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அகு V:CRM-ல் ணபஶக்குைள் - லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க 
(CRM) தீர்வுைள் - தவுக் ைஷடங்கு - CRM - CRM கன்கபஶனள் 
கதஶகுப்னைலக்ைஶன தவுச் கெயஶக்ைம் - கதஶறஷல்தட்பப் னட்ெஷ: 
உமவு ணயஶண்க - கபனநஷறுலன ையஶச்ெஶத்கத ஶற்றுதல் 
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யோடிக்பகனோர் நதோடர்ன னநோண்பந 
அகு I 

 
லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் னரிந்துகைஶள்லது: லஶடிக்கைஶரர் தைலல் 

தவுத்தரம்- லஶடிக்கைஶரர் சுலிலப் பகுப்பஶய்வு- 

லஶடிக்கைஶரர் ைனத்து- தஷர்பஶர்ப்னைள் பகுப்பஶய்வு- உமவுக் 

ைண்ண ஶட்டத்தஷல் லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத; தனிநபர் ற்றும் குழு 

லஶடிக்கைஶரர்ைள்- லஶடிக்கைஶரர் லஶழ்நஶள் தஷப்ன- யஶபைஶன 

லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைரின் ணதர்வு. 
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யோடிக்பகனோர் நதோடர்ன னநோண்பந 

CRM ன்பது லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்ககக் 

குமஷக்ைஷமது, ணலும் இது தற்ணபஶகத ற்றும் ெஶத்தஷஶன 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன கதஶடர்னைகர நஷர்லைஷக்ை 

ல ிைங்ைரஶல் பன்படுத்தப்படும் என உத்தஷ ற்றும் 

நகடனகமைரின் கதஶகுப்கபக் குமஷக்ைஷமது. லஶடிக்கைஶரர் 

தஷனப்தஷ ற்றும் லிசுலஶெத்கத ணம்படுத்துதல், 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன கதஶடர்கப எழுங்குபடுத்துதல் ற்றும் 

இறுதஷில் லிற்பகன லரர்ச்ெஷக அதஷைரிப்பது CRM இன் 

குமஷக்ணைஶள் ஆகும். 

அதன் கத்தஷல், லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

லினப்பத்ணதர்வுைள், நடத்கதைள் ற்றும் ணதகலைகர நன்கு 

னரிந்துகைஶள்ர லஶடிக்கைஶரர் தகலச் ணெைரித்து பகுப்பஶய்வு 

கெய்லகத CRM உள்ரடக்குைஷமது. இந்தத் தவு லிற்பகன ற்றும் 

ெந்கதப்படுத்தல் நடலடிக்கைைள், லஶடிக்கைஶரர் ணெகல 

கதஶடர்னைள், ெனெை ஊடைங்ைள் ற்றும் இக தர பகுப்பஶய்வுைள் 

உட்பட பல்ணலறு ஆதஶங்ைரில் இனந்து லயஶம். 

லஶடிக்கைஶரரின் நடத்கத ற்றும் லினப்பத்ணதர்வுைள் பற்மஷ 

தண் மஷவுைகரப் கபம இந்தத் தகலப் பன்படுத்துலதன் னெயம், 

ல ிைங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் ணதகலைகரச் ெஷமப்பஶைச் ெந்தஷக்ைவும், 

ீண்டும் ீண்டும் ல ிைம் கெய்லதற்ைஶன லஶய்ப்கப அதஷைரிக்ைவும் 

தங்ைள் கதஶடர்ன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் னற்ெஷைகர 
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லடிலகக்ை னடினேம். 

CRM அகப்னைள் கபஶதுலஶை என கப்படுத்தப்பட்ட 

இடத்தஷல் லஶடிக்கைஶரர் தகல ணெைரிக்ைவும், எழுங்ைகக்ைவும் 

ற்றும் பகுப்பஶய்வு கெய்வும் ல ிைங்ைகர கெல்படுத்தும் 

கன்கபஶனள் தரங்ைரஶகும். னன்ன ி உனலஶக்ைம், லிற்பகன 

னன்ை ிப்ன ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ணபஶன்ம 

லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னைரின் பல்ணலறு அம்ெங்ைகர 

தஶனிக்ைஶக்குலதற்கு இந்த அகப்னைள் உதவும். அலர்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத பற்மஷ நஷைழ்ணந தண் மஷவுைகர 

லறங்ை னடினேம், ல ிைங்ைள் தங்ைள் தஶரிப்னைள் ற்றும் 

ணெகலைகர வ்லஶறு ணம்படுத்துலது ன்பது பற்மஷ தைலயமஷந்த 

னடிவுைகர டுக்ை அனுதஷக்ைஷமது. 

 
லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க (CRM) ன்பது கதஶறஷல் 

தட்பத்கதப் பன்படுத்தஷ, லஶய்ப்னைள் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன தங்ைள் உமவுைகர ெஷமப்பஶை நஷர்லைஷக்ை 

லினம்னம் நஷறுலனங்ைரஶல் பன்படுத்தப்படும் ல ிை உத்தஷஶகும். 

நஷறுலனங்ைள் தங்ைள் CRM னெணயஶபஶத்தஷன் என பகுதஷஶை 

பல்ணலறு பன்பஶடுைகரப் பன்படுத்தும். 

இறுதஷில், லஶடிக்கைஶரர் உமவு நஷர்லஶைத்தஷன் குமஷக்ணைஶள் 

னதஷ லஶங்குபலர்ைகர ஈர்ப்பதும், ற்ைனணல உள்ரலர்ைகர 

ைஷழ்ச்ெஷஶை கலத்தஷனப்பதும் ஆகும். இது ல ிைத்கத இங்கும் 

ற்றும் லரர்ந்து லனம் க்ைலடன் நம்பிக்கைக உனலஶக்ைஷ 
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பஶரிக்கும் என அகப்பஶகும். 

எட்டுகஶத்தஶை, லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷ ற்றும் லிசுலஶெத்கத 

ணம்படுத்தவும், இறுதஷில் லிற்பகன லரர்ச்ெஷக அதஷைரிக்ைவும் 

லினம்னம் ல ிைங்ைலக்கு CRM என னக்ைஷஶன ைனலிஶகும். 

CRM 
 

CRM ன்பது "லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க" ன்பகதக் 

குமஷக்ைஷமது. இது "கன்கபஶனள்," "தரம்," அல்யது "தீர்வு" ணபஶன்ம 

லஶர்த்கதைலக்கு னன் ைஶ ப்படும் சுனக்ைஶகும். 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் என ெஷமந்த லஶடிக்கைஶரர் 

அனுபலத்கத லினம்னைஷமஶர்ைள் - அதஶலது தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட, 

தஷல உகஶடல்ைகரத் தஷனம்பத் தஷனம்பத் ணதகலில்கய. 

இங்குதஶன் CRM லனைஷமது. 

யோடிக்பகனோர் தகயல் தபவுத்தம் 
 

லஶடிக்கைஶரர் தவுத்தரம் ன்பது என நபரின் னதல் ற்றும் 

ைகடெஷ கபர்ைள், கதஶகயணபெஷ ண்ைள், ஷன்னஞ்ெல் னைலரிைள் 

ணபஶன்ம னன்ன ி கதஶடர்ன லிலங்ைகர உள்ரடக்ைஷ 

தைலல்ைரின் கதஶகுப்பஶகும். 

இது பின்லனம் தவுைகரனேம் உள்ரடக்ைஷினக்ையஶம்: 
 

 க்ைள்கதஶகை பண்னைள்: லது, பஶயஷனம், தஷன  நஷகய, 

     லடீ்டுையகல 
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 கதஶறஷல் கதஶடர்பஶன பண்னைள்: ணலகய நஷகய, பஸ்ப 
கதஶடர்னைள் 

 லஶங்கும் நடத்கத: ளஶப்பிங் லினப்பத்ணதர்வுைள், ைடந்தைஶய 

கைஶள்னதல், பில் அல்யது இன்லஶய்ழஷன் ெஶெரித் கதஶகை, 

னந்கத த்துகெய்தல்ைள் 
 

 நஷறுலன ைஷஶபிக்ஸ் (B2B லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு): கதஶறஷல், 

ஊறஷர்ைரின் ண் ிக்கை, உரிக, னதயஷன. 

 
லஶடிக்கைஶரர் தைலல் தவுத்தரம் ன்பது என 

நஷறுலனம் ணெைரித்து நஷர்லைஷக்கும் லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் 

பற்மஷ தைலல்ைரின் கப்படுத்தப்பட்ட ைரஞ்ெஷஶகும். 

இந்தத் தவுத்தரஶனது லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பற்மஷ 

பல்ணலறு தைலல்ைகரக் கைஶண்டுள்ரது, அதஶலது அலர்ைரின் 

கதஶடர்னத் தைலல், லஶங்ைஷ லயஶறு, லினப்பத்ணதர்வுைள் 

ற்றும் க்ைள்கதஶகை தவு. 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட 

அனுபலத்கத லறங்ை லினம்னம் நஷறுலனங்ைலக்கு 

லஶடிக்கைஶரர் தைலல் தவுத்தரத்கத கலத்தஷனப்பது 

அலெஷம், கனனில் இது லஶடிக்கைஶரர்ைகர அலர்ைரின் 

நடத்கத, லினப்பத்ணதர்வுைள் ற்றும் ணதகலைரின் 

அடிப்பகடில் கலவ்ணலறு குழுக்ைரஶைப் பிரிக்ை உதவுைஷமது. 

இது, நஷறுலனங்ைகர இயக்கு ெந்கதப்படுத்தல் பிச்ெஶங்ைகர 

உனலஶக்ைவும், தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட தஶரிப்னைள் ற்றும் 

ணெகலைகர லறங்ைவும், ணலும் ெஷமந்த எட்டுகஶத்த 
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லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத லறங்ைவும் அனுதஷக்ைஷமது. 

 
லஶடிக்கைஶரர் தைலல் தவுத்தரத்கத லடிலகக்கும் 

ணபஶது, தவு துல்யஷஶைவும், னதுப்பித்ததஶைவும், 

பஶதுைஶப்பஶைவும் இனப்பகத உறுதஷ கெய்லது அலெஷம். தவு 

ெரிஶைப் பஶரிக்ைப்படுலகதனேம் தவுப் பஶதுைஶப்ன 

லிதஷனகமைலக்கு இ ங்குலகதனேம் உறுதஷகெய், 

நஷறுலனங்ைள் தவு நஷர்லஶைக் கைஶள்கைைள் ற்றும் 

நகடனகமைகர நஷறுல ணலண்டும். 

ஆக்ைஷள், கக்ணஶெஶஃப்ட் SQL ெர்லர் ற்றும் MySQL 

ணபஶன்ம லஶடிக்கைஶரர் தைலல் தவுத்தரத்கத உனலஶக்ை 

ற்றும் நஷர்லைஷக்ைப் பன்படும் பல்ணலறு தவுத்தர 

ணயஶண்க கன்கபஶனள் ற்றும் ைனலிைள் ெந்கதில் 

ைஷகடக்ைஷன்மன. 

யோடிக்பகனோர் தகயல் 

CRM தவுத்தரத்தஷல் கபனம்பஶலும் பன்படுத்தப்படும் 

தைலல் லஶடிக்கைஶரர் தைலல் ஆகும். கதஶடர்ன னைலரிைள் 

ற்றும் கதஶகயணபெஷ ண்ைள், குடும்ப அரவு, இனப்பிடம் 

ற்றும் பிம க்ைள்கதஶகைத் தைலல் ணபஶன்ம தனிப்பட்ட 

தைலல்ைலம் இதஷல் அடங்கும். பய நஷறுலனங்ைள் பதஷவு 

கெய் தங்ைள் CRM தவுத்தரத்கதனேம் பன்படுத்துைஷன்மன 

கைஶள்னதல் தைலல், ணெகல அகறப்னைள், லஶடிக்கைஶரர் 

ஆதவு ணதகலைள் ற்றும் உத்தலஶதத் தைலல் கூட. 
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லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்ன கதஶடர்பஶன கதனேம் CRM 

தவுத்தரத்தஷல் கலக்ையஶம். 

• லஶடிக்கைஶரர் தைலல் தவுத்தரத்தஷல் கதஶடர்ன 

னைலரிைள், கதஶகயணபெஷ ண்ைள் ணபஶன்ம தனிப்பட்ட 

தைலல்ைள் அடங்கும். 

• இது குடும்ப அரவு, இனப்பிடம் ற்றும் பிம க்ைள்கதஶகை 

தைலல் ற்றும் னலிில் இனப்பிடத்கதனேம் உள்ரடக்ைஷது. 

• CRM தவுத்தர பதஷவுைள் கைஶள்னதல் தைலல், ணெகல 

அகறப்னைள், லஶடிக்கைஶரர் ஆதவு ணதகலைள் ற்றும் 

உத்தலஶதத் தைலல். 

• லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்பஶன தவுத்தரங்ைள் பய 

கெல்பஶட்டு பகுதஷைரில் பஶரிக்ைப்படயஶம்; .ைஶ. லிற்பகன, 

ெந்கதப்படுத்தல், தரலஶடங்ைள் ற்றும் ை க்குைள். 

லஶடிக்கைஶரர் தைலல் தவுத்தரம். 
• ணலறுபட்ட கெல்பஶட்டு ணநஶக்ைங்ைலக்ைஶை தவுத்தரங்ைள் 

ணதகலப்படயஶம். 

• .ைஶ: லஶய்ப்னைள், பிச்ெஶங்ைள், லிெஶக ைள், கடயஷலரிைள் 
ற்றும் பில்யஷங். 

• லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்பஶன தவு தற்ணபஶகத, ைடந்த 

ைஶய ற்றும் தஷர்ைஶய னன்ணனஶக்குைகரக் கைஶண்டினக்ையஶம், 

தற்ணபஶகத லஶய்ப்னைள், லயஶற்று லிற்பகன அல்யது 

ெஶத்தஷஶன லஶய்ப்னைள் ணபஶன்மலற்மஷல் ைலனம் 

கெலுத்துைஷமது. 
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யோடிக்பகனோர் தபவு யபககள் 

1. அடிப்பட தபவு 

அடிப்பகட தனிப்பட்ட லஶடிக்கைஶரர் தவு எவ்கலஶன 

உமகலனேம் பற்மஷ நஷறுலனத்தஷன் அடிப்பகட னரிதகய 

உனலஶக்குைஷமது. CRM இல் உள்ர பய-ஷைவும் 

இல்யஶலிட்டஶலும்-நஷகயஶன தவுப் னயங்ைள் அடிப்பகடத் 

தலஶைக் ைனதப்படயஶம். என கதஶடர்பின் கபர், ஷன்னஞ்ெல் 

னைலரி, கதஶகயணபெஷ ண், ணலகய தகயப்ன ற்றும் 

இக க்ைப்பட்ட நஷறுலனங்ைள் ஆைஷகல அடிப்பகட 

லஶடிக்கைஶரர் தவுைரின் டுத்துக்ைஶட்டுைள். 

 
பஶயஷனம் ற்றும் லனஶனம் ணபஶன்ம க்ைள்கதஶகை தவு 

அல்யது லனடஶந்தஷ லனலஶய் அல்யது கதஶறஷல் ணபஶன்ம 

உறுதஷஶன ைஷஶஃபிக் தவு ஆைஷகல அடிப்பகட 

லஶடிக்கைஶரர் தவுைரஶகும். 

 
பய கதஶடர்னைரில் எனங்ைஷக க்ைப்படும்   

ணபஶதுற்றும்/அல்யதுநஷறுலன பதஷவுைள், அடிப்பகட தவு 

பஶர்கலஶரர்ைரின் பிரிலின் அடிப்பகடக உனலஶக்குைஷமது. 

பின்னர், CRM இல் குமஷச்கெஶற்ைள் அல்யது அமஷக்கைைகரப் 

பன்படுத்துலதன் னெயம், த்தகன லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

கபஶதுலஶன பண்னைகரப் பைஷர்ந்து கைஶள்ைஷமஶர்ைள் ன்பகத 

நஷறுலனம் ைற்பகன கெய்த் கதஶடங்கும். 
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2. நதோடர்ன தபவு 

ெஷய ணநங்ைரில், "நஷச்ெதஶர்த்த" தவு, "இன்டஶக்ஷன்" 

தவு ன குமஷப்பிடப்படும், உங்ைள் பிஶண்டுடன் 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் கலத்தஷனக்கும் பய கதஶடு னள்ரிைள் 

அடங்கும். லஶங்குபலரின் ப த்துடன் கதஶடர்னகட 

னடிவுைகரத் கதரிலிக்ை, கதஶடர்னத் தவு ஷைவும் 

பனுள்ரதஶை இனக்கும். பக்ைக் ைஶட்ெஷைள், ஷன் னத்தைப் 

பதஷலிமக்ைங்ைள், ெனெைப் பைஷர்வுைள், ஷன்னஞ்ெல் 

லிெஶக ைள் ற்றும் கடணஶ ணைஶரிக்கைைள் ஆைஷகல 

கபஶதுலஶன டுத்துக்ைஶட்டுைள். 

கதஶடர்னத் தவு கபனம்பஶலும் உர்நஷகய 

அமஷக்கைிடல் ணநஶக்ைங்ைலக்ைஶை எனங்ைஷக க்ைப்படுைஷமது 

(ணலும் தண் மஷவுைலக்கு "துகரிடும்" தஷமனுடன்). 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, ெந்கதப்படுத்தல் ஆணயஶெைர்ைள் 

பிச்ெஶத்தஷன் கெல்தஷமகனப் னரிந்துகைஶள்லதற்கும் 

லிரம்பச் கெயலில் (ROAS) தஷனம்பப் கபறுலதற்கும் இக  

பகுப்பஶய்வு தரங்ைரில் கதஶடர்னத் தகலப் படிப்பதஷல் 

ை ிெஶன ணநத்கதச் கெயலிடுைஷமஶர்ைள். 

கூடுதயஶை, ெஷய ெந்கதப்படுத்தல் தரங்ைள் எவ்கலஶன 

லஶடிக்கைஶரனம் ங்ைஷனந்து லந்தன ன்பகதக் 

ைண்ைஶ ிக்ை பனர்-நஷகய அமஷக்கைக லறங்குைஷன்மன. 
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3. டத்பத தபவு 

 
"நடத்கத" தவு உங்ைள் உண்கஶன தஶரிப்ன அல்யது 

ணெகலனேடன் லஶடிக்கைஶரரின் அனுபலத்கதப் பற்மஷ 

தண் மஷகல லறங்குைஷமது.(குமஷப்ன: கதஶடர்ன ற்றும் நடத்கத 

தவுைலக்கு இகடியஶன ணலறுபஶடு உங்ைள் ல ிைம் 

ற்றும் கதஶறஷல்துகமகப் கபஶறுத்து ஷைவும் தணுக்ைஶைத் 

ணதஶன்மயஶம்.) 

இயலெ ணெஶதகன பதஷவுைள், பனர் ை க்கு 

உள்தகறவுைள், அம்ெ பன்பஶடு, பனர் உரிம் ணெர்த்தல், 

கெயஷறக்ைச் கெய்தல் ற்றும் தஷமக்குதல் ணபஶன்ம 

நடத்கத ெஶர்ந்த தவுைரின் னதன்க பனர்ைரஶை 

கதஶறஷல்தட்ப நஷறுலனங்ைள் அடிக்ைடி குமஷப்பிடப்படுைஷன்மன. 

கெஶல்யப்பட்டஶல், ைஷட்டத்தட்ட எவ்கலஶன நஷறுலனனம் 

ெஷய லகைஶன நடத்கத தவுைகர பஶரிக்ைஷமது (அலர்ைள் 

அகத உ ஶலிட்டஶலும் கூட). நீங்ைள் ணெகல ெஶர்ந்த 

நஷறுலனஶை இனந்தஶல், லஶடிக்கைஶரர்ைலக்குத் 

கதரிலிக்கும் லிரிலஶன இன்லஶய்ஸ்ைகர அனுப்பயஶம் 
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அலர்ைள் ன் குற்மம் ெஶட்டப்படுைஷமஶர்ைள். உங்ைரின் ஷைவும் 

பிபயஶன தீர்வுைகர ணம்படுத்துலதற்கு இந்தத் தகல ன் 

பன்படுத்தக்கூடஶது? நீங்ைள் என உற்பத்தஷஶரஶை 

இனந்தஶல், உங்ைள் ஈஆர்பிில் ைண்ைஶ ிக்ைப்படும் 

கைஶள்னதல் ஆர்டர்ைகர நீங்ைள் கதஶடர்ந்து கபறுலரீ்ைள். 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரரின் ணைஶரிக்கைகத் 

துல்யஷஶை நஷகமணலற்ம உதவுலதுடன், எவ்கலஶன 

கைஶள்னதல் ஆர்டனம் லஶடிக்கைஶரர் லினப்பத்கதப் 

னரிந்துகைஶள்லதற்கும் தஷர்ைஶயப் ணபஶக்குைகர அகடஶரம் 

ைஶண்பதற்கும் என ெஷமந்த லஶய்ப்கபக் குமஷக்ைஷமது. 

4. அணுகுமுப தபவு 
 

உங்ைள் நஷறுலனம் ற்றும் நீங்ைள் லறங்கும் தீர்வுைகரப் 

பற்மஷ லஶடிக்கைஶரர்ைள் ன்ன நஷகனக்ைஷமஶர்ைள் ன்பகதப் 

னரிந்துகைஶள்ர "அடிட்னைடினல்" தவு உதவுைஷமது. ற்ம னென்று 

லகைஶன தவுைகரப் ணபஶயல்யஶல், னப்பஶன்க தவு 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் உண்கில் ன்ன நஷகனக்ைஷமஶர்ைள் 

ன்பதற்ைஶன னதல் ை க்கை லறங்குைஷமது. ஆன்கயன் 

தஷப்னகைள், ஆதவு டிக்கைட் ைனத்துைள் ற்றும் தஷனப்தஷ 

ஆய்வுைள் ஆைஷகல னப்பஶன்க தவுைரின் ஆதஶங்ைள். 

னப்பஶன்க தவுைரில் உள்ர கபரி ெஷக்ைல் இங்ணை 

உள்ரது: ெஷய லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைள் நஷறுலனத்கதப் 
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பற்மஷ தங்ைள் ைனத்துக்ைகர கலரிப்படுத்தும் ணபஶது 

ற்மலர்ைகர லிட ெத்தஶை இனக்ைஷமஶர்ைள். அதஷனப்தஷில் 

இனக்கும் நபரின் என ைடுகஶன லிர்ெனம் உங்ைள் னழு 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் உ ர்கலனேம் பிதஷபயஷக்ைஷமதஶ? 

அணநைஶை இல்கய. 
 

அதனஶல்தஶன், னள்ரிில் ரீதஷஶை குமஷப்பிடத்தக்ை 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் குழுலியஷனந்து னப்பஶன்க 

தவுைரின் நஷகயஶன ற்றும் கெலூக்ைஶன ணெைரிப்ன 

னக்ைஷஶனது. 

யோடிக்பகனோர் சுனயியப குப்ோய்வு 
 

லஶடிக்கைஶரர் சுலிலப் பகுப்பஶய்வு CRM அகப்பில் 

ணெைரிக்ைப்பட்ட தகலப் பன்படுத்தஷ ல ிைத்தஷற்ைஶன ெஷமந்த 

லஶடிக்கைஶரக லிலரிக்ைஷமது. நஷச்ெஶை, லஶடிக்கைஶரர் 

சுலில பகுப்பஶய்வு என CRM இல்யஶல் கெய்ப்படயஶம், 

ஆனஶல் இது ஷைவும் ைடினஶனதஶைவும் ணநத்கதச் 

கெயலறஷப்பதஶைவும் இனக்கும். உங்ைள் ெஷபிக நீங்ைள் 

ைண்டமஷனேம் ணநத்தஷல், ற்கமஶன நஷறுலனம் அலர்ைலக்குத் 

ணதகலஶன தஶரிப்னைள் அல்யது ணெகலைகர ற்ைனணல 

உனலஶக்ைஷினக்கும். 
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இன்கம ெந்கதில் னன்ணனறும் ணபஶது, ணநண 

ல்யஶண. CRM அகப்னடன் என ICP  உனலஶக்குலது, 

உங்ைள் ெஷமந்த சுலிலங்ைகர ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் ரிதஶை 

உனலஶக்ைவும், னதஷ ெந்கதைகரக் ைண்டமஷவும், உங்ைள் 

இனக்கும் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு வ்லஶறு ெஷமப்பஶைச் ணெகல 

கெய்லது ன்பகத அமஷவும் உங்ைகர அனுதஷக்ைஷமது. 

CRM கன்கபஶனலடன் லஶடிக்கைஶரர் சுலிலப் 

பகுப்பஶய்கல உனலஶக்குலதன் ற்கமஶன நன்க உங்ைள் 

ெஷமந்த லஶடிக்கைஶரர் சுலிலங்ைகரப் பிரிப்பதஶகும், 

இதனஶல் உங்ைள் B2B இயக்கு ெந்கதப்படுத்தல் இன்னும் 

குமஷப்பிட்டதஶை இனக்கும். 

லஶடிக்கைஶரர் சுலில பகுப்பஶய்வு ன்பது உங்ைள் 

CRM ற்றும் பிம ஆதஶங்ைரில் இனந்து தகலப் பன்படுத்தஷ 

ெஷமந்த ல ிை னடிவுைகர டுப்பதற்ைஶன 

கெல்னகமஶகும். பய ெந்தர்ப்பங்ைரில், னதலீட்டஶரர்ைள் 

ற்றும் நஷதஷனேதலிக நஶடுபலர்ைலக்கு ல ிைத் தஷட்டத்தஷன் 

என பகுதஷஶை லஶடிக்கைஶரர் சுலில பகுப்பஶய்வு 

ணதகலப்படுைஷமது. 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகர பகுப்பஶய்வு கெய்லது 

ற்றும் பய ெஷமந்த லஶங்குபலர் ஆலகைகர உனலஶக்குலது 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர ஷைவும் அர்த்தனள்ரதஶை னரிந்துகைஶள்ர 

உதவுைஷமது. ஆழ்ந்த லஶடிக்கைஶரர் தண் மஷவு, உங்ைள் 
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பிஶண்டிற்கு என நஷறுலனம் கபஶனத்தஶனது ன்பகதக் 

குமஷக்கும் பண்னைகர அகடஶரம் ைஶ  ெந்கதஶரர்ைள் 

ற்றும் லிற்பகன பிதஷநஷதஷைகர அனுதஷக்ைஷன்மன. 

யோடிக்பகனோர் தபவுகப யிக்குதல் 
 

லிற்பகன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் குழுக்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் தகல பகுப்பஶய்வு கெய் லினம்னம் ெஷய 

னக்ைஷ லறஷைள் உள்ரன. லிரக்ைப்படங்ைள் ற்றும் 

லிரிதஶள்ைகர உனலஶக்குலது என பிபயஶன லறஷ, 

கனனில் லிரக்ைப்படங்ைள் ற்றும் லிரிதஶள்ைள் அதஷை 

அரலியஶன லஶடிக்கைஶரர் தகல ரிகப்படுத்தஷ 

ணதஶற்மத்கத லறங்குைஷன்மன. 

Google Sheets இல் உள்ர Explore ைனலி ல ிைத் தகல 

பகுப்பஶய்வு கெய்லதற்ைஶன ற்கமஶன ரிதஶன லறஷஶகும். 

இந்தஷ ைற்மயஷன் ஆற்மல், ணைள்லிைகரக் ணைட்ைவும் 

தண் மஷவுைகரப் கபமவும் உங்ைகர அனுதஷக்ைஷமது - 

ணலைஶை. 

இறுதஷஶை, பிணலஶட் அட்டலக ைள் தகலச் 

சுனக்ைஶைக் கூறுைஷன்மன, இதன் னெயம் குமஷப்பிட்ட 

அரவுனக்ைலக்கு தகலக் குகமப்பதன் னெயம் பல்ணலறு 

னள்ரிைலக்கு இகடண அர்த்தனள்ர தைலகயப் கபமயஶம். 

1. லிற்பகன ெஶர்ந்த ICPைகர உனலஶக்ைவும் 
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2. லஶடிக்கைஶரர் சுலிலங்ைரின் அடிப்பகடில் பிரிவு 
னன்ன ி லைஷக்ைஷமது 

3. எவ்கலஶன ICPக்கும் இயக்கு ஷன்னஞ்ெல்ைகரப் 
பன்படுத்தவும் 

4. எவ்கலஶன ICPக்கும் கபப்கயன்ைகர உனலஶக்ைவும் 

5. உங்ைள் ICPைகர னதுப்பித்த நஷகயில் கலத்தஷனங்ைள் 

6. தவு பகுப்பஶய்வுைரியஷனந்து லஶடிக்கைஶரர் 
தண் மஷவுைகர உனலஶக்ைஷ பன்படுத்தவும் 

7. தஷர்ைஶயத்கத வ்லஶறு ை ிப்பது ன்பகத அமஷை 
 

1. யிற்ப சோர்ந்த ICPகப உமயோக்கவும் 
 

ICP ைள் குமஷப்பஶை லிற்பகன குழுக்ைலக்கு பனுள்ரதஶை 

இனப்பதஷல் ஆச்ெரிஷல்கய. அலர்ைள் ஶனடன் 

ணபசுைஷமஶர்ைள் ற்றும் அலர்ைள் ன்ன கெய் ணலண்டும் 

ன்பகத லிற்பகன பிதஷநஷதஷைள் னரிந்துகைஶள்ர 

உதவுைஷமஶர்ைள். 

உங்ைள் லிற்பகனக் குழுக்ைள் உங்ைள் ICPைரில் இனந்து 

அதஷைப் பயகனப் கபறுலதற்கு, ெரிஶன தகல நீங்ைள் 

கைப்பற்றுலகத உறுதஷகெய்வும். லிற்பகனஶனது லிற்பகன 

உகஶடல்ைரில் ைலனம் கெலுத்துலதஶல், எவ்கலஶன 

லஶடிக்கைஶரரின் ணதகலைலக்கு ற்மலஶறு அலர்ைரின் 

சுனதஷக ஶற்மஷகக்ை லிற்பகன ெஶர்ந்த ICPைள் 

அலர்ைலக்கு உதவுைஷன்மன. 

குமஷப்பஶை ICP ஆல் கெய்ப்படும் லறக்ைஶன 
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கைஶள்னதல் பற்மஷ தவு அலர்ைரிடம் இனப்பகத 

உறுதஷப்படுத்தஷக் கைஶள்லங்ைள். ணலும், அகனத்து 

லஶடிக்கைஶரர் சுலிலங்ைலம் பிதஷநஷதஷைலக்கு ரிதஷல் 

அணுைக்கூடிதஶ ன்பகதச் ெரிபஶர்க்ைவும். இந்த ICPைள் 

கைலெம் இனப்பது லிற்பகனக உனலஶக்குலது அல்யது 

இறப்பது ஆைஷலற்றுக்கு இகடண லித்தஷஶெத்கத 

ற்படுத்தும். 

2. யோடிக்பகனோர் சுனயியபங்கின் அடிப்படனில் ிரிவு 
முன்ணி யகிக்கிது 

 
ஷைவும் பிரிக்ைப்பட்ட லீட்ைள் ஶர்க்கைட்டிங் குழுலிற்கு 

அர்த்தனள்ரகல ட்டுல்ய. லிற்பகன பிதஷநஷதஷைள் 

பிரிலியஷனந்தும் பனகடயஶம். 

உர்-குமஷப்பிட்ட னள்ரிலிலங்ைள், நடத்கதைள் ற்றும் 

லஶங்குதல் லயஶறு ஆைஷலற்மஷன் அடிப்பகடில் லீட்ைள் 

பிரிக்ைப்படும்ணபஶது, லிற்பகன பிதஷநஷதஷைள் உங்ைள் B2B 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர நன்கு னரிந்துகைஶள்ைஷமஶர்ைள். இந்த 

ஆறஶன னரிதல் அலர்ைள் லிற்பகன உகஶடல்ைலக்குச் 

கெல்லும்ணபஶது அலர்ைலக்கு என கதஶடக்ைத்கதத் தனைஷமது 

ற்றும் ணபஶட்டிஶரர்ைகர லிட அலர்ைலக்கு னன்னஶல் 

இனக்ை உதவுைஷமது. 

கபஶதுலஶை, உங்ைள் கபப்கயனில் ப்படி தகறைஷமது 

ன்பதன் அடிப்பகடில் தகுதஷலஶய்ந்த லீட்ைள் ற்ைனணல 
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ஏரவு பிரிக்ைப்பட்டுள்ரன. ஆனஶல் சுலிலங்ைள் னெயம் 

லீட்ைகர ணலும் பிரிப்பது கைஶடுக்ைஷமது 

உங்ைள் லிற்பகனக் குழு அலர்ைள் ணபசும் நஷறுலனம் ற்றும் 

அலர்ைரின் ணதகலைகர வ்லஶறு நஷலர்த்தஷ கெய்லது ன்பது 

பற்மஷ கதரிலஶன படம். 

குமஷப்பிட்ட ICP தவுப் னள்ரிைரின் அடிப்பகடில் 

லீட்ைகரப் பிரிப்பதற்கு உங்ைள் CRM அகப்கபப் 

பன்படுத்தவும். டுத்துக்ைஶட்டஶை, நஷறுலனத்தஷன் அரவு, 

அகல ந்தத் துகமின் ைஸழ் லனைஷன்மன, அலற்மஷன் ஆம்ப 

ற்றும் லினப்பஶன கதஶடர்ன னகமைள் ற்றும் பயலற்மஷன் 

அடிப்பகடில் நீங்ைள் னன்ன ிைகரப் பிரிக்ையஶம். 

3. ஒவ்நயோம ICPக்கும் இக்கு நின்ஞ்சல்கபப் 
னன்டுத்தவும் 

 
இயக்கு ஷன்னஞ்ெல் கடம்ப்ணரட்ைள் லிற்பகன ற்றும் 

ெந்கதப்படுத்தல் கெல்தஷமகன ணம்படுத்த என ெஷமந்த 

லறஷஶகும், குமஷப்பஶை எவ்கலஶன ICPக்கும் அதன் 

தனித்துலஶன கடம்ப்ணரட் இனக்கும் ணபஶது. 

ல்யஶலற்மஷற்கும் ணயஶை, நீங்ைள் ப ினரினேம் 

எவ்கலஶன நஷறுலனனம் ணலறுபட்டது, ணலும் உங்ைள் 

லிற்பகனஶரர்ைள் அலர்ைலடன் வ்லஶறு கதஶடர்ன 

கைஶள்ைஷமஶர்ைள் ன்பது ணலறுபட்டதஶை இனக்கும். எவ்கலஶன 

சுலிலத்தஷன் ணதகலைள் ற்றும் லயஷ னள்ரிைகரப் ணபசும் 
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இயக்கு ஷன்னஞ்ெல்ைகர உனலஶக்ை உங்ைள் ICPைகரப் 

பன்படுத்தவும். 

உங்ைள் பிதஷநஷதஷைரில் எனலனடன் அலர்ைள் 

ணபசும்ணபஶது, நீங்ைள் கெஶல்லகதக் ணைட்ை அலர்ைள் தஶஶை 

இனக்ைஷமஶர்ைள். அந்த லகைில், லிற்பகனஶனது அலர்ைரின் 

னதல் அகறப்பிணயண ெஷக்ையஷன் கத்கதப் கபம னடினேம். 

4. ஒவ்நயோம ICPக்கும் பப்பன்கப உமயோக்கவும் 
 

உங்ைள் B2B லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு ஷைவும் 

பிரிக்ைப்பட்ட ற்றும் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட ஷன்னஞ்ெல்ைகர 

அனுப்னலது ணபஶல் ICP-குமஷப்பிட்ட கபப்கயன்ைகர 

உனலஶக்குலது அலெஷம். 

னதயஷல், இது என கூடுதல் தகயலயஷ ணபஶல் 

கதரிைஷமது, குமஷப்பஶை உங்ைள் ல ிைம் ற்ைனணல இயக்கு 

ஶர்க்கைட்டிங் உனலஶக்ை னற்ெஷில் ஈடுபட்டினந்தஶல். 

நீங்ைள் நஷகனக்ையஶம்: “அலர்ைலக்கு ன் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட 

கபப்கயன் ணதகல? ற்ம லிற்பகன நடலடிக்கைைரில் 

இனந்து அது வ்லரவு னகம டுக்கும்?" 

உண்கில் B2B லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு உங்ைள் 

தஶரிப்ன ற்றும் ணெகலைள் வ்லஶறு உண்கிணயண 

பனரிக்ைஷன்மன ன்பகதப் னரிந்துகைஶள்ர 

தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட அனுபலங்ைள் ணதகல. 
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லிற்பகனஶரர்ைள் B2B லஶடிக்கைஶரர்ைகர ைற்பகன 

கெய்க்கூடி எவ்கலஶன ைகடின் லறஷஶைவும் 

ெலுகைைகர லறங்குைஷமஶர்ைள். இவ்லரவு ெத்தம் 

இனக்கும்ணபஶது தைலல்ைகரப் பிரித்கதடுப்பது 

நஷறுலனங்ைலக்கு ெலஶயஶை இனக்கும். 

ஆனஶல் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட கபப்கயன் அலர்ைரின் 

தனிப்பட்ட அனுபலங்ைகரப் பற்மஷ ணபசுைஷமது ற்றும் 

கபஶதுலஶன கெய்தஷ ற்றும் ணபஶர்கல லிற்பகன அமஷக்கைைள் 

கெய் னடிஶத லகைில் அலர்ைரின் ைலனத்கத ஈர்க்ைஷமது. 

ணலும் தகலச் ணெைரிக்ைவும், உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர நன்கு னரிந்துகைஶள்ரவும் இது என 

ெஷமந்த லறஷஶகும். ெஷமந்த தவு ன்பது ெஷமந்த 

ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் ெஷமந்த லிற்பகன நஷகயைகரக் 

குமஷக்ைஷமது. 

5. உங்கள் ICPகப னதுப்ித்த ிபனில் பயத்திமங்கள் 
 

ைஶயஶலதஷஶன தைலல்ைள் அரிதஶைணல உதலிஶை 

இனக்கும். ணலும் இது ணஶெஶன னடிகலடுக்ை 

லறஷலகுக்கும். அதனஶல்தஶன் உங்ைள் லஶடிக்கைஶரரின் 

ணதகலைள் ற்றும் உந்துதல்ைலடன் நீங்ைள் கதஶடர்பில் 

இனக்ை ணலண்டும், அத்துடன் உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் தவு 
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ற்றும் ICP ைகர னதுப்பித்த நஷகயில் கலத்தஷனக்ை 

ணலண்டும். 

னதுப்பிப்ன அட்டலக கத் ணதர்ந்கதடுத்து அதஷல் 

எட்டிக்கைஶள்ை. ணதகலக்ணைற்ப உங்ைள் கெல்னகமக 

உனலஶக்குங்ைள், ஆனஶல் லிற்பகன ற்றும் ெந்கதில் 

ற்படும் ஶற்மங்ைலக்கு ற்ப ணநத்கத கலத்தஷனங்ைள். 

6. தபவு குப்ோய்வுகிிமந்து யோடிக்பகனோர் 
தண்ணிவுகப உமயோக்கி னன்டுத்தவும் 

 
லஶடிக்கைஶரர் தண் மஷவுைகர உனலஶக்குலதற்ைஶன ெஷமந்த 

இடங்ைரில் என்று உங்ைள் லகயத்தர பகுப்பஶய்வு ஆகும். 

உங்ைள் தரத்கத ஶர் பஶர்கலிடுைஷமஶர்ைள்? அலர்ைள் 

ப்படி அங்கு லனைஷமஶர்ைள்? அலர்ைள் உங்ைள் CTAக்ைகர ைஷரிக் 

கெய்ைஷமஶர்ைரஶ? உங்ைள் லகயப்பதஷவு ைட்டுகைகர அலர்ைள் 

படிக்ைஷமஶர்ைரஶ? 

எவ்கலஶன கெலும் லிற்பகன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் 
குழுக்ைலக்கு தஷப்னஷக்ை தண் மஷவுைகர லறங்ை னடினேம். 

 
னக்ைஷ அரலடீுைள் ற்றும் பனர் நடத்கதைகரக் 

ைண்ைஶ ிக்ை ல ிைங்ைலக்கு பய ைனலிைள் உள்ரன. ஆன்-

கெட் ணடட்டஶகலச் ணெைரிப்பதஷல் நீங்ைள் னதஷலஶை 

இனந்தஶல் Google Analytics ற்றும் Hotjar ஆைஷகல 

கதஶடங்குலதற்கு நல்ய இடங்ைள். 
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பின்னர், தவுைரியஷனந்து ைற்றுக்கைஶண்டகத டுத்து, 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்தஷன் எவ்கலஶன அங்குயத்தஷற்கும் 

அலற்கமப் பன்படுத்துங்ைள். 

7. எதிர்கோத்பத எவ்யோறு கணிப்து என்பத அிக 
 

ெஷமந்த லிற்பகன னன்னமஷலிப்னைகர உனலஶக்ைஷ, 

லலினப்பகதத் தஷட்டஷடுங்ைள். லஶடிக்கைஶரர்ைள் ந்த 

அம்ெங்ைகர லினம்னைஷமஶர்ைள் ற்றும் ந்த அம்ெங்ைகர 

அலர்ைள் குகமலஶை லினம்னைஷமஶர்ைள் ன்பகதக் ைண்டமஷ 

ைடந்தைஶய நடத்கதத் தகலப் பன்படுத்தயஶம். உங்ைரின் 

ந்த இக ப் பக்ைங்ைள் ஷைவும் பிபயஶனகல ன்பகத 

நீங்ைள் பஶர்க்ை ணலண்டும், குமஷப்பஶை உங்ைள் ICPைலக்குப் 

கபஶனந்தக்கூடிகல. 

ெஷமந்த லிற்பகன ை ிப்னைகர உனலஶக்குலதன் னெயம், 

உங்ைள் இயக்கு நஷறுலனங்ைலடன் இக ந்த லரர்ச்ெஷ 

நடலடிக்கைைள் ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் பிச்ெஶங்ைகர 

நீங்ைள் தஷட்டஷடயஶம். ணலும் லஶடிக்கைஶரர் ப த்கத 

ெஷமப்பஶைக் ை ிக்ை லஶடிக்கைஶரர் தண் மஷவுைகரப் 

பன்படுத்தயஶம். உங்ைள் ICP இன் லஶங்கும் நடத்கதைகர 

நன்கு னரிந்து கைஶள்ரவும், அலர்ைரின் ப ங்ைரின் ெஷமந்த 

லகபடத்கத உனலஶக்ைவும் B2Bைலக்ைஶை உனலஶக்ைப்பட்ட 

உங்ைள் CRM அகப்கபப் பன்படுத்தவும். 
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லஶடிக்கைஶரர் சுலில பகுப்பஶய்வு ன்பது என 

குமஷப்பிட்ட குழு லஶடிக்கைஶரர்ைரின் பண்னைள், 

லினப்பத்ணதர்வுைள், நடத்கதைள் ற்றும் ணதகலைகர நன்கு 

னரிந்துகைஶள்லதற்ைஶை அலர்ைகரப் பற்மஷ தைலல்ைகரச் 

ணெைரித்து பகுப்பஶய்வு கெய்னேம் கெல்னகமஶகும். 

ணைள்லிக்குரி லஶடிக்கைஶரர் பிரிலின் லிரிலஶன 

உனலப்படத்கத உனலஶக்ை பல்ணலறு தவு னெயங்ைள் ற்றும் 

பகுப்பஶய்வு தட்பங்ைகரப் பன்படுத்துலகத உள்ரடக்ைஷது. 

லஶடிக்கைஶரர் சுலில பகுப்பஶய்வு கெல்னகம கபஶதுலஶை 
பின்லனம் படிைகர உள்ரடக்ைஷது: 

 
லஶடிக்கைஶரர் பிரிகல அகடஶரம் ைஶ வும்: 

னதயஷல், நீங்ைள் பகுப்பஶய்வு கெய் லினம்னம் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் குழுகல லகறுக்ை ணலண்டும். இது 

க்ைள்கதஶகை தவு, கைஶள்னதல் லயஶறு அல்யது என 

குமஷப்பிட்ட லஶடிக்கைஶரர் குழுகல அகடஶரம் ைஶ  பிம 

கதஶடர்னகட ைஶ ிைகரப் பஶர்ப்பகத 

உள்ரடக்ைஷினக்ையஶம். 

தகலச் ணெைரிக்ைவும்: அடுத்து, நீங்ைள் ைண்டமஷந்த 

லஶடிக்கைஶரர் பிரிகலப் பற்மஷ தகலச் ணெைரிக்ை 

ணலண்டும். இந்தத் தவு லஶடிக்கைஶரர் ைனத்துக்ை ிப்னைள், 

ெனெை ஊடைங்ைள், இக  பகுப்பஶய்வுைள் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ஆதவு கதஶடர்னைள் உட்பட பல்ணலறு 

ஆதஶங்ைரில் இனந்து லயஶம். 
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தகல பகுப்பஶய்வு கெய்னேங்ைள்: நீங்ைள் தகலச் 

ணெைரித்தவுடன், லடிலங்ைள் ற்றும் தண் மஷவுைகர 

அகடஶரம் ைஶ  அகத பகுப்பஶய்வு கெய் ணலண்டும். இது 

னள்ரிலில பகுப்பஶய்வு, தவு ைஶட்ெஷப்படுத்தல் ைனலிைள் 

அல்யது பிம பகுப்பஶய்வு தட்பங்ைகரப் பன்படுத்துலகத 

உள்ரடக்ைஷினக்ையஶம். 

லஶடிக்கைஶரர் சுலிலங்ைகர உனலஶக்ைவும்: 

பகுப்பஶய்லின் அடிப்பகடில், லஶடிக்கைஶரர் பிரிலின் 

னக்ைஷ பண்னைள் ற்றும் நடத்கதைகர சுனக்ைஶைக் கூறும் 

லஶடிக்கைஶரர் சுலிலங்ைகர நீங்ைள் உனலஶக்ையஶம். 

இந்த சுலிலங்ைரில் லது, பஶயஷனம், லனஶனம், 

லினப்பத்ணதர்வுைள் ற்றும் லஶங்கும் நடத்கத ணபஶன்ம 

தைலல்ைள் இனக்ையஶம். 

ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷைகரத் கதரிலிக்ை சுலிலங்ைகரப் 

பன்படுத்தவும்: இறுதஷஶை, ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷைகரத் 

கதரிலிக்ைவும் லஶடிக்கைஶரர் ஈடுபஶட்கட ணம்படுத்தவும் 

லஶடிக்கைஶரர் சுலிலங்ைகரப் பன்படுத்தயஶம். 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட ெந்கதப்படுத்தல் 

கெய்தஷைகர உனலஶக்ை அல்யது ணைள்லிக்குரி 

லஶடிக்கைஶரர் பிரிகல ஈர்க்ைக்கூடி னதஷ தஶரிப்னைள் 

அல்யது ணெகலைகர அகடஶரம் ைஶ  நீங்ைள் 

சுலிலங்ைகரப் பன்படுத்தயஶம். 
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எட்டுகஶத்தஶை, லஶடிக்கைஶரர் சுலில பகுப்பஶய்வு 

ன்பது ல ிைங்ைள் தங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகர நன்கு 

னரிந்துகைஶள்லதற்கும் அலர்ைரின் ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷைகர 

ணம்படுத்துலதற்கும் என ெக்தஷலஶய்ந்த ைனலிஶை இனக்கும். 

லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைகரப் பற்மஷ தகலச் ணெைரித்து 

பகுப்பஶய்வு கெய்லதன் னெயம், ல ிைங்ைள் அதஷை இயக்கு 

ற்றும் பனுள்ர ெந்கதப்படுத்தல் பிச்ெஶங்ைகர 

உனலஶக்ையஶம் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷ ற்றும் 

லிசுலஶெத்கத ணம்படுத்தயஶம். 

 
யோடிக்பகனோர் கமத்து 

 
லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத ற்றும் பிஶண்டுைரின் ைனத்து 

ஆைஷகல தர்க்ைத்தஶல் இக்ைப்படுலதஷல்கய - தஷர்கம 

பிஶண்ட் ெங்ைங்ைள், ணநர்கம அல்யது உ ர்வுனர்லஶன 

பிஶண்ட் இக ப்னைள் லக. வஶர்லர்ட் ணபஶெஷரிர் 

கெஶல்ட் ெஶல்ட்ணனின் கூற்றுப்படி, 95% கைஶள்னதல் 

னடிவுைள் ஆழ் னதஷல் உள்ரன. டிலிில் ணைட்கும் 

ைர்ளஷல் ெஷங்ைஷள் நஷகனலினக்ைஷமதஶ? இது உங்ைள் இரம் 

னதஷல் நீடித்த தஶக்ைத்கத ற்படுத்தஷினக்ையஶம், ணலும் 

அகத லிட்டுலிட ைடினஶை இனக்கும் என பிஶண்ட் 

உ ர்கல உங்ைலக்கு லறங்ைஷினக்ையஶம். 

என நஷறுலனத்தஷன் தஶரிப்னைள் அல்யது ணெகலைகரப் 

பற்மஷ லஶடிக்கைஶரர் ைனத்துக்ைள் ல ிைத்தஷன் நீண்ட ைஶய 
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நம்பைத்தன்கின் ீது ைடுகஶன தஶக்ைத்கத ற்படுத்தும் 

ன்பதஶல், லஶடிக்கைஶரர் உ ர்லின் அனலஶன ைனத்து 

ல ிை லிகரவுைரில் உறுதஷஶன லிகரவுைலடன் 

னண்படுைஷமது. லஶடிக்கைஶரர்ைரின் குகயக் ணைட்டு, 

அதன் ெலுகைைகர ணம்படுத்த, "க்ைகர ைஷழ்ச்ெஷகடச் 

கெய்னேங்ைள்" ன்ம கபஶன்கஶறஷக ஷைவும் தீலிஶை 

டுத்துக் கைஶள்லம் நஷறுலனஶன டிஸ்னிில் உள்ர 

ந்தகலஶன தண் மஷவு நஷன ரிடம் ணைலங்ைள். 

வஶர்லர்ட் பிெஷனஸ் ரிலினைலின் கூற்றுப்படி, என 

பிஶண்டுடனஶன உ ர்ச்ெஷனர்லஶன கதஶடர்ன நீண்ட ைஶய 

ல ிை லிகரவுைலக்கு னக்ைஷஶகும். ல ிைத்துடன் என 

பிக ப்கப லரர்த்துக் கைஶண்ட லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

உண்கில் ஷைவும் தஷனப்தஷகடந்த லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

லிட அதஷை தஷப்னஷக்ைலர்ைள்; "னழுகஶை 

இக க்ைப்பட்டலர்ைள்" ன்று லிலரிக்ைப்பட்டுள்ர இந்த 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ெஶெரி லஶடிக்கைஶரக லிட 

உண்கில் 50% அதஷை தஷப்னஷக்ைலர்ைள். னணல, 

பிஶண்டுைள் அலர்ைலடன் உ ர்ச்ெஷனர்லஶன கதஶடர்னைகர 

உனலஶக்குலதன் னெயம் க்ைகர கலல்ய னடினேம் ன்மஶல், 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் உ ர்கலத் தூண்டுலதஷல் பிஶண்டுைள் 

ஷைவும் கெல்லஶக்கு கெலுத்தும். 
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யோடிக்பகனோர் உணர்யின் முக்கினத்துயம் 
 

எவ்கலஶன தனிப்பட்ட லஶங்குதயஷன் தஶக்ைத்கத லிட 

னயனு ர்வு அதஷைம் கெய்ைஷமது; இது லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கும் 

பிஶண்டுைலக்கும் இகடியஶன நீண்ட ைஶய உமவுைகர 

லடிலகக்ைஷமது. இது கபனம்பஶலும் லஶடிக்கைஶரர் 

தக்ைகலப்ன லிைஷதங்ைள் ற்றும் பிஶண்டுைள் தங்ைள் 

லிசுலஶெஷைரிடஷனந்து கதஶடர்னகட ைனத்துக்ைகரனேம் 

உரவுத்துகமகனேம் கதஶடர்ந்து கபறுலதற்ைஶன தஷமனில் 

பிதஷபயஷக்ைஷமது. லஶடிக்கைஶரர் உ ர்லின் னக்ைஷத்துலம் 

ைஶ ஶை, என நஷறுலனத்தஷற்கும் அதன் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கும் இகடியஶன எவ்கலஶன கதஶடுதல் 

னள்ரினேம் லஶடிக்கைஶரர் உ ர்கல ணநர்கமஶன லறஷில் 

பஶதஷக்ை னற்ெஷக்ை ணலண்டும். 

 
லஶடிக்கைஶரர் உ ர்லில் ந்கதந்த கூறுைள் பந்த 

ற்றும் ஷை ஆறஶன தஶக்ைத்கத ற்படுத்துைஷன்மன 

ன்பகதனேம் பிஶண்டுைள் னரிந்து கைஶள்ர ணலண்டும். இந்த 

உறுப்னைள் உறுதஷஶனதஶைவும் சுனக்ைஶைவும் இனக்ையஶம், 

ஆனஶல் எவ்கலஶன்றும் தண் மஷவு, CX ற்றும் UX 

நஷன ர்ைரஶல் லடிலகக்ைப்படும். 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் உ ர்வுைகர பஶதஷக்கும் ெஷய உறுதஷஶன 
ைஶ ிைள்: 
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யிப:என பிஶண்டின் ெலுகைைகர லிகய நஷர் ம் 

கெய்லது ப்ணபஶதும் என லிரிலஶன ல ிை உத்தஷின் என 

பகுதஷஶை இனக்ை ணலண்டும். இனப்பினும், லஶடிக்கைஶரர் 

உ ப்பட்ட தஷப்கப (CPV) சூறல் பஶதஷக்ைஷமது ன்பகத னரிந்து 

கைஶள்ர ணலண்டும் - குகமந்த லிகயைள் ப்ணபஶதும் ெஷமப்பஶை 

இனக்ைஶது, ந்த நலனீ ைகய லிஶபஶரிைலம் ைண்டமஷ 

னடினேம். 

தபம்:என தஶரிப்பில் உள்ர பய பண்னக்கூறுைலக்கு தம் 

கபஶனந்தும் - லஶடிக்கைஶரனக்கு லஶடிக்கைஶரனக்கு 

னக்ைஷத்துலம் ணலறுபடும் பண்னக்கூறுைள். ெந்கதஶரர்ைள் 

தங்ைள் தஶரிப்னைள் அல்யது ணெகலைகர ணலறுபடுத்தும் 

அம்ெம் ற்றும் இயக்கு ெந்கதைரில் ஷைவும் லினம்பத்தக்ைது 

ன்பகத னரிந்து கைஶள்ர ணலண்டும். 

ிபோண்டிங்:ணயஶணைஶக்ைள், ைகயப்பகடப்னைள் ற்றும் 

ணபக்ணைெஷங் அகனத்தும் என நஷறுலனம் ற்றும் அதன் 

பிஶண்ட் பற்மஷ கெய்தஷக லறங்குைஷன்மன. இந்த கூறுைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைகர னர்த்தஷ கெய்லகதனேம் 

ீறுலகதனேம் ெந்கதஶரர்ைள் உறுதஷ கெய் ணலண்டும், 

பிஶண்டுைள் ற்மலர்ைலக்கு ணணய நஷற்ை உதவுைஷன்மன. 

னசபய:ணெகலத் தம் லஶடிக்கைஶரர் உ ர்கல 

உனலஶக்கும் அல்யது உகடக்கும், அங்கு ெஷமந்த 

தஶரிப்னைகரக் கைஶண்ட நஷறுலனங்ைள் கூட லஶடிக்கைஶரர் 
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ஆதவு கெல்பஶடுைள் இல்கயகனில் ல ிைத்கத இறக்ை 

ணநரிடும். லஶடிக்கைஶரர்ைள் அதஷை ணநர்கம அல்யது 

ஷைவும் தஷர்கமஶன ணெகல அனுபலங்ைலக்குப் பிமகு 

ஆன்கயனில் தஷப்னகைகர ழுதுலதற்ைஶன லஶய்ப்னைள் 

அதஷைம், இது பிஶண்ட் லிறஷப்ன ர்கல ணம்படுத்தயஶம் 

அல்யது அதஷைப்படுத்தயஶம். 

யிம்பம்:என நஷறுலனத்கதப் பற்மஷ கெய்தஷைகர 

ெந்கதப்படுத்துபலர்ைள் வ்லஶறு லறங்குைஷமஶர்ைள், அணத 

ணபஶல் அலர்ைள் ணதர்ந்கதடுக்கும் லிற்பகன நஷகயங்ைலம் 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர ணநர்கம ற்றும் தஷர்கமஶன 

தஷகெைரில் கெலுத்த னடினேம். 

னகழ்:பிஶண்ட் னைழ் ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் ைட்டகக்ைப்படுைஷமது 

ற்றும் ஷைவும் நீடித்ததஶை இனக்கும். தஶரிப்னைள் ற்றும் 

ணெகலைலடனஶன லஶடிக்கைஶரர் அனுபலங்ைரியஷனந்து 

அகல உனலஶக்ைப்படுைஷன்மன, ஆனஶல் னென்மஶம் தப்பினரின் 

(அதஶலது ீடிஶ ைலணஜ்) இண்டஶம் நஷகய 

கதஶடர்னைரியஷனந்தும் உனலஶக்ைப்படுைஷன்மன. ணபஶது 

ெந்கதப்படுத்துபலர்ைள் ஆன்கயனில் தங்ைள் நற்கபக 

அரலிட னற்ெஷ கெய்ைஷமஶர்ைள், தஷடீர் நஷைழ்வுைள் ச்ெரிக்கை 

இல்யஶல் நற்கபக பஶதஷக்ையஶம். 

நசல்யோக்கு நசலுத்துயர்கள்: கெல்லஶக்கு கெலுத்துபலர்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் நம்னம் நபர்ைள் ற்றும் லஶடிக்கைஶரரின் 
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கெஶந்த அனுபலத்கதத் தலிர்த்து லஶடிக்கைஶரர் உ ர்கலப் 

பஶதஷக்கும் ஷைப்கபரி ைஶ ிைரில் என்மஶை உள்ரனர். என 

தஶரிப்ன, ணெகல அல்யது பிஶண்டில் ணநடி அனுபலம் உள்ர 

லஶடிக்கைஶரர்ைள், எழுங்ைகக்கும் ைட்டத்தஷல் ற்ம 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர தஷகெதஷனப்ப லஶய்ப்னள்ரது. 

யோடிக்பகனோர் எதிர்ோர்ப்னகள் 
 

லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைள் ன்பது என கபஶனகர 

லஶங்கும் ணபஶது அல்யது என ணெகலகப் கபறும்ணபஶது 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் தஷர்பஶர்க்கும் தஷர்பஶர்க்ைப்படும் தஷப்ன, 

நடத்கத, ணெகல அல்யது பயன்ைகரக் குமஷக்ைஷமது. அகல 

'ைற்மல்' கெல்னகமின் லிகரலஶகும் ற்றும் ஷை 

லிகலஶை உனலஶக்ைப்படயஶம், கனனில் னதல் பதஷவுைள் 

கூட ஷைவும் னக்ைஷம். நஷறுலப்பட்டதும், இந்த தஷர்பஶர்ப்னைள் 

னடிகலடுக்கும் கெல்னகமைரில் குமஷப்பிடத்தக்ை தஶக்ைத்கத 

ற்படுத்தும் ற்றும் ஶற்றுலது ஷைவும் ைடினஶை இனக்கும். 

லஶடிக்கைஶரரின் தஷர்பஶர்ப்னைள் லஶடிக்கைஶரர் 

ணதகலைகரப் ணபஶயணல இனக்கும், ஆனஶல் அகல அலற்கம 

ீறுைஷன்மன. ணதகலைள் அடிப்பகட ட்டத்தஷல் இனக்ையஶம். 

என உதஶ ம் ர் ைண்டிளனர் குரிர் ற்றும் சூடஶன 

ைஶற்கமக் கைஶடுக்ைக்கூடிதஶை இனக்ை ணலண்டும், ஆனஶல் 

ெஷில் ரிணஶட் ைண்ட்ணஶல் ற்றும் கலப்பநஷகய ைட்டுப்பஶடு 

இனக்ை ணலண்டும் ன்று தஷர்பஶர்க்ையஶம். அடிப்பகடத் 
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ணதகலைகரப் னர்த்தஷ கெய்னேம் ெஷஶனது ணலகயகச் 

ெஷமப்பஶைச் கெய்துகைஶண்டினக்ையஶம், ஆனஶல் லஶடிக்கைஶரர் 

தஷர்பஶர்ப்னைகரப் னர்த்தஷ கெய்ஶததஶல் ெந்கதில் லிற்ைஶது. 

ணலும், லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைள் ணெகலத் துகமில் 

ஷைவும் னக்ைஷஶனது, கனனில் இது னக்ைஷ ெலுகைைகர 

லிஞ்ெஷது ற்றும் ணெகல தம், கதஶடர்னைள், கெல்ைள், 

ப ிஶரர்ைரின் நடத்கத ற்றும் லிகலஶன தீர்ஶன ணநம் 

ஆைஷலற்கம உள்ரடக்ைஷது. 

யோடிக்பகனோர் எதிர்ோர்ப்னகின் முக்கினத்துயம் 
 

கபனம்பஶயஶன கலற்மஷைஶன நஷறுலனங்ைள் தஶரிப்ன 

தம் னதல் ணெகல லக எவ்கலஶன அம்ெத்தஷலும் தங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைகர னர்த்தஷ கெய் 

அல்யது ீம னல்ைஷன்மன. லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர 

நஷர்லைஷப்பதும் நஷகமணலற்றுலதும் ஷை னக்ைஷஶனது 

 
ந்தகலஶன பிஶண்ட்/நஷறுலனத்தஷன் கலற்மஷக்ைஶை. 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் கபனம்பஶலும் ணலும், ெஷமந்த ற்றும் 

ணலைஶை லினம்னைஷமஶர்ைள். அதஷை கெல்தஷமன் கைஶண்ட 

தஶரிப்னைரின் தஷர்பஶர்ப்னைள் ப்ணபஶதும் அதஷைரித்து 

லனைஷன்மன. 

னணல லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர நஷர்லைஷப்பது 

ஷைவும் னக்ைஷஶனது. ெந்கதப் ணபஶக்குைள் ற்றும் 
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லஶடிக்கைஶரர் நடத்கதகப் னரிந்து கைஶள்ரஶல், 

லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர ங்ைரஶல் னரிந்து கைஶள்ர 

னடிஶது, கனனில் அகல தஷர்பஶர்க்ைப்படும் 

லஶடிக்கைஶரர் ணதகலைரியஷனந்து ஷைவும் லித்தஷஶெஶை 

இனக்ையஶம். 

யோடிக்பகனோர் எதிர்ோர்ப்னகள்: 
 

ெஷய லகைஶன லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைள் உள்ரன. 3 
னக்ைஷ லகைைள் 

அகல: 
 
 

1. முக்கின எதிர்ோர்ப்னகள் 
 

னக்ைஷ தஶரிப்ன அல்யது ணெகல லறங்ைல்ைரில் இனந்து 

லஶடிக்கைஶரர் ணதகலைள் ற்றும் தஷர்பஶர்ப்னைலடன் 

ெஸகக்ைப்பட்டுள்ரது. 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, அலர்ைள் கதஶகயணபெஷகப் பன்படுத்தஷ 

ணபெவும் கெய்தஷ அனுப்பவும் னடினேம், ணலும் 

இக த்துடன் இக க்ைவும் னடினேம். 

2. கூப்டோத எதிர்ோர்ப்னகள் 
 

இகல லஶடிக்கைஶரரின் தஷர்பஶர்ப்னைரஶகும், அகல 

லஶடிக்கைஶரஶல் கதரிலஶைக் கூமப்படலில்கய அல்யது 

கலரிப்படுத்தப்படலில்கய, ஆனஶல் அலற்கம கலத்தஷனப்பது 
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லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கதனேம் லிசுலஶெத்கதனேம் 

அதஷைரிக்கும். என குல் ைட்டுப்படுத்தப்பட்ட ெஷ ரிணஶட் 

ற்றும் ர் ஃபில்டர் 

ைண்டிளனர் என உதஶ ஶை இனக்ையஶம். இது கபஶதுலஶை 

தஷர்பஶர்க்ைப்படஶலிட்டஶலும், இகல இனந்தஶல், 

லஶடிக்கைஶரர் இலற்கம ஆஶய்ந்து இறுதஷில் தஶரிப்கப 

லஶங்ை னற்ெஷப்பஶர். 

3. னசபய எதிர்ோர்ப்னகள் 
 

என தஶரிப்ன அல்யது ணெகலக லஶங்கும் ணபஶது, 

லஶடிக்கைஶரர் என குமஷப்பிட்ட அரலியஶன 

அனுபலத்கதனேம் பிஶண்டுடனஶன கதஶடர்னைகரனேம் 

தஷர்பஶர்க்ைஷமஶர். தஶரிப்ன நன்மஶை இனந்தஶலும் லஶங்கும் 

அனுபலம் நன்மஶை இல்கய ன்மஶல் என நஷறுலனம் 

லஶடிக்கைஶரக இறக்ை ணநரிடும். என கபஶனகர லஶங்ைஷ 

பிமகு, என லஶடிக்கைஶரர் என குமஷப்பிட்ட அரலியஶன 

லிற்பகனக்குப் பின் ஆதகல தஷர்பஶர்க்ைஷமஶர். 

 

 

தகர்னயோர் டத்பத ற்ின ோர்பயகள் 
 

தைர்ணலஶர் நடத்கத ன்பது தைர்ணலஶர் ணதகலைகர 

அங்ைஸைரிப்பது, இந்தத் ணதகலைகரத் தீர்ப்பதற்ைஶன லறஷைகரக் 
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ைண்டமஷதல், கைஶள்னதல் னடிவுைகர டுப்பது (.ைஶ. என 

கபஶனகர லஶங்ையஶஶ ணலண்டஶஶ, அப்படிஶனஶல், ந்த 

பிஶண்ட் ற்றும் ங்ணை), தைலல்ைகரப் னரிந்துகைஶள்லது, 

தஷட்டங்ைகர உனலஶக்குலது ணபஶன்ம உரலில் 

கெல்னகமைகர உள்ரடக்ைஷது. இந்த தஷட்டங்ைகர 

கெல்படுத்தவும் (.ைஶ. எப்படீ்டு ளஶப்பிங்ைஷல் ஈடுபடுலது 

அல்யது உண்கில் என கபஶனகர லஶங்குலது). 

தைர்ணலஶர் ீதஶன கெல்லஶக்ைஷன் ஆதஶங்ைள்:  
தைர்ணலஶர் கெல்லஶக்ைஷன் பய ஆதஶங்ைகர தஷர்கைஶள்ைஷமஶர். 

 
 
 

கபனம்பஶலும், ையஶச்ெஶ தஶக்ைங்ைகர நஶம் 

ெஶதஶ ஶை டுத்துக்கைஶள்ைஷணமஶம், ஆனஶல் அகல 

குமஷப்பிடத்தக்ைகல. 

உடல் ைஶ ிைலம் நது நடத்கதக 

பஶதஷக்ைஷன்மன. தஶைம் டுக்கும் ணபஶது குரிர்பஶனம் 

லஶங்கும் லஶய்ப்ன அதஷைம். 

என நபரின் சு உனலம் அலர் அல்யது அலள் 

ன்ன லஶங்குலஶர் ன்பகதப் பஶதஷக்கும் - என 

ணல்ணநஶக்ைஷ கஶகபல் ணயஶரர் கலற்மஷின் படத்கதக் 

ைஶட்ட என பிைஶெஶன ைஶக லஶங்ையஶம். 

ெனெை ைஶ ிைலம் தைர்ணலஶர் லஶங்குலகத 
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பஶதஷக்ைஷன்மன-கபனம்பஶலும், தைர்ணலஶர் தஶங்ைள் 

ணபஶற்றும் ற்மலர்ைகரப் பின்பற்ம னல்ைஷமஶர்ைள், 

அணத பிஶண்டுைகர லஶங்ையஶம். 

ெனெை சூறயஷல் பிதஶன ையஶச்ெஶம் (.ைஶ., 

அகரிக்ைர்ைள் அரிெஷக லிட ைஶகய உ லஶை ைஶர்ன் 

ஃப்ணரக்ஸ் அல்யது னட்கடைகர ெஶப்பிடுலஶர்ைள், இது 

பய ஆெஷ நஶடுைரில் லினம்பப்படுைஷமது) ற்றும் என 

துக  ையஶச்ெஶம் (.ைஶ., ஶப் இகெ கபனம்பஶலும் என 

பிரிகல ஈர்க்ைஷமது. னக்ைஷ க்ைள்கதஶகைில் இனந்து 

தன்கன ணலறுபடுத்தஷக் கைஶள்ர னலும் 

க்ைள்கதஶகைக்குள்). 

இதனஶல், ஸ்னகீ்ைர் உற்பத்தஷஶரர்ைள் தங்ைள் 

தஶரிப்னைகர ணபஶற்மப்படும் லிகரஶட்டு லீர்ைரஶல் 

அ ி ஆர்லஶை உள்ரனர். 

இறுதஷஶை, தைர்ணலஶர் நடத்கத ைற்மல் னெயம் 
பஶதஷக்ைப்படுைஷமது. 

 
தகர்னயோர் னதர்வு நற்றும் முடிநயடுத்தல்: 

 
தைர்ணலஶர் னடிகலடுக்கும் என ஶதஷரி பய படிைகர 
உள்ரடக்ைஷது. 

 
னதயஶலது ெஷக்ைகயக் ைண்டமஷதல் - ணதஶ என்று 

இனக்ை ணலண்டிதஷல்கய ன்பகத நீங்ைள் 

னரிந்துகைஶள்ைஷமரீ்ைள். எனணலகர, உதஶ ஶை, உங்ைள் 
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ைஶக ஸ்டஶர்ட் கெய்லது ஷைவும் ைடினஶைஷ, ணலைஶைச் 

கெல்யஶல் இனக்ையஶம். 

இண்டஶலது படி தைலல் ணதடல் - ெஷக்ைகயத் 

தீர்ப்பதற்ைஶன ெஷய ஶற்று லறஷைள் ஶகல? நீங்ைள் என னதஷ 

ைஶக லஶங்ையஶம், பன்படுத்தஷ ைஶக லஶங்ையஶம், உங்ைள் 

ைஶக பழுதுபஶர்ப்பதற்ைஶை டுத்துச் கெல்யயஶம், ணபனந்தஷல் 

ெலஶரி கெய்யஶம், டஶக்ழஷில் கெல்யயஶம் அல்யது 

கெக்ைஷரில் ணலகயக்குச் கெல்யயஶம். 

னென்மஶலது படி ஶற்றுைரின் தஷப்படீ்கட 

உள்ரடக்ைஷது. என ஷதஷலண்டி யஷலஶனது, ஆனஶல் நீண்ட 

தூத்தஷற்கும் கற நஶட்ைலக்கும் கபஶனத்தற்மதஶை 

இனக்ையஶம். 

இறுதஷஶை, ங்ைரிடம் கைஶள்னதல் நஷகய உள்ரது, ெஷய 

ெங்ைரில் லஶங்குலதற்கு பிந்கத நஷகய உள்ரது (.ைஶ., 

நீங்ைள் என கபஶனகர ைகடக்கு தஷனப்பி அனுப்னைஷமரீ்ைள், 

கனனில் அது தஷனப்தஷைஶை இல்கய). உண்கில், க்ைள் 

நஷகயைலக்கு இகடில் னன்னும் பின்னுஶை கெல்யயஶம். 

க்கு 

 
உதஶ ஶை, என நபர் ற்ைனணல அமஷப்பட்ட ஶற்றுைகர 

தஷப்பிடும் ணபஶது ஶற்று அகடஶரத்கத ீண்டும் 

கதஶடங்ையஶம். 
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தஶரிப்ன லகைகப் கபஶறுத்து தைர்ணலஶர் ஈடுபஶடு 

லித்தகு னகமில் ஶறுபடும். கபஶதுலஶை, ஷைவும் 

லிகயனேர்ந்த (.ைஶ. லடீு, ைஶர்) அல்யது ணலறு லறஷைரில் 

தைர்ணலஶரின் லஶழ்க்கைில் ஷைவும் னக்ைஷத்துலம் லஶய்ந்த 

கபஶனட்ைலக்கு தைர்ணலஶர் ஈடுபஶடு அதஷைஶை இனக்கும் 

(.ைஶ., லஶர்த்கத கெயஶக்ை தஷட்டம் அல்யது னைப்பன 

னந்துைள்). 

கபஶனட்ைகர லஶங்குலதற்கு தைர்ணலஶரின் உந்துதகயக் 

ைனத்தஷல் கைஶள்லது அலெஷம். இந்த இயக்கை அகட, 

நஶங்ைள் Means-End ெங்ைஷயஷகப் பன்படுத்தயஶம், இதஷல் 

தஶரிப்னப் பன்பஶட்டின் லிகரவுைரின் தர்க்ைரீதஷஶன 

னன்ணனற்மத்கத நஶங்ைள் ைனதுைஷணமஶம், அது இறுதஷில் 

லினம்பி இறுதஷப் பயகனப் கபறுைஷமது. னணல, 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, என ைஶரில் என கபரி இந்தஷம் 

இனப்பகத தைர்ணலஶர் ைஶ யஶம், இது ணலைஶன 

னடுக்ைத்தஷற்கு லறஷலகுக்கும், கெல்தஷமன் உ ர்வுக்கு 

லறஷலகுக்கும், ெக்தஷின் உ ர்வுக்கு லறஷலகுக்கும், இது 

இறுதஷில் தைர்ணலஶரின் சுரிஶகதக ணம்படுத்துைஷமது. 

லிரம்பத்தஷல், லினம்பி இறுதஷ நஷகயைகர ெஷத்தரிப்பது 

னக்ைஷம். ைஶர் ஏட்டும் கலற்மஷைஶன நபக ெஷத்தரிப்பகத 

லிட கபரி ணஶட்டஶரில் ைலனம் கெலுத்துலது குகமலஶன 

நன்கண கெய்னேம். 
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தகயல் னதடல் நற்றும் முடிநயடுத்தல்: 
 

தைர்ணலஶர் உள் ற்றும் கலரிப்னம தைலல் ணதடயஷல் 

ஈடுபடுைஷன்மனர். உள் ணதடல் ன்பது தைர்ணலஶர் தனது 

நஷகனலைத்தஷயஷனந்து ஶற்றுைகர அகடஶரம் ைஶண்பகத 

உள்ரடக்ைஷது. குகமந்த ஈடுபஶடு கைஶண்ட ெஷய 

தஶரிப்னைலக்கு, ெந்கதப்படுத்தல் தஷட்டங்ைள் "னதஷன் ணல்" 

லிறஷப்ன ர்கல அகடலது ஷைவும் னக்ைஷம். உதஶ ஶை, 

ெஷயர் துரித உ வு உ லைங்ைலக்கு ஞ்ெள் பக்ைங்ைகரத் 

ணதடுலஶர்ைள்; னணல, தைர்ணலஶர் எனலது உ லைத்கத 

பரிெஸயஷக்ைப்படுலதற்கு னன்ன நஷகனலியஷனந்து ீட்கடடுக்ை 

னடினேம். அதஷை ஈடுபஶடு கைஶண்ட தஶரிப்னைலக்கு, தைர்ணலஶர் 

கலரிப்னமத் ணதடகயப் பன்படுத்துலதற்ைஶன லஶய்ப்னைள் 

அதஷைம். 

ஈடுகெய்னேம் னடிவு ன்பது என கபஶனரின் நல்ய 

ற்றும் கைட்ட பண்னைகர தைர்ணலஶர் "லர்த்தைம்" கெய்லகத 

உள்ரடக்ைஷது. உதஶ ஶை, என ைஶர் குகமந்த லிகய 

ற்றும் நல்ய ரிலஶனே கணயஜ் ஆனஶல் கதுலஶை னடுக்ைம் 

இனக்ையஶம். ப்ணபஶதஶலது, என னடிலஶனது ஈடுகெய்ஶத 

உத்தஷக உள்ரடக்ைஷதஶை இனக்கும். உதஶ ஶை, 

கெற்கை இனிப்னைள் கைஶண்ட அகனத்து 

குரிர்பஶனங்ைகரனேம் கபற்ணமஶர் நஷஶைரிக்ையஶம். இங்ணை, 
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சுகல ற்றும் குகமந்த ைணயஶரிைள் ணபஶன்ம ற்ம நல்ய 

அம்ெங்ைள் இந்த என "ணபச்சுலஶர்த்கத அல்யஶத" பண்னைகர 

ைடக்ை னடிஶது. 

முடிவுகில் இபண்டு சுயோபஸ்னநோ சிக்கல்கள்: 
 

• பல்ணலறு ணதடுதல் (தைர்ணலஶர் னதஷ பிஶண்டுைகர 

னற்ெஷக்ை னற்படுலது, இந்த பிஶண்டுைள் ந்த லகைிலும் 

"ெஷமந்ததஶை" இனக்கும் ன்று தஷர்பஶர்க்ைப்படுலதஶல் அல்ய, 

ஶமஶை தைர்ணலஶர் "ணலை ஶற்மத்கத" லினம்னலதஶல், ற்றும் 

• "இம்பல்ஸ்" கைஶள்னதல் - தஷட்டஷடப்படஶத 

கைஶள்னதல். இது ஏரவு "கதரிலில்யஶத" குழுகலக் 

குமஷக்ைஷமது. டுத்துக்ைஶட்டஶை, என ைகடக்ைஶர் ைஶய்ைமஷைகர 

லஶங்ைத் தஷட்டஷடயஶம், ஆனஶல் உண்கில் ப்ணஶக்ணைஶயஷ 

ற்றும் ணெஶரத்கத லஶங்ை ைகடில் னடிவு கெய்யஶம். 

ஶற்மஶை, என நபர் தற்ணபஶது லிற்பகனில் உள்ர என 

கபஶனகர லஶங்ையஶம் அல்யது அலர் அல்யது அலள் 

நஷகனலில் கலத்தஷனக்கும் என்கம லஶங்ையஶம். 

பய ைஶ ிைள் தைர்ணலஶர் ணதர்வுைகர உள்ரடக்ைஷது. 

ெஷய ெந்தர்ப்பங்ைரில், தைர்ணலஶர் அதஷை உந்துதல் கபறுலஶர்ைள். 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, எனலனக்கு என பரிகெ லஶங்குலகத லிட, 

ஶஷஶனக்ைஶன பரிகெத் ணதர்ந்கதடுப்பதஷல் எனலர் ஷைவும் 

ைலனஶை இனக்ையஶம். 

ெஷய தைர்ணலஶர் ெஷமந்த லிகயில் ைகடக எப்பிட்டுப் 
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பஶர்ப்பதஷல் அதஷை உந்துதல் கபற்றுள்ரனர், ற்மலர்ைள் அதஷை 

லெதஷக்ைஶைக் கைஶண்டுள்ரனர். 

ஆலக னடிவுைகர பஶதஷக்ைஷமது. ெஷயர் ற்மலர்ைகர 

லிட பல்ணலறு லகைைகர லினம்னைஷமஶர்ைள், ணலும் ெஷயர் 

னதஷ ைகடைகர னற்ெஷப்பதஷல் தூண்டுதல் ற்றும் 

உற்ெஶைத்கத அதஷைம் கபறுைஷமஶர்ைள். 

னயனு ர்வு னடிவுைகர பஶதஷக்ைஷமது. டுத்துக்ைஶட்டஶை, 

ெஷயர், கபஶதுலஶன ற்றும் கபர் பிஶண்ட் உ வுைலக்கு 

இகடியஶன லித்தஷஶெத்கத சுகலக்ை னடினேம், ஆனஶல் 

பயஶல் னடிஶது. 

என நபர் ஆர்லனள்ர தைலல்ைரில் ட்டுண ைலனம் 

கெலுத்தும்ணபஶது ணதர்ந்கதடுக்ைப்பட்ட ைனத்து ற்படுைஷமது. 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, னதஷ ைஶகத் ணதடும் ணபஶது, தைர்ணலஶர் ைஶர் 

லிரம்பங்ைரில் அதஷை ைலனம் கெலுத்தயஶம். 

ெஷய தைர்ணலஶர் உ ப்பட்ட ஆபத்தஶல் 

தள்ரிலிடப்படுைஷன்மனர். இதனஶல், பய ெந்கதப்படுத்துபலர்ைள் 

ப ம் தஷனம்ப உத்தலஶதம் அரிக்ைஷன்மனர். தைர்ணலஶர் ைற்மல் 

னெயம் தங்ைள் நடத்கதக ஶற்ம னகனலஶர்ைள்-.ைஶ., 

அலர்ைள் கூட்டஶை இனப்பகதக் ைண்டமஷந்த உ லைங்ைகரத் 

தலிர்ப்பஶர்ைள் ற்றும் அலர்ைரின் சுகலைகர ெஷமப்பஶைப் 

னர்த்தஷ கெய்னேம் பிஶண்டுைரில் குடிணறுலஶர்ைள். 
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தைர்ணலஶர் அலர்ைள் கலத்தஷனக்கும் தஷப்னைரில் 

ணலறுபடுைஷமஶர்ைள் (.ைஶ., ெஷயர் ெஷக்ைகயச் ெந்தஷக்ை லினம்பஶத 

ற்மலர்ைகர லிட றுசுறற்ெஷ கெய்லதஷல் அதஷை ஈடுபஶடு 

கைஶண்டுள்ரனர்). 

 
 

குடும் முடிவு: 
 

குடும்பங்ைரின் தனிப்பட்ட உறுப்பினர்ைள் கபனம்பஶலும் 

னடிவுைரில் கலவ்ணலறு பஶத்தஷங்ைகரச் கெய்ைஷமஶர்ைள், அது 

இறுதஷில் பைஷப்பட்ட குடும்ப ஆதஶங்ைகரப் கபறுைஷமது. ெஷய 

தனிநபர்ைள் தைலல் ணெைரிப்பஶரர்ைள் / கலத்தஷனப்பலர்ைள், 

அலர்ைள் கதஶடர்னகட தஶரிப்னைள் பற்மஷ தைலல்ைகரத் 

ணதடுைஷமஶர்ைள். இந்த நபர்ைள் கபனம்பஶலும் அதஷை ெக்தஷகக் 

கைஶண்டுள்ரனர், கனனில் அலர்ைள் ணதர்ந்கதடுத்த 

ஶற்றுைலக்கு ஆதலஶன தைலல்ைகரத் ணதர்ந்கதடுத்து 

அனுப்பயஶம். கெல்லஶக்கு கெலுத்துபலர்ைலக்கு ஶற்றுைலக்கு 

இகடில் னடிகலடுக்கும் அதஷைஶம் இல்கய, ஆனஶல் 

அலர்ைள் குமஷப்பிட்ட தஶரிப்னைகரக் ணைட்பதன் னெயம் 

அல்யது அலர்ைரின் ணைஶரிக்கைைள் 

நஷகமணலற்மப்படஶலிட்டஶல் ெங்ைடஶன சூழ்நஷகயைகர 

ற்படுத்துலதன் னெயம் தங்ைள் லினப்பங்ைகரத் 

கதரிலிக்ையஶம். 

னடிகலடுப்பலர்(ைள்) ணபஶன்ம ெஷக்ைல்ைகரத் தீர்ஶனிக்கும் 
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அதஷைஶம் உள்ரது: 
 

• லஶங்ை ணலண்டுஶ 
 

• ந்த தஶரிப்ன லஶங்ை ணலண்டும் 
 

• ந்த பிஶண்ட் லஶங்குலது 
 

• ங்ணை லஶங்குலது ற்றும் 
 

• ப்ணபஶது லஶங்குலது. 
 

இனப்பினும், னடிகலடுப்பலரின் பங்கு லஶங்குபலரின் 

பங்கு ணலறுபட்டது. 

நோமள்-முடிவு சங்கிி. 
 

தைர்ணலஶர் கபனம்பஶலும் கபஶனட்ைகர லஶங்குலது 

அலர்ைரின் பண்னைரஶல் அல்ய, ஶமஶை இந்த பண்னக்கூறுைள் 

லறங்கும் இறுதஷ நன்கைள் ைஶ ஶை, இது இறுதஷ 

தஷப்னைரின் தஷனப்தஷக்கு லறஷலகுக்ைஷமது 

என லறஷனகம-னடிவு ெங்ைஷயஷில் னக்ைஷஶன 

லிளம், என பண்னடன் கதஶடங்குலது, தஶரிப்பின் 

உறுதஷஶன பண்ன, பின்னர் தர்க்ைரீதஷஶை கதஶடர்ச்ெஷஶன 

லிகரவுைலக்கு னன்ணனறுலது (அது படிப்படிஶை ணலும் 

சுனக்ைஶை ஶறும்) அது என தஷப்ன தஷனப்தஷனேடன் 

னடிலகடைஷமது. னணல, எவ்கலஶன ெங்ைஷயஷனேம் என 

பண்னடன் கதஶடங்ைஷ தஷப்னடன் னடிலகட ணலண்டும். 
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ீன்ஸ்-ண்ட் கெின்ைரின் என னக்ைஷஶன உட்குமஷப்ன 

ன்னகலன்மஶல், கபஶதுலஶை உர் ட்டப் கபஶனட்ைரில் 

ைலனம் கெலுத்துலது லிரம்பத்தஷல் ஷைவும் பனுள்ரதஶை 

இனக்கும். 

அணுகுமுபகப. 
 

தைர்ணலஶர் னப்பஶன்க ன்பது தைர்ணலஶரின் (1) 
நம்பிக்கைைரின் ையகலஶகும், 

(2) கபஶதுலஶை என பிஶண்ட், தஶரிப்ன லகை அல்யது 

ெஷல்யகம லிற்பகனக் ைகடின் சூறயஷல், ெஷய "கபஶனள்" 

பற்மஷ உ ர்வுைள் ற்றும் (3) நடத்கத ணநஶக்ைங்ைள். 

இந்தக் கூறுைள் என்மஶைப் பஶர்க்ைப்படுைஷன்மன, கனனில் 

அகல என்றுக்கைஶன்று ெஶர்ந்தஷனப்பதஶல், தைர்ணலஶர் 

கபஶனலக்கு வ்லஶறு தஷர்லிகனஶற்றுலஶர் ன்பகதப் 

பஶதஷக்கும் ெக்தஷைகர என்மஶைக் குமஷக்ைஷன்மன. 
 

ம்ிக்பககள்: 
 

னதல் கூறு நம்பிக்கைைள். என தைர்ணலஶர் என 

கபஶனகரப் பற்மஷ ணநர்கமஶன நம்பிக்கைைகரனேம் (.ைஶ., 

ைஶபி நன்மஶை னெஷக்ைஷமது) ற்றும் தஷர்கம 

நம்பிக்கைைகரனேம் (.ைஶ., ைஶபி ரிதஷல் ெஷந்தும் ற்றும் 

ைஶைஷதங்ைகர ைகமபடுத்தும்) இண்கடனேம் கலத்தஷனக்ையஶம். 

கூடுதயஶை, ெஷய நம்பிக்கைைள் நடுநஷகயஶை இனக்ையஶம் 

(ைஶபி ைனப்ன), ணலும் ெஷய நபர் அல்யது சூழ்நஷகயகப் 
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கபஶறுத்து ணலறுபடயஶம். 

உணர்வுகள்: 
 

தைர்ணலஶர் பிஶண்டுைள் அல்யது பிம கபஶனள்ைள் ீது 

ெஷய உ ர்வுைகரக் கைஶண்டுள்ரனர். ெஷய ெங்ைரில் இந்த 

உ ர்வுைள் நம்பிக்கைைகர அடிப்பகடஶைக் கைஶண்டகல 

(.ைஶ. வஶம்பர்ைகப் பற்மஷ நஷகனக்கும் ணபஶது என நபர் 

குட்டல் அகடைஷமஶர், கனனில் அதஷல் அதஷை அரவு 

கைஶழுப்ன உள்ரது), ஆனஶல் நம்பிக்கைைரியஷனந்து 

எப்படீ்டரலில் சுஶதீனஶன உ ர்வுைலம் இனக்ையஶம். 

டத்பத னோக்கம்: 
 

நடத்கத ணநஶக்ைண தைர்ணலஶர் கபஶனகரப் கபஶறுத்து 

ன்ன கெய்த் தஷட்டஷடுைஷமஶர் (.ைஶ. பிஶண்கட லஶங்குலது 

அல்யது லஶங்ைஶல் இனப்பது). அணுகுனகமைகர 

ஶற்றுலது கபஶதுலஶை ஷைவும் ைடினம். 

இங்ணை ெஷய ெஶத்தஷஶன னகமைள் உள்ரன: 
 

 ஶற்றும் பஶதஷப்ன. என அணுகுனகமஶனது பஶதஷப்கப ஶற்ம 

னற்ெஷப்பதஶகும், இது தைர்ணலஶர் தங்ைள் நம்பிக்கைைகர 

ஶற்றுலகத உள்ரடக்ைஷினக்ையஶம் அல்யது இல்யஶல் 

இனக்ையஶம். என உத்தஷ ைஷரஶெஷக்ைல் ைண்டிளனிங் 

அணுகுனகமகப் பன்படுத்துைஷமது, லினம்பி 

தூண்டுதலுடன் தஶரிப்கப "ணெஶடி" கெய் னற்ெஷக்ைவும். 
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 நம்பிக்கைைகர ஶற்றுதல். நம்பிக்கைைகர ஶற்ம 

னற்ெஷப்பது அணுகுனகம ஶற்மத்கத னற்ெஷப்பதற்ைஶன 

கலரிப்பகடஶன லறஷஶகும், குமஷப்பஶை தைர்ணலஶர் ெஶதைற்ம 

அல்யது தலமஶனலற்கம கலத்தஷனக்கும் ணபஶது, தைர்ணலஶர் 

தஷர்க்ை னகனலதஶல் இகத அகடலது கபனம்பஶலும் ைடினம். 

உணர்தல் 
 

ங்ைள் ைனத்து தஶர்த்தத்தஷன் ணதஶஶஶகும். நஶம் 

கலரிப்படும் தூண்டுதல்ைகரப் னரிந்து கைஶள்ர நது னெகர 

னற்ெஷக்ைஷமது. 
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தகர்னயோர் டத்பதனின் முக்கினத்துயம் 
 

கலவ்ணலறு ெந்கதப் பிரிவுைலக்கு கலற்மஷைஶைச் 

ெந்கதப்படுத்துலதற்கும், கலற்மஷைஶன ெந்கதப்படுத்தல் 

பிச்ெஶ நஷர்லஶைத்துக்கும் ெந்கதப்படுத்தல் ணயஶரனக்கு 

கபஶனத்தஶன ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷைள் ணதகலப்படுைஷன்மன, 

அலர் தைர்ணலஶர் நடத்கதைள் ற்றும் சுகலைரில் உள்ர 

ணலறுபஶடுைலக்குக் ைஶ ஶன ைஶ ிைகரப் 

னரிந்துகைஶண்டஶல் ட்டுண அலர் லடிலகக்ை னடினேம். 

கதஶறஷல்தட்பம் ணலைஶை ஶமஷலனம் இன்கம உயைஷல், 

தைர்ணலஶரின் ெகனைலம் ணலைஶன ஶற்மங்ைரஶல் 

லகைப்படுத்தப்படுைஷன்மன. ெந்கதில் நஷகயத்தஷனக்ை, என 

நஷறுலனம் கதஶடர்ந்து னதுகைகர உனலஶக்ைஷ, ெீபத்தஷ 

தைர்ணலஶர் ணபஶக்குைள் ற்றும் சுகலைகரப் னரிந்து கைஶள்ர 

ணலண்டும். தைர்ணலஶர் நடத்கத அலர்ைள் ஆஶ ணலண்டி 

னதஷ கதஶறஷல்தட்ப ல்கயைரில் ெந்கதப்படுத்துபலர்ைலக்கு 

லிகயதஷப்பற்ம தடங்ைள் ற்றும் லறஷைஶட்டுதல்ைகர 

லறங்குைஷமது. 

தைர்ணலஶர் நடத்கத ன்பது என கெல்னகம ற்றும் 

கைஶள்னதல் இந்த கெல்னகமின் என பகுதஷஶகும். இந்த 

கெல்னகமக பஶதஷக்கும் பல்ணலறு உள்ணநஶக்ைஷ உரலில் 
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ற்றும் கலரிப்னம சுற்றுச்சூறல் ைஶ ிைள் உள்ரன. இந்தக் 

ைஶ ிைள் ற்றும் அகல என தனிநபரின் தைர்வு 

நடத்கதில் கெலுத்தும் கெல்லஶக்ைஷன் லகைகப் 

னரிந்துகைஶண்டு பகுப்பஶய்வு கெய்யஶம். 

உவுக் கண்னணோட்டத்தில் யோடிக்பகனோர் டத்பத 
 

ல ிைம் ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் சூறயஷல், உமவுக் 

ைண்ண ஶட்டத்தஷல் லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத ன்பது என 

நஷறுலனம் அல்யது பிஶண்டுடன் ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் கதஶடர்ன கைஶள்லம் லறஷைகரக் 

குமஷக்ைஷமது. இதஷல் லஶடிக்கைஶரரின் தஷனப்தஷ, லிசுலஶெம், 

நம்பிக்கை ற்றும் பிஶண்டின் ீதஶன அர்ப்ப ிப்ன நஷகய 

ஆைஷகல அடங்கும். 

 
 

என பிஶண்டில் ணநர்கமஶன அனுபலங்ைகரக் 

கைஶண்ட லஶடிக்கைஶரர்ைள் லிசுலஶெஶன 

லஶடிக்கைஶரர்ைரஶைஷ, ற்மலர்ைலக்கு பிஶண்கடப் 

பரிந்துகக்கும் லஶய்ப்ன அதஷைம். தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட 

ெந்கதப்படுத்தல், ெஷமந்த லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ற்றும் 

நஷகயஶன தஶன தஶரிப்னைள் அல்யது ணெகலைள் உட்பட 

பல்ணலறு லறஷைரில் இந்த லிசுலஶெத்கத உனலஶக்ை னடினேம். 
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றுனமம், தஷர்கமஶன அனுபலங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் 

குறப்பத்தஷற்கு லறஷலகுக்கும், அங்கு லஶடிக்கைஶரர்ைள் என 

பிஶண்டுடன் ல ிைம் கெய்லகத னற்மஷலுஶை 

நஷறுத்தஷலிடுலஶர்ைள். லஶடிக்கைஶரர்ைள் தஶங்ைள் 

ணைட்ைப்படலில்கய அல்யது தஷப்பிடப்படலில்கய ன 

உ ர்ந்தஶல் அல்யது தஶரிப்னைள் அல்யது ணெகலைரில் 

ெஷக்ைல்ைகர தஷர்கைஶண்டஶல் இது நஷைறயஶம். 

னணல, ல ிைங்ைள் உமவுக் ைண்ண ஶட்டத்தஷல் 

லஶடிக்கைஶரர் நடத்கதகப் னரிந்துகைஶள்லதும் 

நஷர்லைஷப்பதும் னக்ைஷம். இது லஶடிக்கைஶரர்ைரிடஷனந்து 

ைனத்துக்ைகர ணெைரிப்பது, கதஶடர்னைகர ைண்ைஶ ிக்ை 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க (CRM) ைனலிைகரப் 

பன்படுத்துதல் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத 

ணம்படுத்துலதற்ைஶன உத்தஷைகர கெல்படுத்துதல் ஆைஷகல 

அடங்கும். லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் லலுலஶன உமவுைகர 

உனலஶக்குலதன் னெயம், ல ிைங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் 

லிசுலஶெத்கத அதஷைரிக்ையஶம் ற்றும் இறுதஷில் நீண்ட ைஶய 

கலற்மஷக உந்துைஷன்மன. 
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திர் நற்றும் குழு யோடிக்பகனோர் 
 

திப்ட்ட யோடிக்பகனோர் 
 

தைர்ணலஶர், இறுதஷப் பனர், தனிப்பட்ட லஶங்குபலர் 

ற்றும் தனிப்பட்ட பனர் ன்ம கெஶல், இறுதஷப் 

பன்பஶட்டிற்ைஶை தஶரிப்ன ற்றும் ணெகலைகர லஶங்கும் 

லஶங்குபலகண குமஷக்ைஷமது. 

அலர்ைரின் ணதகல, ணதகல, தஷப்ன தஷர்பஶர்ப்ன ற்றும் 

ணெகல தஷர்பஶர்ப்னைள் ஆைஷலற்கமப் னரிந்துகைஶள்லது என 

நஷறுலனம் லறங்கும் தஶரிப்ன ற்றும் ணெகலைள் னெயம் 

இந்த ெந்கதக கலல்லதற்ைஶன லறஷஶகும். 

தனிப்பட்ட லஶடிக்கைஶரர் னடிகலடுக்கும் கெல்னகம/லஶங்கும் 
கெல்னகம 

 
 ெஷக்ைல் அமஷதல் 

 லஶங்குலதற்கு னன் தைலல் ஆஶய்ச்ெஷ 

i. தனிப்பட்ட ணெகல 

ii. ல ிை ஆதஶங்ைள் 

iii. கபஶது ஆதஶங்ைள் 

iv. பரிணெஶதகன ஆதஶங்ைள் 
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நோற்றுகின் நதிப்ீடு: 

 
1. தஷப்படீ்டு அரவுணைஶல்ைள் 

 
2. நம்பிக்கைைள் 

 
3. அணுகுனகமைகர 

 
4. ணநஶக்ைங்ைள் 

 
கைஶள்னதல் 

னடிவுைள் 

லஶங்குதலுக்குப் 

பிந்கத நடத்கத 

1. லஶங்ைஷ பின் தஷனப்தஷ 
 

2. பிந்கத கைஶள்னதல் நடலடிக்கை 
 

3. பிந்கத கைஶள்னதல் பன்பஶடு ற்றும் அைற்மல் 
 
 

குழு யோடிக்பகனோர்கள் 
 

குழு லஶடிக்கைஶரர் கதஶறஷல்துகம ெந்கத ன 

குமஷப்பிடப்படுைஷமது, இதஷல் கபஶனட்ைள் ற்றும் ணெகலைகர 

கபறும் அகனத்து தனிநபர்ைள் அல்யது நஷறுலனங்ைள் ற்ம 
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தஶரிப்னைள் அல்யது ணெகலைரின் உற்பத்தஷில் தகறனேம், 

லிற்ைப்படும், லஶடகைக்கு அல்யது பிமனக்கு 

லறங்ைப்படுைஷன்மன. 

நஷறுலனங்ைள் லஶங்ைஷ தஶரிப்னைள் ற்றும் 

ணெகலைரின் ணதகலக நஷறுவுைஷன்மன, ணலும் ஶற்று 

பிஶண்டுைள் ற்றும் ெப்கரர்ைகர அகடஶரம் ைண்டு, 

தஷப்படீு கெய்து ணதர்வு கெய்ைஷன்மன. 

குழு யோடிக்பகனோர் முடிநயடுக்கும் நசனல்முப/யோங்கும் 
நசனல்முப 

 
• ெஷக்ைல் அமஷதல் 

• கபஶதுலஶன ணதகல லிரக்ைம் 

• தஶரிப்ன லிலக்குமஷப்ன 

• ெப்கரர் ணதடல் 

• னன்கஶறஷவு ணைஶரிக்கை 

• ெப்கரர் ணதர்வு 

• லறக்ைஶன ணதர்கல லஶங்ைவும் 

• பிந்கத கைஶள்னதல் தஷப்படீு 
  
 

யோடிக்பகனோர் யோழ்ோள் நதிப்ன (CLV) 
 

லஶடிக்கைஶரரின் லஶழ்நஶள் தஷப்ன ன்பது என ெஶெரி 

ல ிை உமலின் லஶழ்நஶரில் என லஶடிக்கைஶரர் உங்ைள் 

ல ிைத்துடன் அல்யது உங்ைள் தஶரிப்னைரில் கெயலறஷக்ை 

தஷர்பஶர்க்கும் கஶத்தப் ப ஶகும். னதஷ 
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லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் கபறுலதற்கும், ற்ைனணல 

உள்ரலர்ைகரத் தக்ைகலத்துக்கைஶள்லதற்கும் வ்லரவு 

ப த்கத னதலீடு கெய்லது ன்பது குமஷத்து னடிகலடுக்ை 

இது உதவும் ன்பதஶல், இது கதரிந்துகைஶள்ர ணலண்டி 

னக்ைஷஶன னள்ரிஶகும். 

லஶடிக்கைஶரர் லஶழ்நஶள் தஷப்ன, தற்ணபஶகத 

லஶடிக்கைஶரர் லிசுலஶெத்கதப் னரிந்துகைஶள்ரவும் 

அரலிடவும் உதவுைஷமது. லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைரிடஷனந்து 

அடிக்ைடி லஶங்குலகதத் கதஶடர்ந்தஶல், உங்ைள் ல ிைத்தஷல் 

நீங்ைள் ெரிஶைச் கெல்படுைஷமரீ்ைள் ன்பதற்ைஶன நல்ய 

அமஷகுமஷஶகும். ணலும், லஶடிக்கைஶரரின் லஶழ்நஶள் தஷப்ன 

அதஷைஶை இனந்தஶல், உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் 

கைைப்படுத்தல் கெயலில் நீங்ைள் குகமலஶைச் கெயலிட 

ணலண்டும். 

ஒம உதோபணம் 
 

என நஶகரக்கு த்தகன ைப் ைஶபி குடிக்ைஷமஶர்ைள், ங்கு 

லஶங்குைஷமஶர்ைள் ன்பகதப் கபஶறுத்து, லறக்ைஶன ைஶபி 

குடிப்பலரின் CLV அகதலிட அதஷைஶை இனக்ையஶம். ஶமஶை, 

தங்ைள் லஶழ்நஶரில் இண்டு னகம லடீ்கட லஶங்கும் 

எனலர், ரில் ஸ்ணடட் கெண்டிற்கு $15,000 ன்று 

கெஶல்யயஶம், கனனில் லஶங்கும் தஷப்ன கபரிதஶை 

இனந்தஶலும், என கெண்டிற்கு கெலுத்தப்படும் ெதலதீம் 
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கஶத்தத்தஷல் என பகுதஷண. 

கபரி படத்தஷல், லஶடிக்கைஶரரின் லஶழ்நஶள் தஷப்ன 

ன்பது என குமஷப்பிட்ட லஶடிக்கைஶரர் உமவுடன் 

கதஶடர்னகட யஶபத்தஷன் அரலடீு ஆகும், இது அந்த உமகலப் 

பஶரிக்ை நீங்ைள் வ்லரவு னதலீடு கெய்த் தஶஶை 

இனக்ைஷமரீ்ைள் ன்பகத லறஷைஶட்டும். அதஶலது, என 

லஶடிக்கைஶரரின் CLV $500 ன நீங்ைள் தஷப்பிட்டஶல், 

உமகலப் ணப  னற்ெஷப்பதற்கும், அதற்கு ணல் கெயலறஷக்ை 

ஶட்டீர்ைள். அது உங்ைலக்கு யஶபைஶை இனக்ைஶது. 

உங்ைள் CLVக நீங்ைள் நன்கு னரிந்து கைஶண்டஶல், னதஷ 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் கபறுலதற்கு ஆதஶங்ைகர னதலீடு 

கெய்லதற்குப் பதஷயஶை, லிசுலஶெஶன லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

கலத்தஷனக்ை உங்ைள் ல ிை உத்தஷக லடிலகக்ை உதவும். 

நஷச்ெஶை, னதஷ ற்றும் தற்ணபஶகத லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

கபஶதுலஶை ல ிைத்கத உனலஶக்குலதஷல் னக்ைஷ பங்கு 

லைஷக்ைஷன்மனர். 

 
யோடிக்பகனோர் யோழ்ோள் நதிப்ப (CLV) கணக்கிடுயது எப்டி 

 
அதஷர்ஷ்டலெஶை, லஶடிக்கைஶரர் லஶழ்நஶள் தஷப்கபக் 

ை க்ைஷடுலது எப்படீ்டரலில் ணநடிஶனது. ரிகஶன 

லறஷCLV  ை க்ைஷடுங்ைள் இனக்ைஷமது: 

https://www.shopify.com/blog/customer-lifetime-value
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CLV = லஶங்குதயஷன் ெஶெரி தஷப்ன x எவ்கலஶன லனடனம் 

லஶடிக்கைஶரர் லஶங்கும் னகமைரின் ண் ிக்கை x 

லஶடிக்கைஶரர் உமலின் ெஶெரி நீரம் (ஆண்டுைரில்) 

னணல உங்ைள் ைஶய ி ைகடில் இனந்து ைஶய ிைகர 

லறக்ைஶை லஶங்கும் என ஶத்தஶன் ஏட்டப்பந்த லீர் தஷப்ன 

இனக்கும்: 

 
$100 (என ணெஶடி ைஶய ிைலக்கு) x 4 (என 

லனடத்தஷற்கு ணெஶடி) x 8 (ஆண்டுைள்) = $3,200 

ற்றும் என குறுநகட ணபஶடும் குறந்கதின் 

அம்ஶ தஷப்ன: 

$20 (என ணெஶடிக்கு) x 5 (என லனடத்தஷற்கு 

ணெஶடி) x 3 (ஆண்டுைள்) = $300 னணல 

நீங்ைள் ஶரிடம் அதஷை ைலனம் கெலுத்த 

ணலண்டும்? 

CLV ப் பன்படுத்தஷ, ஶத்தஶன் ஏட்டப்பந்த லீர் உங்ைள் ைலனம் 
கெலுத்த ணலண்டும்! 

 
லஶடிக்கைஶரரின் லஶழ்நஶள் தஷப்கப வ்லஶறு ை க்ைஷடுலது 

ன்பகதப் னரிந்துகைஶள்லது, தகயகப் கபஶறுப்பில் உள்ர 
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அகனலனக்கும் ற்றும் குமஷப்பஶை தகயக நஷர்லஶை 

அதஷைஶரிக்கு அலெஷம். ற்ைனணல இனக்கும் 

லஶடிக்கைஶரரிடஷனந்து நீங்ைள் வ்லரவு தஷர்பஶர்க்ையஶம் 

ன்பகத அமஷலது, உங்ைள் ல ிைத்தஷன் ஆணஶக்ைஷத்கதப் 

பற்மஷ கதரிலஶன ற்றும் னதுப்பிக்ைப்பட்ட படத்கத 

உங்ைலக்கு லறங்கும். 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரரின் லஶழ்நஶள் தஷப்ன கதஶடர்ச்ெஷஶை 

இண்டு ைஶயஶண்டுைரில் குகமந்து லனலகத நீங்ைள் 

ைண்டஶல், உதஶ ஶை, தக்ைகலப்ன ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் 

ணெகலில் நீங்ைள் அதஷை னதலீடு கெய்யஶம். 

லஶடிக்கைஶரர் லஶழ்நஶள் தஷப்கப பஶதஷக்கும் எண 

ைஶ ிஶை இல்யஶலிட்டஶலும், லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷ 

னக்ைஷ பங்கு லைஷக்ைஷமது. லஶடிக்கைஶரர் னதயஷல் லஶங்கும் 

ணபஶதும், னென்மஶலது லஶங்குதலுக்கும் இகடண ணெகலின் 

தத்தஷல் லித்தஷஶெம் இனந்தஶல், CLV குகமனேம்., CLV ன்பது 

நீங்ைள் ைண்ைஶ ிக்கும் ஷை னக்ைஷஶன அரலடீுைரில் 

என்மஶை இனக்ை ணலண்டும். 

 
யோடிக்பகனோர் ிரிவு:அயிடும் யோடிக்பகனோர்ோம் 

ெஷய லஶடிக்கைஶரர்ைள் ற்மலர்ைகர லிட அதஷை 

யஶபம் ஈட்டுைஷமஶர்ைள் ன்பது இைெஷல்ய. ஆனஶல் நீண்ட 

ைஶயத்தஷற்கு யஶபைஶை இனக்ை, ணயஶரர்ைலக்கு 



 
 

58  

லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுடன் யஶபம் வ்லஶறு கதஶடர்னபடுைஷமது 

ன்பது பற்மஷ கதரிலஶன னரிதல் இனக்ை ணலண்டும். 

உங்ைள் ல ிைத்தஷல் அதஷை இயக்கு கைஶண்ட 

லஶடிக்கைஶரர் க்ைள்கதஶகைகப் கபற்மஷனந்தஶலும், 

தனிப்பட்ட லஶடிக்கைஶரர்ைரிகடண ணலறுபஶடுைள் உள்ரன. 

இந்த ணலறுபஶடுைகர அங்ைஸைரிப்பது, பல்ணலறு லஶடிக்கைஶரர் 

பிரிவுைரின் ணதகலைலக்கு உங்ைள் அணுகுனகமக 

லடிலகக்ை உங்ைகர அனுதஷக்கும் ற்றும் பந்த 

குழுலிற்கு தஷமம்பட ணெகல கெய் உங்ைகர அனுதஷக்கும். 

யோடிக்பகனோர் ோத்பத எப்டி அயிடுகிரீ்கள்? 
 

பய நஷறுலனங்ைள் 80-20 லிதஷகப் பன்படுத்துைஷன்மன, 

இது லஶடிக்கைஶரரின் கஶத்த லிரிம்னைலக்குப் 

பன்படுத்தப்படயஶம். 80% யஶபத்தஷற்கு 20% லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

கபஶறுப்ன ன்று இந்த லிதஷ கூறுைஷமது. இனப்பினும், 80-20 லிதஷ 

தீங்கு லிகரலிக்கும், கனனில் உள் கெயவு என அரவு 

அகனலனக்கும் கபஶனந்தஶது. 

நஷறுலனங்ைள் ெஷய லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைரில் 

ற்மலர்ைகர லிட அதஷை கெயவுைகரப் பன்படுத்துலது 

இல்பஶனது. ற்ம இமக்ைஶன கெயவுைள் ைனத்தஷல் 

கைஶள்ரப்பட ணலண்டும்; இல்கயகனில் என லஶடிக்கைஶரர் 

பிரிவுக்கு ற்மலர்ைகர லிட அதஷைஶைச் கெயலறஷக்ையஶம். 
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லஶடிக்கைஶரர் யஶபம் ன்பது அவ்லரவு ரிதல்ய; 

என குமஷப்பிட்ட பிரிவுக்கு ணெகல கெய் உங்ைள் 

நஷறுலனத்தஷல் உள்ர ஆதஶங்ைள் ன்ன ன்பகத நீங்ைள் 

ெரிஶைக் ைண்ைஶ ித்து தீர்ஶனிக்ை ணலண்டும். 

குகமந்தபட்ெம், நஷறுலனங்ைள் லிற்பகன, ெந்கதப்படுத்தல் 

ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் ணெகல கெயவுைகர 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் யஶபத்கத என னதஷ நஷகயக்கு 

உர்த்த ணலண்டும். 

இந்த கெயவுைள் லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைலக்கு இகடண 

ை ிெஶை ணலறுபடும். லிற்பகன ைஷளன், லிகயப்பட்டில் 

லிதஷனகமைள், ைடன் ற்றும் ணெைரிப்ன கெயவுைள், லிகய 

நஷர் ம், ெந்கதப்படுத்தல் குமஷப்பிட்ட கெயவு, 

லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுக்கு அர்ப்ப ிக்ைப்பட்ட பின்-அலுலயை 

கெயவு, ணபஶன்ம ரி ஶற்மங்ைள் என பிரிலின் யஶபத்கத 

ை ிெஶை பஶதஷக்ையஶம். 

 
இன்று, கபனம்பஶயஶன நலனீ ஈஆர்பி அகப்னைள் 

ை க்ைஷல் அம்ெங்ைகர (துக  ை க்குைள்/பரிஶ ங்ைள்) 

குமஷப்பிட்ட பிரிவுைலக்குக் ைண்ைஶ ிக்ைவும் எதுக்ைவும் 

லறங்குைஷன்மன. லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுக்கு கெயவுைகர 

எதுக்குலது லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைரில் உங்ைள் லரங்ைள் 

வ்லஶறு கெயலிடப்படுைஷன்மன ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் 

யஶபத்கத வ்லஶறு பிதஷபயஷக்ைஷமது ன்பகதப் பற்மஷ ெஷமந்த 
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னரிதகயப் கபறுலதற்ைஶன என அணுகுனகமஶகும். 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைள் லறங்கும் தஷப்கபப் 

னரிந்துகைஶள்லதற்ைஶன ற்கமஶன அணுகுனகம, 

"லஶடிக்கைஶரர் லஶழ்நஶள் தஷப்ன" (CLV). CLV ணலறுபட்ட 

அணுகுனகமக டுக்ைஷமது - லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

கெஶத்துைரஶை தஷப்பிடப்படுைஷமஶர்ைள். லஶடிக்கைஶரக 

ஈர்ப்பதற்ைஶன கெயவுைள் தஷர்ைஶய லனஶனத்துடன் கூடி 

னதலீட்கடக் குமஷக்ைஷன்மன ன்பகத CLV அங்ைஸைரிக்ைஷமது. CLV 

க் ை க்ைஷடுலதற்கு லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்ன லிைஷதங்ைள், 

லஶங்கும் னகமைள் ற்றும் எவ்கலஶன பிரிலிற்கும் 

கெயவுைள் ஆைஷலற்கமப் னரிந்துகைஶள்லது அலெஷஶகும், 

பின்னர் தற்ணபஶகத தஷப்னைகர தள்லபடி கெய் ணலண்டும். 

பிரித்தல் தந்தஷஶன ற்றும் ெஷக்ையஶனதஶை இனக்ையஶம். 

இனப்பினும், உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பிரிப்பது 'எண 

அரவு-அகனத்தும்' அணுகுனகமைலடன் எப்பிடும்ணபஶது 

ஷைப்கபரி லனஶனத்கத அரிக்கும். 

ோகபநோ யோடிக்பகனோர் ிரிவுகின் னதர்வு 
 

யஶபைஶன லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைகரத் 

ணதர்ந்கதடுப்பது, தங்ைள் லனலஶய் ற்றும் யஶபத்கத 

அதஷைரிக்ை லினம்னம் ந்தகலஶன ல ிைத்தஷற்கும் னக்ைஷஶன 

ப ிஶகும். 
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யஶபைஶன லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைகரக் ைண்டமஷந்து 
இயக்கு கலப்பதற்ைஶன படிைள்: 

 
 

ெந்கத ஆஶய்ச்ெஷக நடத்துங்ைள்: உங்ைள் இயக்கு 

ெந்கதகப் னரிந்து கைஶள்ர ெந்கத ஆஶய்ச்ெஷகப் 

பன்படுத்தவும் ற்றும் க்ைள்கதஶகை, உரலில் ற்றும் 

நடத்கத னகமைரின் அடிப்பகடில் ெஶத்தஷஶன 

லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைகர அகடஶரம் ைஶ வும். 

லஶடிக்கைஶரர் தகல பகுப்பஶய்வு கெய்னேங்ைள்: 

லஶங்கும் பறக்ைம் ற்றும் கெயவு னகமைள் ணபஶன்ம 

லஶடிக்கைஶரர் நடத்கதில் உள்ர லடிலங்ைள் ற்றும் 

ணபஶக்குைகர அகடஶரம் ைஶ  லஶடிக்கைஶரர் தகல 

ணெைரித்து பகுப்பஶய்வு கெய்னேங்ைள். 
 

 

பிரிவு லஶடிக்கைஶரர்ைள்: நீங்ைள் ணபஶதுஶன தகலச் 

ணெைரித்தவுடன், லது, பஶயஷனம், இனப்பிடம், லனஶன நஷகய 

ற்றும் லஶங்கும் நடத்கத ணபஶன்ம கபஶதுலஶன பண்னைரின் 

அடிப்பகடில் லஶடிக்கைஶரர்ைகர குழுக்ைரஶைப் பிரிக்ைவும். 

பிரிவு யஶபத்கத தஷப்பிடுை: எவ்கலஶன லஶடிக்கைஶரர் 

பிரிலின் யஶபத்கதனேம் தஷப்பிடுலதற்கு லஶடிக்கைஶரர் 

லஶழ்நஶள் தஷப்ன, கைைப்படுத்தல் கெயவு ற்றும் 

தக்ைகலப்ன லிைஷதம் ணபஶன்ம அரலடீுைகரப் பன்படுத்தவும். 
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இயக்கு ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷைகர உனலஶக்குங்ைள்: நீங்ைள் 

ஷைவும் இயஶபைஶன லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைகர 

அகடஶரம் ைண்டவுடன், இந்த லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

அகடவும் ஈடுபடுத்தவும் இயக்கு ெந்கதப்படுத்தல் 

உத்தஷைகர உனலஶக்ைவும். இதஷல் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட 

லிரம்பங்ைள், லிசுலஶெத் தஷட்டங்ைள் அல்யது இயக்கு 

லிரம்பப் பிச்ெஶங்ைள் ஆைஷகல அடங்கும். 

ைண்ைஶ ித்தல் ற்றும் ெரிகெய்தல்: லஶடிக்கைஶரர் ைனத்து 

ற்றும் ெந்கத நஷகயகைரில் ற்படும் ஶற்மங்ைள் 

ஆைஷலற்மஷன் அடிப்பகடில் உங்ைள் ெந்கதப்படுத்தல் 

உத்தஷைகர கதஶடர்ந்து ைண்ைஶ ித்து ெரிகெய்து, நீங்ைள் 

ஷைவும் இயஶபைஶன லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைகர தஷமம்பட 

குமஷகலத்து ஈடுபடுத்துைஷமரீ்ைள். 

இந்தப் படிைகரப் பின்பற்றுலதன் னெயம், 

ல ிைத்தஷற்ைஶன ஷைவும் இயஶபைஶன லஶடிக்கைஶரர் 

பிரிவுைகரக் ைண்டமஷந்து இயக்ைஶைக் கைஶள்ரயஶம், ணலும் 

நீண்ட ைஶயத்தஷற்கு லனலஶய் ற்றும் யஶபத்கத 

அதஷைரிக்ையஶம். 
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மிட் II 
 
 
 

CRM- CRM கெல்னகமின் கூறுைள்- லஶடிக்கைஶரர் 

கைைப்படுத்துதலுக்ைஶன உத்தஷைள்- தக்ைகலத்தல் ற்றும் 

லியைகயத் தடுத்தல்- ல ிை பன்பஶடுைலக்ைஶன CRM-CRM ெஶகய 

லகபடத்தஷன் ஶதஷரிைள் 
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மிட் II 
 

CRM இன் கூறுகள் 
 

லிற்பகனப் பகட ஆட்ணடஶணளன் ன்பது லஶடிக்கைஶரர் 

உமவு நஷர்லஶைத்தஷன் ஷை னக்ைஷஶன கூறுைள் ஆகும். இது 

அதஷைபட்ெ ல ிை நஷறுலனங்ைரஶல் ணற்கைஶள்ரப்படும் என 

அங்ைஶகும். இது னன்னமஷலிப்ன, லிற்பகன கெயஶக்ைத்கத 

பதஷவு கெய்தல் ற்றும் ெஶத்தஷஶன கதஶடர்னைகர 

ைண்ைஶ ிப்பது ஆைஷகல அடங்கும். 

இது லனலஶய் ஈட்டும் லஶய்ப்னைகர நன்கு அமஷ 

உதவுைஷமது ற்றும் இது ஷைவும் குமஷப்பிடத்தக்ைதஶை ஆக்குைஷமது. 

இந்த கூறு லிற்பகன ை ிப்னைள் ற்றும் ப ிஶரர்ைரின் 

கெல்தஷமன் ஆைஷலற்கம பகுப்பஶய்வு கெய்லகதனேம் 

உள்ரடக்ைஷது. கதஶறஷல்துகமின் ணம்பஶடு ற்றும் 

லரர்ச்ெஷில் எட்டுகஶத்த னன்ணனற்மத்கத அகட, பய 

கூறுைள் கைணைஶர்த்து அதன் லிகரலஶை லிற்பகன பகட 

ஆட்ணடஶணளகன உனலஶக்குைஷன்மன. னித லர ணயஶண்க, 



 
 

65  

னன்ன ி ணயஶண்க, ை க்கு ணயஶண்க, லஶய்ப்ன 

ணயஶண்க, னன்ை ிப்ன, கபப்கயன் பகுப்பஶய்வு, கதஶடர்ன 

ணயஶண்க, கெல்பஶட்டு ணயஶண்க, ஷன்னஞ்ெல் 

ணயஶண்க ற்றும் அமஷக்கைிடல் ஆைஷகல இதன் னக்ைஷ 

கூறுைரில் ெஷய. 

 நித ய னநோண்பந 
 

னித லர ணயஶண்க ன்பது குமஷப்பிட்ட தன ம் 

ற்றும் சூழ்நஷகயில் னித லரம் ற்றும் தஷமன்ைகர 

தஷமம்பட ற்றும் ெரிஶன னகமில் பன்படுத்துலகத 

உள்ரடக்ைஷது. கதஶறஷல் லல்லுநர்ைரின் தஷமன்ைள் ற்றும் 

அமஷவுெஶர் நஷகயைள் அலர்ைரின் ப ி லிலங்ைலக்கு ற்ப 

அலர்ைள் ணற்கைஶள்லம் ப ிைலடன் கபஶனந்துைஷன்மனலஶ 

ன்பகத இது உறுதஷ கெய் ணலண்டும். இது கபரி அரலியஶன 

நஷறுலனங்ைலக்கு ட்டுல்ய, நடுத்தத் கதஶறஷல்ைலக்கும் 

இன்மஷகஶத அங்ைஶகும். இது என பனுள்ர க்ைள் 

னெணயஶபஶத்கத ற்றுக்கைஶள்லது ற்றும் தஷமன்ைள் அல்யது 

ப ிஶரர்ைகரப் படிப்பது ற்றும் அதன் னெயம் 
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உனலஶக்ைப்படும் லரர்ச்ெஷக உள்ரடக்ைஷது ற்றும் 

லரர்ச்ெஷக அகடலதற்ைஶன ணநஶக்ைத்துடன் அதற்ணைற்ப 

ணதகலஶன உத்தஷைகர கெல்படுத்துதல். 

 முன்ணி னநோண்பந 
 

லீட் ணணனஜ்கன்ட் ன்பது கபர் குமஷப்பிடுலது ணபஶய, 

லிற்பகன தடங்ைள் ற்றும் அலற்மஷன் லிநஷணஶைத்கதக் 

ைண்ைஶ ிப்பகதக் குமஷக்ைஷமது. CRM இன் இந்த கூறுைரஶல் 

அதஷைம் பனகடனேம் ல ிைஶனது லிற்பகனத் கதஶறஷல்ைள், 

ெந்கதப்படுத்தல் நஷறுலனங்ைள் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் நஷர்லஶை 

கங்ைள் ஆகும். இது பிச்ெஶங்ைரின் தஷமகஶன 

ணயஶண்க, தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட படிலங்ைகர லடிலகத்தல், 

அஞ்ெல் பட்டில்ைகர இறுதஷ கெய்தல் ற்றும் பய கூறுைகர 

உள்ரடக்ைஷது. லஶடிக்கைஶரர்ைரின் கைஶள்னதல் னகமைள் 

ற்றும் ெஶத்தஷஶன லிற்பகன லறஷைள் பற்மஷ லிரிலஶன 

ஆய்வு, லிற்பகனக ணம்படுத்த அதஷைபட்ெ லிற்பகன 

லறஷைகரக் கைப்பற்ம உதவுைஷமது. 

 யோடிக்பகனோர் னசபய 
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லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க, லஶடிக்கைஶரர் 

தைலல் ற்றும் தவு, அலர்ைரின் கைஶள்னதல் தைலல் ற்றும் 

லடிலங்ைகர ணெைரிப்பதஷல் லயஷனேறுத்துைஷமது, அத்துடன் 

ணெைரிக்ைப்பட்ட தைலகய ணதகலஶன ற்றும் ெம்பந்தப்பட்ட 

துகமைலக்கு லறங்குலகத உள்ரடக்குைஷமது. இது 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக CRM இன் இன்மஷகஶத 

அங்ைஶை ஶற்றுைஷமது. 

லிற்பகனத் துகம, ெந்கதப்படுத்தல் குழு ற்றும் நஷர்லஶைப் 

ப ிஶரர்ைள் உட்பட ைஷட்டத்தட்ட அகனத்து னக்ைஷ 

துகமைலம் லஶடிக்கைஶரர் ணதகலைள் ற்றும் னைஶர்ைள் 

பற்மஷ லிறஷப்ன ர்வு ற்றும் னரிதகய லரர்க்ை நடலடிக்கை 

டுக்ை ணலண்டும். இது ெந்ணதைத்தஷற்கு இடஷன்மஷ 

ல ிைத்கதணஶ நஷறுலனத்கதணஶ லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

லிகலஶன ற்றும் ெரிஶன தீர்வுைள் ற்றும் உதலிைகர 

லறங்குலதற்கும் அத்துடன் னர்த்தஷ கெய்லதற்கும் கெய்ைஷமது. 
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அலர்ைரின் ணதகலைள் நஷறுலனத்தஷன் ீது லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

ற்றும் க்ைரின் நம்பைத்தன்க ற்றும் நம்பிக்கைக 

அதஷைரிக்ைஷமது. 

 சந்பதப்டுத்தல் 
 

ெந்கதப்படுத்தல் ன்பது லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

நஷர்லஶைத்தஷன் ஷை னக்ைஷஶன கூறுைரில் என்மஶகும், ணலும் 

இது என நஷறுலனம் தங்ைள் தஶரிப்னைகர ணம்படுத்துலதற்ைஶை 

ற்றுக்கைஶள்ரப்பட்ட லிரம்ப நடலடிக்கைைகரக் குமஷக்ைஷமது. 

ெந்கதப்படுத்தல் என குமஷப்பிட்ட குழுலினகனேம் கபஶதுக் 

கூட்டத்கதனேம் இயக்ைஶைக் கைஶள்ரயஶம். ெந்கதப்படுத்தல் 

ன்பது தஶரிப்னைகர லிற்பகன கெய்லதற்ைஶன உத்தஷைகர 

உனலஶக்ைஷ கெல்படுத்துலகத உள்ரடக்ைஷது. லஶடிக்கைஶரர் 

உமவு ணயஶண்க ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் ஊக்குலிப்னக்கு 

பன்படுத்தப்படும் உத்தஷைரின் கெல்தஷமகன ணம்படுத்தஷ 

ணம்படுத்துலதன் னெயம் ெந்கதப்படுத்தல் கெல்னகமக்கு 

உதவுைஷமது. 



 
 

69  

ெஶத்தஷஶன லஶடிக்கைஶரர்ைகர அலதஶனித்து ஆய்வு 

கெய்லதன் னெயம் இது கெய்ப்படுைஷமது. இது பல்ணலறு 

துக  கூறுைள் அல்யது அம்ெங்ைகரக் கைஶண்டு லனம் என 

கூறு ஆகும். ெந்கதப்படுத்தயஷன் ெஷய னக்ைஷ கூறுைள் 

பட்டில் ணயஶண்க, பிச்ெஶ ணயஶண்க, கெல்பஶட்டு 

ணயஶண்க, ஆல  ணயஶண்க, அகறப்ன ணயஶண்க, 

கலகுென ஷன்னஞ்ெல்ைள் ற்றும் அமஷக்கைிடல். ணற்கூமஷ 

கூறுைரின் பன்பஶடு ல ிைத்தஷற்கு ல ிைத்தஷற்கு அதன் 

இல்ன ற்றும் ணதகலைள் ற்றும் இயக்கு கூட்டத்தஷற்கு 

ற்ப ஶறுபடும். 

 ணிப்ோய்வு ஆட்னடோனநரன் 
 

நஷர்லஶைத்தஷற்கு லனம்ணபஶது பய கெல்னகமைள் எண 

ணநத்தஷல் இங்குைஷன்மன, இதற்கு தஷமகஶன கெயவுக் 

குகமப்ன ற்றும் அகனத்து கெல்னகமைகரனேம் 

எழுங்குபடுத்துதல் ணதகலப்படுைஷமது. அவ்லஶறு கெய்னேம் 

நஷைழ்வு அமஷப்படுைஷமது 
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ப ிப்பஶய்வு ஆட்ணடஶணளன். இது அதஷைப்படிஶன கெயகலக் 

குகமப்பது ட்டுல்யஶல், தலிர்க்ைக்கூடி ணலகயைலக்ைஶை 

ல ீஶகும் ணலகய ற்றும் உகறப்ன ெக்தஷகக் குகமப்பதன் 

னெயம் கலவ்ணலறு நபர்ைரஶல் என குமஷப்பிட்ட ப ிக 

ீண்டும் கெய்லகதத் தடுக்ைஷமது. ைஶைஷத ணலகயைகர 

கலரிணற்றுலது ற்றும் படிலத்கத நஷப்னலது 

கெல்னகமின் ெஷய கூறுைள் ற்றும் இது ணநத்கத 

இறப்பகதனேம் அதஷை னற்ெஷகனேம் தடுப்பகத ணநஶக்ைஶைக் 

கைஶண்டுள்ரது. 

 யணிக அிக்பக 
 

CRM லிற்பகன, லஶடிக்கைஶரர் பஶரிப்ன அமஷக்கைைள் 

ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் ஆைஷலற்மஷன் நஷர்லஶைத்துடன் 

லனைஷமது. லஶடிக்கைஶரர் பஶரிப்ன அமஷக்கைைள் என 

நஷறுலனத்தஷன் நஷர்லஶைஷைலக்கு அலர்ைரின் தஷனெரி ணலகய 

ணயஶண்க ற்றும் கெல்பஶடுைள் பற்மஷ தண் மஷகலப் 

கபம உதவுைஷன்மன. ந்தகலஶன குமஷப்பிட்ட நஷைழ்லிலும் 

நஷறுலனத்தஷன் துல்யஷஶன நஷகயக அமஷ இது 
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உதவுைஷமது. CRM ல ிைம் பற்மஷ அமஷக்கைைகர 

லறங்குைஷமது, அது இங்கு னக்ைஷப் பங்கு லைஷக்ைஷமது. 

அமஷக்கைைள் துல்யஷஶைவும் துல்யஷஶைவும் இனப்பது 

உறுதஷ கெய்ப்படுைஷமது. ற்கமஶன குமஷப்பிடத்தக்ை அம்ெம், 

னன்னமஷலிப்ன ற்றும் பிம அகப்னைரில் ல ிை 

அமஷக்கைைகர ற்றுதஷ கெய்னேம் தஷமன் ஆகும். 

எப்பிடுலதற்கு, லயஶற்றுத் தகலனேம் எனலர் ணெஷக்ை 

னடினேம். 

 குப்ோய்வு 
 

பகுப்பஶய்வு ன்பது ெந்கதில் உள்ர ணபஶக்குைகரக் 

ைலனிப்பதற்ைஶைத் தகலப் படிப்பதற்கும் 

பிதஷநஷதஷத்துலப்படுத்துலதற்கும் ஆகும். தற்ணபஶகத தவு 

ற்றும் ைடந்த ைஶயத்தஷல் உனலஶக்ைப்பட்ட தவுைகரப் 

பன்படுத்தஷ வஷஸ்ணடஶைஷஶம்ைள், லிரக்ைப்படங்ைள், 

னள்ரிலிலங்ைள் ற்றும் லகபடங்ைள் லடிலில் தலின் 

லகைகய பிதஷநஷதஷத்துலங்ைகர உனலஶக்குலது, ணபஶக்குைள் 

பற்மஷ லிரிலஶன னரிதகயனேம் ஆய்வுைகரனேம் அகட 
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அலெஷம். Analytics ன்பது லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

ணயஶண்கின் ஷை னக்ைஷஶன அங்ைஶகும், கனனில் இது 

ல ிைத்தஷல் னன்ணனற்மத்கதக் ை க்ைஷடுலதற்குத் ணதகலஶன 

தைலல்ைகர ஆறஶைப் படிக்ை அனுதஷக்ைஷமது. 

 
லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்கின் பல்ணலறு 

கூறுைள், லஶடிக்கைஶரர் கைைப்படுத்தல், ணம்படுத்தப்பட்ட 

லஶடிக்கைஶரர் தஷப்ன ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்ன 

ணபஶன்ம பல்ணலறு கூறுைலடன் கதஶடர்னகடது. அதஷை 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் கபறுலதற்ைஶை பல்ணலறு ெந்கதப்படுத்தல் 

பன்பஶடுைள் கெதுக்ைப்படுைஷன்மன, அணதெம் தவுக் ைஷடங்கு 

ற்றும் பகுப்பஶய்வுக் ைனலிைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகர ெஷமந்த 

கதஶடர்ன ற்றும் உமவுடன் கலத்தஷனக்ை ல ிைத்தஷற்கு 

உதவுைஷன்மன. தற்ணபஶதுள்ர ற்றும் லனங்ைஶய 

லஶடிக்கைஶரர்ைரிகடண லஶடிக்கைஶரர் தஷப்கப அதஷைரிக்ை, 

பய தவுக் ைஷடங்கு ற்றும் பகுப்பஶய்வுக் ைனலிைள் உள்ரன. 

எட்டுகஶத்தஶை, லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

ணயஶண்கின் லிலஶதஷக்ைப்பட்ட எவ்கலஶன கூறுைலம் ப ி 
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அகப்கப ணம்படுத்துலதற்கும் ல ிைம் ற்றும் அலற்மஷன் 

தஶரிப்னைலக்ைஶன ெந்கத பதஷகய ணம்படுத்துலதற்கும் ஷைவும் 

இன்மஷகஶததஶகும். 

CRM நசனல்முப 
 

B2B லிற்பகனஶரர்ைள், லஶய்ப்னைள் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் இக லதற்கு டிெஷட்டல் 

கதஶறஷல்தட்பங்ைகர அதஷைரலில் நம்பினேள்ரனர். 

நஷறுலனங்ைள் லஶய்ப்னைகர னன்னமஷலிப்பதற்கும் 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு லஶழ்க்கைச் சுறற்ெஷக 

நஷர்லைஷப்பதற்கும் உதவும் லகைில் ைட்டகக்ைப்பட்டுள்ரது, 

எவ்கலஶன லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னம் கபஶனத்தஶனதஶைவும் 

அர்த்தனள்ரதஶைவும் இனப்பகத உறுதஷகெய், CRM அகப்ன 

ெந்கதஶரர்ைள் தண் மஷவுைலக்கு லிகலஶை 

தஷர்லிகனஶற்ம உதவும். 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க னெணயஶபஶத்கத 

கலற்மஷைஶை கெல்படுத்த CRM தஷட்டஷடல் கெல்பஶட்டில் 

உள்ர ந்து படிைகர அமஷந்து கைஶள்லங்ைள் - இறுதஷில் 
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அதஷை லிற்பகனக அதஷைரிக்ைவும். 

டி 1: ிபோண்ட் யிமிப்னணர்பய உமயோக்குங்கள் 
 
 

னதஷ லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் கபறுலதற்ைஶன னதல் படி 

லிறஷப்ன ர்வு ஆகும், இது உங்ைள் பிஶண்டுடன் வ்லரவு 

பரிச்ெஶன லஶய்ப்னைள் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

இனக்ைஷமஶர்ைள் ன்பகதக் குமஷக்ைஷமது. 

பிஶண்ட் லிறஷப்ன ர்வு தந்தஷணஶபஶங்ைலக்கு 

பஶர்கலஶரர்ைரின் பதஷல் அலற்றுடன் தஷகஶயஷப்பகதப் 

பற்மஷ தடங்ைகர லறங்குைஷமது. இந்த துப்னைகர நீங்ைள் 

என CRM க்குள் ணெைரித்து, தனிப்பட்ட லஶடிக்கைஶரர் 

அனுபலத்கத லறங்குலதற்கு அலற்கமப் பன்படுத்தயஶம், 

இது கதஶடர்ன கைஶள்லம் னதல் னள்ரிில் இனந்து 

கதஶடங்குைஷமது. 

டி 2: தடங்கபப் நறுதல் 
 

ெஶத்தஷஶன லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு உங்ைள் நஷறுலனத்கத 

அமஷனைப்படுத்துலது ஆம்பம் ட்டுண. லிறஷப்ன ர்கல 
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ஈடுபஶட்டஶை ஶற்மத் கதஶடங்ை, அடுத்த படிக டுக்ை 

பனர்ைகர ஊக்குலிக்ைவும். 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைள் பிஶண்டுடன் கதஶடர்ன 

கைஶள்லம்ணபஶது, எவ்கலஶன கதஶடர்னம் CRM இல் 

ணெஷக்ைப்பட்டு, பின்னர் கதஶடு னள்ரிைகர ணம்படுத்தப் 

பன்படும் தவுைரின் ஆதஶஶை ஶறும். 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பற்மஷ னரிதகய நீங்ைள் 

உனலஶக்கும்ணபஶது, அலர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைகரப் னர்த்தஷ 

கெய்லதற்கும் ெஷமந்த அனுபலங்ைகர லறங்குலதற்கும் நீங்ைள் 

ெஷமப்பஶைத் தஶஶைஷலிடுலரீ்ைள். 

டி 3: லீட்கப யோடிக்பகனோர்கோக நோற் CRM தபபயப் 
னன்டுத்தவும் 

 

ெஶத்தஷஶன லஶங்குபலர்ைகர நீங்ைள் கலற்மஷைஶை 

ஈடுபடுத்தஷதும், அந்த லறஷைகர லஶடிக்கைஶரர்ைரஶை 

ஶற்றுலதற்ைஶன ணநம் இது. லீட்ைள் ஆர்லம் ைஶட்டினஶலும் 

லஶங்ைலில்கய னில், உங்ைள் CRM இல் ணெஷக்ைப்பட்டுள்ர 

நஷச்ெதஶர்த்தத் தகலப் பன்படுத்தஷ, நம்பிக்கைக 
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லரர்க்ைவும், லஶங்குலகத ணநஶக்ைஷ அலர்ைகர லரர்க்ைவும் 

உதவும் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட ெலுகைைகர லறங்ையஶம். 

உங்ைரஶலும் னடினேம்னன்ன ி தஷப்கபண்ைகரப் 

பன்படுத்துங்ைள்உங்ைள் னற்ெஷைகர ெரிஶன லறஷைரில் 

ைலனம் கெலுத்தவும் கலற்மஷ லஶய்ப்னைகர அகடஶரம் 

ைஶ வும். 

டி 4: யலுயோ யோடிக்பகனோர் உவுகப 
உமயோக்குங்கள் 

 
லீடுைள் லஶடிக்கைஶரர்ைரஶை ஶமஷ பிமகு CRM 

தஷட்டஷடல் கெல்னகம நஷறுத்தப்படஶது. லிசுலஶெஶன 

உமவுைகர ஆதரிக்கும் ஆறஶன லஶடிக்கைஶரர் அமஷவு, 

தற்ணபஶகத கலற்மஷக ஊக்குலிக்ை லிற்பகன னள்ரிக்கு 

அப்பஶல் கெல்ைஷமது. 

அணத அரலடீ்டின்படி, உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

ணயஶண்க கெல்னகம லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர 

னர்த்தஷ கெய்னேம் ற்றும் ீறும் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட 

அனுபலங்ைகர லறங்குலதன் னெயம் தக்ைகலப்கப 

https://www.oracle.com/cx/marketing/lead-management/what-is-lead-scoring/
https://www.oracle.com/cx/marketing/lead-management/what-is-lead-scoring/
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கதஶடர்ந்து அதஷைரிக்ைஷமது. 

டி 5: உங்கள் தற்னோபதன யோடிக்பகனோர்களுக்கு 
அதிகநோக யிற்கவும் 

 

CRM இல் உள்ர னந்கத கைஶள்னதல் தவு, தற்ணபஶகத 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு லிற்பகன ற்றும் குறுக்கு-

லிற்பகனக்ைஶன லஶய்ப்னைகர அகடஶரம் ைஶ  

நஷறுலனங்ைலக்கு உதவும், அகல னன்ன லஶங்ைஷ 

தஶரிப்னைள் அல்யது னந்கத கைஶள்னதல் நடத்கதின் 

அடிப்பகடில் அலர்ைலக்கு ஆர்லஶை இனக்கும் னதஷ 

தஶரிப்னைள். 

இது ணபஶன்ம தண் மஷவுைகர கலரிப்படுத்துலதன் னெயம், 

ல ிை கெல்தஷமனில் அரலிடக்கூடி தஶக்ைத்கத 

உனலஶக்கும், ற்ைனணல உள்ர லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

ைலர்ச்ெஷைஶன ெலுகைைகர லறங்ை CRM தீர்வு உங்ைலக்கு 

உதவும். 

தவு உந்துதல் லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க 

உத்தஷஶனது, ஷைவும் தஷப்னஷக்ை லஶய்ப்னைரில் ைலனம் 
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கெலுத்தவும், எவ்கலஶன லஶடிக்கைஶரரின் கதஶடர்னைகர 

னக்ைஷஶனதஶைவும் ஶற்மவும், உங்ைள் ல ிைத்கத 

லரர்க்ைவும் உதவும். 

CRM அல்யது லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க ன்பது 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன கதஶடர்னைள் ற்றும் உமவுைகர 

அலர்ைரின் லஶழ்நஶள் னழுலதும் நஷர்லைஷப்பகத உள்ரடக்ைஷ 

என கெல்னகமஶகும். 

CRM கெல்னகம கபஶதுலஶை பின்லனம் படிைகர உள்ரடக்ைஷது: 
 

னன்ன ி உனலஶக்ைம்: உங்ைள் தஶரிப்னைள் அல்யது 

ணெகலைரில் ஆர்லம் ைஶட்டக்கூடி லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

அகடஶரம் ைஶண்பது இதஷல் அடங்கும். 

னன்ன ி தகுதஷ: லீட்ைள் உனலஶக்ைப்பட்டவுடன், அலர்ைள் 

ஆர்லத்தஷன் அரகலனேம் லஶடிக்கைஶரர்ைரஶை 

ஶறுலதற்ைஶன லஶய்ப்கபனேம் தீர்ஶனிக்ை தஷப்படீு 

கெய்ப்படுைஷமஶர்ைள். 

லிற்பகன கெல்னகம: இது ஆம்ப கதஶடர்ன னதல் 
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லிற்பகனின் இறுதஷ லக லிற்பகன கெல்னகமக 

நஷர்லைஷப்பகத உள்ரடக்குைஷமது. 

ணபஶர்டிங்ைஷல் உள்ர லஶடிக்கைஶரர்: லிற்பகன 

கெய்ப்பட்டவுடன், னதஷ லஶடிக்கைஶரர்ைள் ணபஶர்டில் 

இனக்ை ணலண்டும், இது கபஶதுலஶை அலர்ைலக்குத் 

கதஶடங்குலதற்கு தைலல் ற்றும் ஆதகல லறங்குலகத 

உள்ரடக்ைஷது. 

லஶடிக்கைஶரர் ஆதவு: லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

கதஶடர்ந்து ஆதகல லறங்குலது னக்ைஷஶனது அல்யது 

நீண்ட ைஶய உமவுைகர உனலஶக்குலது ற்றும் உங்ைள் 

தஶரிப்னைள் அல்யது ணெகலைரில் அலர்ைரின் தஷனப்தஷக 

உறுதஷ கெய்லது. 

குறுக்கு லிற்பகன ற்றும் அதஷை லிற்பகன: 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைள் தஶரிப்னைள் அல்யது 

ணெகலைகரப் பற்மஷ நன்கு அமஷந்தஷனப்பதஶல், அலர்ைலக்கு 

ஆர்லஶை இனக்கும் கூடுதல் ெலுகைைகர நீங்ைள் 

அலர்ைலக்கு அமஷனைப்படுத்தயஶம். 
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லஶடிக்கைஶரர் ைனத்து: லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத 

ணம்படுத்துலதற்கும் லரர்ச்ெஷ ற்றும் ணம்பஶட்டிற்ைஶன 

பகுதஷைகர அகடஶரம் ைஶண்பதற்கும் லஶடிக்கைஶரர் 

ைனத்துக்ைகர ணெைரித்து கெல்படுலது அலெஷம். 

 
 

எட்டுகஶத்தஶை, CRM கெல்னகமஶனது 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு உர்த தஶரிப்னைள் ற்றும் 

ணெகலைள், பதஷயரிக்ைக்கூடி ஆதவு ற்றும் கதஶடர் 

கதஶடர்ன ற்றும் ஈடுபஶடு ஆைஷலற்கம லறங்குலதன் னெயம் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் லலுலஶன, நீண்ட ைஶய உமவுைகர 

உனலஶக்குலதஷல் ைலனம் கெலுத்துைஷமது. 

யோடிக்பகனோர் பகனகப்டுத்தும் உத்தி 
 

லஶடிக்கைஶரர் கைைப்படுத்தும் உத்தஷ ன்பது நன்கு 

லகறுக்ைப்பட்ட தஷட்டஶகும், இது லஶய்ப்னள்ரலர்ைள் 

உங்ைள் பிஶண்கடக் ைண்டமஷ உதவுைஷமது, ணலும் அலர்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரஶை ஶறும் லக அலர்ைரின் லஶங்கும் 

கெல்னகமின் னெயம் அலர்ைலக்கு உதவுைஷமது. இது 
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உங்ைள் இயக்குைகர லிலரிக்ைஷமது, உங்ைள் ெஷமந்த லஶய்ப்ன 

பற்மஷ லிரக்ைம், நீங்ைள் பன்படுத்தும் குமஷப்பிட்ட 

அணுகுனகமைள், நீங்ைள் கலற்மஷக வ்லஶறு 

அரலிடுலரீ்ைள், பல்ணலறு தந்தஷங்ைரின் ணநம் ற்றும் 

ந்கதந்த உறுப்னைலக்கு ஶர் கபஶறுப்ன. உங்ைள் ெஷமந்த 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு ைல்லி ைற்பிப்பதும், ஈடுபடுத்துலதும் 

இதன் ணஶெகனஶகும், இதனஶல் அலர்ைள் உங்ைள் தஶரிப்ன 

அல்யது ணெகலக லஶங்கும் லஶய்ப்னைகர ஶற்றும் 

னன்ணனஶடிைரஶை ஶறுைஷமஶர்ைள். 

லஶடிக்கைஶரர் கைைப்படுத்தும் உத்தஷக ப்படி 

உனலஶக்குலது ன்று ணஶெஷத்து, உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் 

கைைப்படுத்தும் உத்தஷகத் தஷட்டஷட்டு கெல்படுத்த 

ணதகலஶன படிைள்? உங்ைலகடகதத் தஷட்டஷட்டு 

கெல்படுத்த நீங்ைள் டுக்ை ணலண்டி படிைள் இங்ணை: 

1. உங்கள் குழுபய உமயோக்கவும் 
 

உங்ைள் கைைப்படுத்தல் னெணயஶபஶத்கத 

உனலஶக்குலதஷல் உங்ைள் ப ிஶரர்ைரின் அகனத்து 
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கபஶனத்தஶன உறுப்பினர்ைகரனேம் ஈடுபடுத்துங்ைள். ைனத்தஷல் 

கைஶள்ர ணலண்டிகல லிற்பகன, ெந்கதப்படுத்தல், தஶரிப்ன, 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ற்றும் தகயகக்கு 

கபஶறுப்பஶனலர்ைள். இது கூடுதல் ைண்ண ஶட்டங்ைகரச் 

ணெர்ப்பதன் னெயனம், னக்ைஷஶன லிலங்ைகரக் 

ைலனிக்ைஶல் தலிர்ப்பதன் னெயனம் னழுகஶன 

தஷட்டத்கத உறுதஷ கெய்ைஷமது. 

 
2. உங்கள் இக்கு ோர்பயனோர்கப யபபனறுக்கவும் 

 

ெந்கதப்படுத்துதயஷல் ணநத்கதனேம் னற்ெஷகனேம் 

கெயலறஷக்கும் னன் உங்ைள் இயக்கு பஶர்கலஶரர்ைள் ஶர் 

ன்பகதப் னரிந்துகைஶள்லது னக்ைஷம். ஆம், உங்ைள் 

நஷறுலனம் ற்றும் ெலுகைைள் பற்மஷ லஶர்த்கதைகரப் கபம 

லினம்னைஷமரீ்ைள், ஆனஶல் அதஷைபட்ெ தஶக்ைத்தஷற்கு நீங்ைள் 

ஶனடன் ணபசுைஷமரீ்ைள் ன்பது உங்ைலக்குத் கதரிந்தஷனக்ை 

ணலண்டும். இல்கயகனில், உங்ைள் னற்ெஷைள் 

ல ீஶைஷலிடும். 
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3. உங்கள் இக்குகப யபபனறுக்கவும் 
 

உங்ைள் கைைப்படுத்தும் உத்தஷில் ந்த 

தந்தஷணஶபஶங்ைகரச் ணெர்க்ை ணலண்டும் ன்பகதத் 

ணதர்ந்கதடுப்பதற்கு னன், நீங்ைள் கதச் ெஶதஷக்ை 

லினம்னைஷமரீ்ைள் ன்பகத நீங்ைள் லகறுக்ை ணலண்டும். 

இயக்குைள் இல்யஶல், ந்த அணுகுனகமைகரப் 

பன்படுத்துலது ன்பது உங்ைலக்குத் கதரிஶது. இது என 

லகபடணஶ இயக்ணைஶ இல்யஶல் என ெஶகயப் ப த்கத 

ணற்கைஶள்லகதப் ணபஶன்மது. 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, ந்தக் ைஶயப்பகுதஷில் நீங்ைள் 

த்தகன னதஷ லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் கபம லினம்னைஷமரீ்ைள் 

ன்பது ணபஶன்ம தைலல்ைள் உங்ைள் இயக்குைரில் இனக்ை 

ணலண்டும். லனடஶந்தஷ இயக்குைகர அகப்பதன் னெயம் 

கதஶடங்ைவும், பின்னர் அலற்கம ைஶயஶண்டு ற்றும் 

ஶதஶந்தஷஶை பிரிக்ைவும். உங்ைள் லனலஶய் இயக்குைள் 

இந்த இயக்குைகர நஷறுல உதவும். உங்ைள் லிற்பகன னனல் 

லறஷஶை லஶடிக்கைஶரர்ைள் வ்லஶறு நைர்ைஷமஶர்ைள் ன்பது 
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கதஶடர்பஶன அரலடீுைலடன் லகறுக்ைப்பட்ட லிற்பகன 

கெல்னகம உங்ைரிடம் இனந்தஶல், இயக்கை நஷர் ிப்பது 

ஷைவும் ரிதஶை இனக்கும். லஶடிக்கைஶரர் 

கைைப்படுத்தும் கெல்னகமின் எவ்கலஶன 

ைட்டத்தஷற்கும் இயக்குைகர லகறுக்ை இந்தத் தைலகயப் 

பன்படுத்தவும். 

 
4. உங்கள் முபகள் நற்றும் னசல்கபத் னதர்ந்நதடுக்கவும் 

 

பல்ணலறு லஶடிக்கைஶரர் கைைப்படுத்தும் னகமைள் 

உள்ரன. அலற்மஷல் ப ம் கெலுத்தஷ அல்யது இயலெம் 

ற்றும் உள்லனம் அல்யது கலரிச்கெல்லும் லினப்பங்ைலம் 

அடங்கும். ப ம் ற்றும் இயலெம் ன்பது கதரிலஶை 

உள்ரது ஆனஶல் உள்லனம் ற்றும் கலரிச்கெல்லும் 

ன்பதற்கு ெற்று கூடுதல் லிரக்ைம் ணதகல. உள்லனம் 

ெந்கதப்படுத்தல் 
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உங்ைகரக் ைண்டமஷ உதவுலதன் னெயம் உங்ைள் 

பஶர்கலஶரர்ைகர ஈர்க்கும் இடம். கலரிச்கெல்லும் 

ஶர்க்கைட்டிங் ன்பது உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் இனக்கும் 

இடத்தஷற்குச் கெல்லகத உள்ரடக்குைஷமது, அதஶலது லஶங்ைஷ 

பட்டிகய குரிர்ச்ெஷஶை அகறப்பது அல்யது லர்த்தை 

ைண்ைஶட்ெஷில் என ெஶலடி கலத்தஷனப்பது ணபஶன்மகல. 

உங்ைள் ல ிைத்தஷற்ைஶன ெஷமந்த னகமைள் உங்ைள் ெஷமந்த 

லஶடிக்கைஶரர், லரங்ைள் ற்றும் உங்ைரின் எட்டுகஶத்த 

உத்தஷில் நீங்ைள் பன்படுத்தும் பிம அணுகுனகமைரின் 

அடிப்பகடில் அகனேம். 

உள்ரடக்ை ெந்கதப்படுத்தல் கதஶடங்குலதற்கு என ெஷமந்த 

இடம். இது உங்ைள் லகயத்தரத்தஷற்கு ணபஶக்குலத்கத 

இக்குைஷமது, லீட்ைகரப் பிடிக்ைஷமது, அலர்ைள் தஶஶகும் 

லக அலர்ைகர லரர்க்ைஷமது ற்றும் லஶங்குதல் னடிகல 

டுக்ை அலர்ைலக்கு உதவுைஷமது. இது அகனத்து லகைஶன 

ல ிைங்ைலக்கும் பனுள்ர னகமஶகும் ற்றும் பய 

லஶடிக்கைஶரர் கைைப்படுத்தும் உத்தஷைரின் கத்தஷல் 
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உள்ரது. இன்கம லஶங்குபலர்ைள் லிற்பகனஶரனடன் 

ஈடுபடுலதற்கு னன்ன அலர்ைரின் னடிகலடுக்கும் 

கெல்னகமின் னெயம் 50-70% ஆை இனப்பதஶல் இது 

குமஷப்பஶை உண்க. கூடுதயஶை, இந்த அணுகுனகம கெயவு 

குகமந்ததஶகும், னணல இகத கெல்படுத்த நீங்ைள் லங்ைஷக 

உகடக்ை ணலண்டிதஷல்கய. 

5. ஈர்க்கக்கூடின உள்டக்கத்பத உமயோக்கவும் 
 

தனிப்பட்ட, தஷப்னஷக்ை, ைல்லி உள்ரடக்ைம் கைஶண்ட 

தயைத்கத உனலஶக்குலதன் னெயம் கதஶடங்ைவும், இது 

உங்ைள் ெஷமந்த லஶய்ப்னைள் அலர்ைரின் ணைள்லிைலக்கு 

பதஷயரிக்ைவும், லஶங்கும் கெல்னகம னழுலதும் அலர்ைரின் 

ெலஶல்ைகரத் தீர்க்ைவும் உதவும். உங்ைள் னனயஷன் எவ்கலஶன 

ைட்டத்தஷற்கும் ந்த உள்ரடக்ை லினப்பங்ைள் ஷைவும் 

கபஶனத்தஶனகல ன்பகத நீங்ைள் தீர்ஶனிக்ை ணலண்டும். 

ெஷய லினப்பங்ைரில் லகயப்பதஷவு ைட்டுகைள், ஷன் 

னத்தைங்ைள், லறக்கு ஆய்வுைள், கலள்கரத் தஶள்ைள், 

லடீிணஶக்ைள் ற்றும் கலபினர்ைள் ஆைஷகல அடங்கும். 
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உங்ைள் பஶர்கலஶரர்ைள் ந்த லகைஶன தைர்வுைகர 

லினம்னைஷமஶர்ைள் ன்பதன் அடிப்பகடில் நீங்ைள் 

ணதர்ந்கதடுக்கும் ணதர்வுைள். 

6. நோற்று னள்ிகப உமயோக்கவும் 
 

அடுத்து, ஆர்லனள்ர தப்பினனக்கு லீட்ைரஶை 

ஶற்றுலதற்ைஶன லஶய்ப்கப நீங்ைள் லறங்ை ணலண்டும் ற்றும் 

உங்ைள் லிற்பகன னனயஷல் தகற ணலண்டும். உங்ைள் 

இக தரத்தஷன் பல்ணலறு பக்ைங்ைரில், அலர்ைரின் 

லஶங்கும் கெல்பஶட்டில் லஶய்ப்ன இனக்கும் இடத்கதப் 

கபஶறுத்து, கபஶனத்தஶன அகறப்பின் னெயம் இது நஷைழ்ைஷமது. 

உங்ைரின் எட்டுகஶத்த ஶற்று லிைஷதங்ைகர அதஷைரிக்ைவும் 

ணலும் லீட்ைகர ணெைரிக்ைவும் உங்ைள் னனயஷன் எவ்கலஶன 

ைட்டத்தஷற்கும் என்கம உனலஶக்ை ணலண்டும். 

7. உங்கள் தத்திற்கு தகுதினோ னோக்குயபத்பத இனக்கவும் 
 

"ணதகல உனலஶக்ைம்" ன்றும் அகறக்ைப்படும், 

தகுதஷலஶய்ந்த லஶய்ப்னள்ரலர்ைள் உங்ைள் தரத்கதக் ைண்டமஷ 

உதல ணலண்டும், னணல உங்ைள் லிற்பகனப் னனயஷல் இந்த 
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லறஷைகர நீங்ைள் ணெர்க்ையஶம். ஸ்ெஷஏ, ெனெை ஊடைங்ைள், 

ஷன்னஞ்ெல் ஶர்க்கைட்டிங், லர்த்தை நஷைழ்ச்ெஷைள், ணநடி 

அஞ்ெல், பிபிெஷ ற்றும் ணதடல் லிரம்பம் ஆைஷகல இங்கு 

கெல்லஶக்ைஷன் ெஶத்தஷஶன தந்தஷங்ைரில் அடங்கும். நீங்ைள் 

ணதர்ந்கதடுக்கும் லினப்பங்ைள் உங்ைள் பஶர்கலஶரர்ைலக்கு 

து ெஷமந்தது ற்றும் பட்கெட் பரிெஸயகனைரின் 

அடிப்பகடில் ஶறுபடும். 

8. உங்கள் யமிகப யர்த்துக் நகோள்ளுங்கள் 
 

ஶர்க்கைட்டிங் ஆட்ணடஶணளன் கதஶறஷல்தட்பத்கதப் 

பன்படுத்துலது, உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் 

கபறுலதற்ைஶன னற்ெஷைகர ரிதஶக்கும் ற்றும் 

கநமஷப்படுத்தும். ஷன்னஞ்ெல் கெய்தஷடல் அல்யது உங்ைள் 

லீட்ைள் லஶங்ைத் தஶஶகும் லக அலர்ைலடன் கதஶடர்பில் 

இனப்பதற்ைஶன ணலறு ந்த னகமனேம் உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் கைைப்படுத்தல் னடிவுைகர அதஷைரிக்கும். 

9. CRMஐப் னன்டுத்தவும் 
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லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க (CRM) தரஶனது 

ெந்கதப்படுத்தல் தன்னிக்ைத்துடன் எனங்ைஷக த்து, 

தஷப்னஷக்ை தண் மஷவுைள், னன்ன ி தவு ற்றும் 

னக்ைஷஶன அரலடீுைகரப் கபறும்ணபஶது கெல்னகமக 

ணலும் ரிதஶக்குைஷமது. இது உங்ைள் லிற்பகனக் குழுகல 

ஆனேதஶக்குைஷமது 

உள்ரடக்ைம், உங்ைள் இக தரம் ற்றும் உங்ைள் 

பிஶண்டுடன் எவ்கலஶன னன்ன ிின் கதஶடர்னைரின் 

லயஶறு, எவ்கலஶன ெந்தஷப்பின்ணபஶதும் லஶய்ப்னைலடன் 

ஷைவும் தஷமம்பட ணபசுலதற்கு அலர்ைகர ெஷமப்பஶை 

தஶர்படுத்துைஷமது. என CRM ஆனது, லீடுைள் ங்கு 

ஸ்தம்பிதகடந்துள்ரன ன்பகதத் தீர்ஶனிக்ை உங்ைலக்கு 

ரிதஶக்குைஷமது, ணலும் கெல்பஶட்டின் னெயம் லஶய்ப்னைகர 

ணம்படுத்துலதற்கு அதஷை உள்ரடக்ைத்கத ங்கு ணெர்க்ையஶம் 

ன்பகதத் தீர்ஶனிக்ை உதவுைஷமது. ந்த அகறப்னைள் 

ெஷமப்பஶைச் கெல்படுைஷன்மன ற்றும் கல ெரிகெய்ப்பட 

ணலண்டும் ன்பகதனேம் இது உங்ைலக்குத் கதரிலிக்கும். CRM 
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ற்றும் ஶர்க்கைட்டிங் ஆட்ணடஶணளன் பற்மஷ ணலும் அமஷ 

நீங்ைள் ஆர்லஶை இனந்தஶல், நீங்ைள் என இயலெ ெட்டத்கத 

ணைஶயஶம்! இங்ணை கடணஶ. 

10. உங்கள் முடிவுகப அயிடவும் நற்றும் உங்கள் 
மூனோோனத்பத நசம்பநப்டுத்தவும் 

 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் கைைப்படுத்தல் கலற்மஷக 

அரலிட பய லறஷைள் உள்ரன. ஶற்று லிைஷதம், னதஷ 

லஶடிக்கைஶரர் கைைப்படுத்தல் லிைஷதம் ற்றும் உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் கைைப்படுத்தல் கெயகலக் ை க்ைஷடுதல் 

(CAC) ஆைஷகல இதஷல் அடங்கும். இந்த அரலடீுைகர நீங்ைள் 

தஷப்பஶய்வு கெய்தவுடன், ந்த உத்தஷைள் கெல்படுைஷன்மன 

ற்றும் து உங்ைள் ல ிைத்தஷற்கு ஷைவும் கபஶனத்தஶனது 

அல்ய ன்பகதத் தீர்ஶனிக்ை நீங்ைள் ெஷமப்பஶைத் தஶஶை 

இனப்பரீ்ைள். ப்ணபஶதும் ஶமஷலனம் ெந்கத நஷகயகைள் 

ற்றும் லஶங்குபலரின் லினப்பத்ணதர்வுைலடன் நீங்ைள் 

கதஶடர்ந்து இனக்ை, னடிவுைகர லறக்ைஶை அரலிடுலகத 

உறுதஷப்படுத்தஷக் கைஶள்லங்ைள். னதலீடு கெய்ப்பட்ட ணநம், 
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ப ம் ற்றும் லரங்ைலக்ைஶன ெஷமந்த னடிவுைகரப் 

கபறும்ணபஶது, நஷகயஶன லரர்ச்ெஷகக் ைஶ  இது உதவும். 

 
யோடிக்பகனோர் தக்கபயப்ன 

 

லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்ன ன்பது என நஷறுலனம் 

தனது தஶரிப்ன அல்யது ணெகலனேடன் லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

ஈடுபடுத்தும் தஷமன் ஆகும். லஶடிக்கைஶரரின் லிசுலஶெத்கத 

அதஷைரிக்ை னற்படும் லஶடிக்கைஶரர் உமவு நஷர்லஶைத்தஷல் 

ல ிை உத்தஷஶைவும் இது கெல்படுைஷமது 

 
ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் ெயெயப்கப குகமக்ைஷமது. 

லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்ன தட்பங்ைரில் லிசுலஶெம் அல்யது 

லிபி தஷட்டத்கத உனலஶக்குதல், லஶடிக்கைஶரர் 

அனுபலத்கதத் தனிப்பனஶக்குதல், ஆபத்தஷல் இனக்கும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர ீண்டும் ஈடுபடுத்துதல் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகலில் அதஷை தஷப்கப கலப்பது 

ஆைஷகல அடங்கும். 

ணதஶஶஶை என னெணயஶபஶத்கத என்மஷக ப்பதற்கும் 
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ைலனம் கெலுத்தும் ெஷமந்த பகுதஷைகர ெஷந்தகனனேடன் 

லகபடஶக்குலதற்கும் லித்தஷஶெம் உள்ரது. 

இகதக் ைனத்தஷல் கைஶண்டு, ைலனம் கெலுத்துலதற்ைஶன ெஷய 

பனுள்ர லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்ன உத்தஷைள் இங்ணை: 

1. ஒம யலுயோ யோடிக்பகனோர் னணத்பத உமயோக்குங்கள் 
 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைள் என குமஷப்பிட்ட இயக்கை 
அகட ப த்தஷல் உள்ரனர். 

 

பிச்ெகன ன்னகலன்மஶல், நீங்ைள் னதயஷல் 

லஶடிக்கைஶரர் ப த்கத லகபடஶக்ைஷனஶல் தலி, 

நீங்ைள் என பனுள்ர லறஷைஶட்டிஶை இனக்ை ஶட்டீர்ைள். 

அவ்லஶறு கெய்லதன் னெயம், அலர்ைள் ன் னதயஷல் 

உங்ைரிடம் லனைஷமஶர்ைள் ன்பகதனேம், அலர்ைரின் இயக்கை 

அகட உதவுலதற்கு நீங்ைள் வ்லஶறு தனித்துலஶை 

இனக்ைஷமரீ்ைள் ன்பகதனேம் தீர்ஶனிக்ை னடினேம். 

அப்ணபஶதுதஶன் அலர்ைள் உண்கில் அலர்ைரின் இயக்கை 

அகடைஷமஶர்ைரஶ ன்பகத நீங்ைள் அரலிட னடினேம், இது 

னக்ைஷஶனது, கனனில் அலர்ைரின் குமஷப்பிட்ட லகை 
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ெஷக்ைலுக்கு ெஷமந்த தீர்லஶை நீங்ைள் பஶர்க்ைப்பட ணலண்டும். 

லஶடிக்கைஶரர் ப த்தஷல் லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைள் 

நஷறுலனத்துடன் கலத்தஷனக்கும் பல்ணலறு கதஶடு னள்ரிைள் 

அடங்கும். அலர்ைள் னதயஷல் கதஶடர்ன கைஶள்லம்ணபஶது - 

லிரம்பத்கதப் பஶர்ப்பது அல்யது லகயப்பதஷவு இடுகைகப் 

படிப்பது, டுத்துக்ைஶட்டஶை - ற்றும் னனயஷல் அலர்ைகர 

லரர்க்கும் கெல்னகமின் னெயஶைவும், லஶங்குதலுக்குப் 

பிந்கத ைட்டத்தஷல் கதஶடனம். 

னதல் பஶர்கலில், லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்னக்கு 

இது வ்லஶறு பங்ைரிக்ைஷமது ன்பது கதரிலஶைத் 

கதரிலில்கய. ஆனஶல் இகதப் பற்மஷ ணஶெஷத்துப் பஶனங்ைள்: 

லஶடிக்கைஶரர் ப த்கத லகபடஶக்குலது, உங்ைள் 

பிஶண்டுடன் லஶடிக்கைஶரர்ைள் வ்லஶறு கதஶடர்ன 

கைஶள்ைஷமஶர்ைள் ன்பகதப் பற்மஷ ைஶட்ெஷப் னரிதகயப் கபம 

உங்ைகர அனுதஷக்ைஷமது. நீங்ைள் 

எவ்கலஶன கதஶடு னள்ரிகனேம் ணம்படுத்த அந்த தைலகயப் 

பன்படுத்தயஶம், இது எட்டுகஶத்த அனுபலத்கத 
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ணம்படுத்துைஷமது, னணல லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைள் 

நஷறுலனத்கத ணநர்கமஶன கலரிச்ெத்தஷல் பஶர்ப்பஶர்ைள். 

ணலும், அலர்ைள் னதல் ைட்ட ம் கெலுத்தஷவுடன் 

ப ம் நஷற்ைஶது. லஶடிக்கைஶரர் ப  ணப்பிங்கைப் 

பன்படுத்தஷ அலர்ைரின் லரர்ந்து லனம் ணதகலைகரப் 

னரிந்துகைஶள்லதன் னெயம் லஶடிக்கைஶரரின் லிசுலஶெத்கத 

நீங்ைள் லலுப்படுத்தயஶம் ற்றும் அலற்கம நீங்ைள் வ்லஶறு 

னர்த்தஷ கெய்யஶம். 

2. தபவு நக்நயோர்க்பக நசய்னட்டும் 
 

அடுத்த சூப்பர் ைஷண் த்கத கலல்யப் ணபஶலது ஶர் கதரினேஶ? 

இல்கய ன்று நஷகனக்ைஷணமன். நீங்ைள் லிகரஶட்டின் 

ஶ லஶை இனந்தஶலும், படித்த னைைத்கத கெய் 

னடிந்தஶலும், அது இன்னும் என னைைம்தஶன். 

நல்ய கெய்தஷ ன்னகலன்மஶல், உங்ைள் ல ிைத்கதப் பற்மஷ 

நீங்ைள் ைலகயப்பட ணலண்டிதஷல்கய. உங்ைள் தக்ைகலப்ன 

உத்தஷஶனது னைைஷக்ை ணலண்டி அலெஷஷல்கய (ற்றும் 

கூடஶது). ஶமஶை, தைலயமஷந்த னடிவுைகர இக்கும் 
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ைடினஶன தவுைரில் இது அடித்தரஶை இனக்ை ணலண்டும். 

உங்ைள் லில் தனிில் ஶரஶன லஶடிக்கைஶரர் தைலல் 

உள்ரது. என பனுள்ர னெணயஶபஶம் தவு ணதக்ைகட 

லிடஶல் அகதப் பன்படுத்தஷக் கைஶள்லம். உங்ைள் 

னெணயஶபஶத்தஷற்ைஶன உறுதஷஶன அடித்தரத்கத உனலஶக்ை, 

தண் மஷவுைகரப் பன்படுத்தவும். 

3. எதிர்ோர்ப்னகப அபநக்கவும் 
 

தைலல் கதஶடர்ன இல்யஶததஶல் பய பிச்ெகனைள் ற்படும். 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகரக் குறப்னலகதணஶ அல்யது 

லனத்தப்படுலகதணஶ தலிர்க்ை, உங்ைள் உமவுக்ைஶன 

ைட்டகப்கப நீங்ைள் கதரிலஶை அகக்ை ணலண்டும். 

 
ணெகல நஷகய எப்பந்தம் (SLA) ன்பது இந்த "அடிப்பகட 

லிதஷைகர" னகமப்படுத்துலதற்ைஶன என லறஷஶகும், னணல 

தஷர்பஶர்ப்னைள் ன்ன ன்பகத நீங்ைலம் உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலம் அமஷலரீ்ைள். இகத னன்கூட்டிண 

கதஶடர்னகைஶள்லதன் னெயம் பய ெஶத்தஷஶன ெஷக்ைல்ைகரத் 

தலிர்ப்பரீ்ைள். ணலும், ழுத்துப்னர்ல எப்பந்தத்கத 
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கலத்தஷனப்பது லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ைலகயைகர 

ரிதஶக்கும், கனனில் உங்ைள் நஷறுலனம் ன்ன லறங்கும் 

ற்றும் கைஶடுக்ைப்பட்ட சூழ்நஷகயைகர நீங்ைள் வ்லஶறு 

கைஶலலரீ்ைள் ன்பது பற்மஷ ெரிஶன ணஶெகன 

அலர்ைலக்கு இனக்கும். 

லிரக்குலதற்கு, என SaaS லறங்குநர் தங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு நம்பிக்கைக ற்படுத்த 

லினம்பினஶல், அலர்ைள் உத்தலஶதம் அரிக்ைப்பட்ட ெர்லர் 

இக்ை ணநம் ணபஶன்ம லிலங்ைகரச் ணெர்க்கும். என ெஷஸ்டம் 

கெயஷறந்தஶல், லஶடிக்கைஶரர்ைள் பதீஷ அகட 

ணலண்டிதஷல்கய, கனனில் எப்பந்தத்தஷன் னடிகல 

நஷகயநஷறுத்துலதற்கு லறங்குநர் ெரிஶன ணநத்தஷல் ெஷக்ைகயச் 

ெரிகெய்துலிடுலஶர் அல்யது லஶடிக்கைஶரர்ைள் எனலித 

இறப்படீ்கடப் கபறுலஶர்ைள். 

SLAைள் இனக்கும் நஷகயில், லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

கஶைக் கைஶண்ட ணதஶற்மத்கத நீங்ைள் லறங்குைஷமரீ்ைள். 

என SLA உங்ைகரனேம் - உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகரனேம் - 
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கபஶறுப்னக்கூம கலக்கும். 

4. உங்கள் யோடிக்பகனோர்கபக் னகளுங்கள் 
 

ெரிஶன ணைள்லிைகரக் ணைட்பதஷல் இனந்து ணைட்பது 

கதஶடங்குைஷமது. உங்ைள் நஷறுலனத்துடனஶன உமகலப் பற்மஷ 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ப்படி உ னைஷமஶர்ைள் ன்பகதப் 

பிரித்கதடுக்ை, ைனத்துக் ை ிப்னைள், ைனத்துக் ை ிப்னைள் 

ற்றும் பிம பின்னூட்ட லறஷனகமைகரப் பன்படுத்தவும். 

உங்ைள் ைனத்கத உர்த்துலதற்கு தவுைகர அனுதஷப்பது, 

அனுஶனங்ைரின் அடிப்பகடில் கதனேம் கெய்லது 

ஆபத்தஶனது. என லஶடிக்கைஶரர் உங்ைள் தஶரிப்ன அல்யது 

ணெகலக னதயஷல் லஶங்கும் ணபஶது அலரின் லயஷக 

நீங்ைள் அமஷந்தஷனக்ையஶம். ஆனஶல் அலலகட தற்ணபஶகத 

ெலஶல்ைள் எண ஶதஷரிஶனகல ன்று அர்த்தல்ய. 

நீங்ைள் அகத ெஶரி கெய்யஶம், ஆனஶல் நீங்ைள் இறுதஷில் 

தலமஶன தஷகெில் கெல்லரீ்ைள், அது லிகயதஷப்பற்ம 

ணநத்கதனேம் லரங்ைகரனேம் ரிக்ைஷமது. உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ைனத்து உங்ைலக்கு லறஷைஶட்ட 
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அனுதஷப்பணத உங்ைள் ெஷமந்த பந்தம். 

ஆனஶல் அங்கு நஷறுத்த ணலண்டஶம். அந்த பின்னூட்டம் 

கைில் ைஷகடத்தவுடன், அகதப் பன்படுத்தவும். 

அனுபலத்கத கன்கஶக்ை உதலி ணகெ 

கெல்னகமகப் னதுப்பித்தஶலும் அல்யது உங்ைள் லிசுலஶெத் 

தஷட்ட கெய்தஷடயஷன் எழுங்கை ஶற்மஷகத்தஶலும், அது 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன உமகல லலுப்படுத்த 

ட்டுண உதவும். 

5. அபத திப்ட்டதோக்குங்கள் 
 

கபனம்பஶலும், என நஷறுலனம் தங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

பட்டில் அல்யது ைஷகடிட் ைஶர்டு ண் ில் உள்ர 

கெக்ஶர்க்குைள் ன்று ைனதுலது ரிது. உண்க 

ன்னகலன்மஶல், நீங்ைள் க்ைலடன் பறகுைஷமரீ்ைள். அந்த 

க்ைள் லிதஷலியக்ைஶன அனுபலங்ைகரக் ணைஶனைஷன்மனர். 

தனிப்பனஶக்ைத்தஷற்கு னக்ைஷத்துலம் கைஶடுப்பதன் னெயம், 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தனிப்பட்ட நபர்ைகர நீங்ைள் 
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னரிந்துகைஶள்ைஷமரீ்ைள் ன்று ைஶட்டுைஷமரீ்ைள் - உங்ைள் 

ல ிைத்தஷன் இந்தஷத்தஷல் கெனைப்பட்ட ெஸற்ம தகறவு 

அல்ய. இது அலர்ைலக்கு ெஷமப்ன ற்றும் அக்ைகமக 

ற்படுத்துைஷமது. 

இனப்பினும், தனிப்பனஶக்ைம் இண்டு லறஷைகரனேம் 

குகமக்ைஷமது. உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் தைலல்கதஶடர்னைரின் 

னித உறுப்கப நீங்ைள் ைனத்தஷல் கைஶள்ர ணலண்டும் னில், 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் அலர்ைள் ஆள்ஶமஶன நஷறுலனத்துடன் 

கதஶடர்ன கைஶள்ரலில்கய ன்பகத அமஷ லினம்னைஷமஶர்ைள். 

இயக்கு ஆஃபர்ைள் ற்றும் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட கெய்தஷைகர 

அனுப்னலது கதஶடங்குலதற்கு இண்டு ெஷமந்த இடங்ைள். CRM 

பிரிலில் "ப்படி" ன்ம லிலங்ைகரக் ைஶண்ணபஶம். 

6. நதோடர்ில் இம 
 

லிசுலஶெஶன லஶடிக்கைஶரர்ைகர நீங்ைள் லினம்பினஶல், 

அலர்ைலடன் உமகல உனலஶக்ை நீங்ைள் ணநத்கத கெயலிட 

ணலண்டும். இது ெஷக்ையஶனதஶை இனக்ை ணலண்டி 

அலெஷஷல்கய - உண்கில், நீங்ைள் என ரிச்ெலூட்டும் 
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லகைில் அகடனேம் ண் ம் உங்ைலக்கு இனக்ைக்கூடஶது. 

இனப்பினும், எவ்கலஶன லஶடிக்கைஶரரின் ீதும் நீங்ைள் 

அக்ைகம ைஶட்டுலது லஶடிக்கைஶரர்ைகர சுற்மஷ 

கலத்தஷனக்கும் அன்பஶன உமகல லரர்க்கும். 

7. யோடிக்பகனோர்கள் யிபடநறுயதற்கு முன் அயர்கபப் 
ிடிக்கவும் 

 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு ணபக்ைஷங் அனுப்னலதற்கு அதஷை ணநம் 

டுக்ைஶது. னட்டுத்தனஶன ப ிஶரர்ைள் னதல் கதுலஶன 

பதஷல்ைள் லக ந்தகலஶன லிளங்ைலம் லஶடிக்கைஶரர் 

குறப்பத்கத ற்படுத்தும். உண்கில், ணஶெஶன 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலம் இனந்தஶல் 10 ணபரில் ட்டு ணபர் 

கலரிணறுலஶர்ைள். 

லனத்தப்பட ணலண்டஶம்; நீங்ைள் உதலிின்மஷ நஷற்ை 

ணலண்டிதஷல்கய. னக்ைஷ லிளம் ெஷக்கைைலக்கு 

ைலனம் கெலுத்துலது. குகமந்த நஷச்ெதஶர்த்தம் ணபஶன்ம என 

ணபஶக்கை நீங்ைள் ைலனித்தஶல், இது லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

னதரலில் ணெஶதகன கெய்து ைதகல ணநஶக்ைஷச் 
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கென்மஷனக்ையஶம் னக் கூமஷனஶல், நடலடிக்கை டுங்ைள். 

அலர்ைள் ங்கு இனக்ைஷமஶர்ைள் ன்பகதப் படிக்ை அல்யது என 

குறுைஷ ஷன்னஞ்ெல் பிச்ெஶத்கத ணற்கைஶள்ர என 

ைனத்துக்ை ிப்கப அனுப்பவும். 

8. யோடிக்பகனோர்களுக்கு நயள்ப பகமப சிகிச்பச 
அிக்கவும் 

 

நஶங்ைள் அகனலனம் ணஶெஶன லஶடிக்கைஶரர் ணெகல 

அனுபலங்ைகரப் கபறுைஷணமஶம், னணல 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரத் தக்ைகலத்துக்கைஶள்லதற்ைஶன ெஷமந்த 

லறஷைரில் னதன்கஶன ணெகலக லறங்குலதஷல் 

ஆச்ெரிஷல்கய. உண்கில், என நஷறுலனத்தஷல் இனந்து 

எவ்கலஶன 10 ணபரில் ழு ணபக லிட்டுலதற்கு துக  

லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ணபஶதுஶனது. 

இனப்பினும், நஶ த்கதத் தஷனப்னங்ைள், ெஷமந்த 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக்கும் ைஷழ்ச்ெஷஶன 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கும் இகடண என கதஶடர்கபக் 

ைஶண்பரீ்ைள். ைஷட்டத்தட்ட 80 ெதலதீ அகரிக்ைர்ைள் 
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ெீபத்தஷ PwC ை க்கைடுப்பின்படி, ணநர்கமஶன 

அனுபலத்தஷன் னக்ைஷ ைஶ ிைரில் நட்னரீதஷஶன ணெகல 

ற்றும் அமஷவுெஶர் உதலி ஆைஷலற்கமக் ைனதுங்ைள். 

துதஷர்ஷ்டலெஶை, லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர னர்த்தஷ 

கெய்லதஷல் நஷறுலனங்ைலக்கு ைடினஶன ணநம் இனப்பகதனேம் 

அணத ை க்கைடுப்ன கலரிப்படுத்தஷது. தஷனப்தஷ நஷகயக்கும், 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகலில் க்ைள் அரிக்கும் 

னக்ைஷத்துலத்தஷற்கும் இகடண இகடகலரி உள்ரது. 

 
யோடிக்பகனோர் குபோட்படத் தடுப்து: 

 
னென்று கஶத்த படிைள் 

 
 தகயகக் குழுகல ெஸகக்ைவும் (நஶன் இகத "என நஷறுலனத் 

தகயக" ன்று அகறக்ைஷணமன்) 

 அனுதஷ கைஶடு 

 கெயஶல் நஷனொபிக்ைவும் 
 

தபபநக் குழுபய சபீபநக்கவும் 
 

தஶன் கெய்ணதன்CCO பஶத்தஷத்தஷல் இனந்த னதல் 90 நஶட்ைரில் 

http://www.customerbliss.com/first-90-days-chief-customer-success-officer-duygu-cibik-cb22/


 
 

103  

ணபஶட்ைஶஸ்ட் பிணெஶட், ற்றும் நம்பர் 1 அமஷவுக "தகயகக் 

குழுகல ெஸகக்ைவும்". பஶர், இது 2016. ெஷணயஶஸ் ணலகய 

கெய்ஶது. நீங்ைள் என CCO அல்யது CX நஷன ஶை இனந்தஶல், 

நீங்ைள் என ெை ஊறஷஶை இனந்தஶல், இந்த நஶட்ைரில் நீங்ைள் 

ணைட்ைக்கூடி ஷை ணஶெஶன லிளம் ன்னகலன்மஶல், 

"இல்கய, ன்னிடம் னது கெஶந்த லஶடிக்கைஶரர் அரலடீுைள் 

உள்ரன." நஷறுலனங்ைள் வ்லஶறு அரலடீுைகரச் கெய்ைஷன்மன 

அல்யது ப ிக்கு னன்னுரிக அரிக்ைஷன்மன (அல்யது உங்ைள் 

குழு வ்லரவு அனுபலம் லஶய்ந்தது) ன்பகதப் பற்மஷ 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ைலகயப்படுலதஷல்கய. ெந்கதில் அலர்ைள் 

கபறும் அனுபலத்கதப் பற்மஷ அலர்ைள் ைலகயப்படுைஷமஶர்ைள். 

ெஷணயஶ-கப-ெஷணயஶ அரலடீுைள் ற்றும் ை க்கைடுப்னைலடன் 

உங்ைள் தகயகக் குழு ல்யஶ இடங்ைரிலும் இனந்தஶல் அந்த 

அனுபலத்கதத் கதஶடர்ந்து லறங்குலது ைடினம். அந்த 

நடத்கதகக் கைஶல்லுங்ைள். தகயகக் குழுகல ெஸகக்ைவும், 

லஶடிக்கைஶரர் லியைகயத் தடுப்பரீ்ைள். 

அனுதஷ கைஶடு 
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அந்த தகயகத்துலத்கத நீங்ைள் இப்படித்தஶன் 

கதஶடங்குைஷமரீ்ைள். நீங்ைள் குறுக்கு லறஷில் கென்று, க்ைள் 

என்மஶை ணலகய கெய்வும், எத்துகறக்ைவும் ற்றும் 

அலர்ைரின் கெல்பஶட்டுப் பகுதஷியஷனந்து "தனினேரிக" தகலப் 

பைஷவும் அனுதஷ லறங்குைஷமரீ்ைள். ற்மலர்ைரிடஷனந்து நீங்ைள் 

பஶர்க்ை லினம்னம் நடத்கதைகர நீங்ைள் ஶதஷரிஶைக் 

கைஶண்டீர்ைள். லஶடிக்கைஶரர் அனுபலம் ன்பது என 

நஷறுலனத்தஷன் என பகுதஷ, இது ைஷட்டத்தட்ட பய நபர்ைலக்கு 

கெஶந்தஶனதஶை இனக்ை ணலண்டும். "இதற்ைஶை டஶம் பி&ல் 

கலத்தஷனக்ைஷமஶர், அதற்ைஶை கெர்ரி அகத கலத்தஷனக்ைஷமஶர்" 

ன்று பறைஷ ெஷய நஷர்லஶைஷைகர இது பனறுத்துைஷமது. 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலம் ைஷஶஸ்-ெஷணயஶலஶை இனக்ை ணலண்டும், 

அது நடக்ை நீங்ைள் அனுதஷ லறங்ை ணலண்டும். இது 

லஶடிக்கைஶரர் லியையஷல் இனந்து என படி கதஶகயலில் 

உள்ரது. 

நசனோல் ிமெிக்கவும் 
 

ல ிைம், குமஷப்பஶை ைஶயஶண்டு ல ிைம், னடிவுைகரப் 
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பற்மஷது. னக்கு அது னரிைஷமது. நஶன் 30 லனடங்ைரஶை 

கெய்து லனைஷணமன். CX ப ிக ணம்படுத்துலதற்கு நீங்ைள் 

ெஷமஷது ணநம் கைஶடுக்ை ணலண்டும் - கனனில் CX ணலகய 

இல்பஶைணல உமவுைகரப் பற்மஷது. ஆனஶல் இறுதஷில், 

ல்யஶலற்கமனேம் கெயஷல் நஷனொபிக்ை ணலண்டும். இது இண்டு 

லறஷைரிலும் கெல்ைஷமது. இகத ெஷய தகயலர்ைள் தலம 

லிடுைஷன்மனர். உங்ைள் CX குழு அலர்ைள் அடிக்ை ணலண்டி 

அகனத்து இயக்குைகரனேம் அகடந்து, லஶடிக்கைஶரர் 

லியைல் குகமந்தஶல், அ ிக்கு கலகுதஷ அரிக்ைவும்.உள்ணர 

இனந்து ஊக்குலிக்ைவும்.இது ணலகய கெய்ைஷமது, அது 

குகமைஷமது 

லிற்றுனதல். "லஶடிக்கைஶரர் லியைல்" ன்பது "ப ிஶரர் 

லியைல்" ன்றும் கபஶனள்படும், கனனில் ஊறஷர்ைள் 

அடிப்பகடில் உள் லஶடிக்கைஶரர்ைள். 

 
CRM நோதிரிகள் 

 

CRM நோதிரினின் யபபனப 
 

http://bit.ly/2awyyoH
http://bit.ly/2awyyoH
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CRM ன்பது லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்ககக் 

குமஷக்ைஷமது - இதஷல் நீங்ைள் லறங்கும் ணெகலின் லகை, 

உங்ைரிடம் உள்ர கதஶடர்னைள் ற்றும் நீங்ைள் லறங்கும் 

ஆதஶங்ைள் ஆைஷகல அடங்கும். 

 
லஶடிக்கைஶரரின் ணதகலைலக்கு ற்ப பைஷர்ந்து 

கைஶள்லங்ைள். CRM ஶதஷரி ன்பது உங்ைள் நஷறுலனம் 

இலற்கம வ்லஶறு நஷர்லைஷக்கும் ன்பதற்ைஶன என 

ைட்டகப்பஶகும்லஶடிக்கைஶரர் உமவுைள், கைைப்படுத்துதல் 

னதல் தக்ைகலத்தல் லக. ெஶத்தஷஶன ற்றும் 

தற்ணபஶகத லஶடிக்கைஶரர்ைகர நீங்ைள் நன்மஶைப் 

னரிந்துகைஶண்டு, அலர்ைரின் லயஷப்னள்ரிைகரத் தீர்த்து, 

நம்பிக்கைக/நட்கப லரர்த்துக் கைஶள்லம்ணபஶது, அலர்ைள் 

எட்டிக்கைஶள்லஶர்ைள். 

என CRM ஶதஷரி ற்றும் என CRM ைனலி இண்டு கலவ்ணலறு 

லிளங்ைள் ன்பகதக் ைலனத்தஷல் கைஶள்ர ணலண்டிது 

அலெஷம். ஆம், இது குறப்பஶனதஶை இனக்ையஶம், ஆனஶல் 

CRM ைனலி ன்பது உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் தகலச் 

https://blog.getbase.com/build-customer-relationships
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ணெஷக்ைவும் நஷர்லைஷக்ைவும் லடிலகக்ைப்பட்ட 

கன்கபஶனரஶகும். உமவுைகரச் சுற்மஷ உனலஶக்ைப்பட்ட என 

லகைஶன அமஷலஶர்ந்த தவுத்தரத்கதக் ைனதுங்ைள். உங்ைள் 

CRM ஶதஷரிக ஆதரிக்ை CRM ைனலிகப் பன்படுத்தயஶம். 

என CRM ஶதஷரிஶனது லஶடிக்கைஶரரின் நம்பிக்கைக 

கலல்லதற்கும் ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் அகத லரர்ப்பதற்கும் நீங்ைள் 

டுக்கும் படிைகர ணைஶடிட்டுக் ைஶட்டுைஷமது. இந்த ஶதஷரிக 

கெல்படுத்துலது பய நன்கைகரக் கைஶண்டுள்ரது 

- லிற்பகனக்கு ட்டுல்ய, துகமைள் னழுலதும்: 

தஶன லஶடிக்கைஶரர் உமவுைகர உனலஶக்ைஷ, உங்ைள் 

நஷறுலனத்தஷற்கு அலர்ைரின் லிசுலஶெத்கத அதஷைரிக்ைவும். 

லஶடிக்கைஶரர் ணதகலைள்/ணதகலைகரப் னரிந்துகைஶண்டு 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கதத் தனிப்பனஶக்குங்ைள். உங்ைள் 

ணபஶட்டிஶரர்ைகர லிட லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு ெஷமப்பஶை 

ணெகல கெய்லதஶல் ணபஶட்டி நன்கக உனலஶக்குங்ைள். 

மூன்று நோதுயோ CRM நோதிரிகள் 
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பய CRM ஶதஷரிைள் பய ஆண்டுைரஶை உனலஶக்ைப்பட்டுள்ரன, 

ஆனஶல் அகல அகனத்தும் எண கெய்தஷகக் கைஶண்டுள்ரன: 

தஷர்பஶர்க்கும் லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பற்மஷ உங்ைரஶல் னடிந்த 

அகனத்கதனேம் அமஷை.லிற்பகன னனயஷன் நஷகயற்றும் இகத 

பன்படுத்தவும் 

லஶடிக்கைஶரரின் லஶழ்நஶள் னழுலதும் அற்னதஶன 

அனுபலத்கத லறங்கும் தைலல். 

இப்ணபஶது னென்று கபஶதுலஶன லஶடிக்கைஶரர் உமவுைள் 

ணயஶண்க (CRM) ஶதஷரிைகர உகடத்து, 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன உமவுைகர லலுப்படுத்த 

அலற்மஷன் தஷமன்ைள் உங்ைலக்கு வ்லஶறு உதவுைஷன்மன 

ன்பகதப் பற்மஷ லிலஶதஷப்ணபஶம். இந்த CRM ஶதஷரிைள் 

எத்ததஶை இனந்தஶலும், அகல அலற்மஷன் கெஶந்த லறஷில் 

தஷப்னஷக்ைகல அல்ய ன்று அர்த்தல்ய. உங்ைள் 

ல ிைத்தஷற்கு ஷைவும் கபஶனத்தஶன ெஷயலற்கம நீங்ைள் 

ைஶ யஶம்: 

1. IDIC CRM ஶதஷரி 

https://blog.getbase.com/how-to-create-the-perfect-sales-stages-journey
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2. பட்டில் CRM தஷப்ன ெங்ைஷயஷ ஶதஷரி 

 
3. கபய்ன் & ஃப்ணஶலின் ந்து-படி 

கெல்னகம ஶதஷரி எவ்கலஶன 

ஶடலும் வ்லஶறு கெல்படுைஷமது 

ன்பகதப் பற்மஷ சுனக்ைம். 

1. IDIC CRM நோதிரி 
 

IDIC CRM ஶதஷரிஶனது, உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

ணதகலைள் ற்றும் தஷப்னைகரக் ைண்டமஷந்து 

பன்படுத்துலதற்ைஶன என ெஷமந்த ைட்டகப்பஶகும். 

எவ்கலஶன லஶடிக்கைஶரர்.  
 
 
 

2004 இல் கபப்பர்ஸ் ற்றும் ணஶெர்ஸ் ஆைஷணஶஶல் 

உனலஶக்ைப்பட்டது, IDIC ஶதஷரிஶனது லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

லஶய்ப்னைள் னதல் தனிப்பட்ட உமவுைகர லலுப்படுத்த நஶன்கு 

கெல்ைரஶல் ஆனது. 
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 திப்ட்ட யோடிக்பகனோர்கப அபடனோம் 

கோணவும்.அலர்ைரின் ல ிைம் ன்ன ணபஶஶடுைஷமது ற்றும் 

அலர்ைள் கத தஷக்ைஷமஶர்ைள் ன்பகதப் பற்மஷ னரிதகய 

லரர்த்துக் கைஶள்லங்ைள். பிரிவுைரஶை பிரிக்ைவும். 

 யோடிக்பகனோர்கப னயறுடுத்துங்கள்.உங்ைள் 

ல ிைத்தஷற்ைஶன தஷப்ன (இப்ணபஶது ற்றும் தஷர்ைஶயத்தஷல்) 

ற்றும் அலர்ைரின் குமஷப்பிட்ட ணதகலைரின்படி 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர லரிகெப்படுத்த உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் 

பிரிவுைகரப் பற்மஷ தைலகயப் பன்படுத்தவும். 

 யோடிக்பகனோர்களுடன் நதோடர்ன நகோள்ளுங்கள்.உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரகப் பற்மஷ ஆறஶன அமஷகலக் கைஶண்டு, 

அலர்ைரின் ணதகலைகர தனிப்பட்ட அரலில் நீங்ைள் 

னரிந்துகைஶள்ைஷமரீ்ைள் ன்பகத நஷனொபிக்ைவும். 

 யோடிக்பகனோர்களுக்குத் திப்னோக்கு.உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பற்மஷ உங்ைலக்குத் கதரிந்தகத 

டுத்து, அலர்ைரின் ணதகலைள் ற்றும் தஷப்னைகரப் னர்த்தஷ 

கெய் உங்ைள் ெலுகைைகரத் தனிப்பனஶக்ைவும். 
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IDIC ஶதஷரிின் னெயம், உங்ைள் லஶடிக்கைஶரரின் ைஷழ்ச்ெஷக்கு 

து அலெஷம் ன்பகதனேம், அகத அகட நீங்ைள் ன்ன 

தனிப்பனஶக்ைங்ைகர லறங்ையஶம் ன்பகதனேம் பற்மஷ 

னக்ைஷஶன தண் மஷவுைகரப் கபறுலரீ்ைள். 

2. ட்டில் CRM நதிப்ன சங்கிி நோதிரி 
 

எவ்கலஶன லஶடிக்கைஶரனம் னக்ைஷஶனலர் ன்மஶலும், 

எவ்கலஶன லஶடிக்கைஶரனம் ெஶை உனலஶக்ைப்படுலதஷல்கய. 

அதஷல் கூமஷபடி80/20 லிதஷ லிற்பகனில், உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரில் 20% உங்ைரின் 80% லறங்குைஷமஶர்ைள் 

யஶபம். பட்டில் CRM தஷப்ன ெங்ைஷயஷ ஶதஷரினேடன், உங்ைள் ஷைவும் 

தஷப்னஷக்ை லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு கூடுதல் ைலனத்கதனேம் 

ணெகலகனேம் லறங்குங்ைள். 

 
 
 

CRM உத்தஷைகர உனலஶக்கும் ணபஶது என தரஶைப் 

பன்படுத்த லடிலகக்ைப்பட்டுள்ரது, CRM தஷப்ன ெங்ைஷயஷ 

ன்பது "னெணயஶபஶ னக்ைஷத்துலம் லஶய்ந்த 

https://pureb2b.com/blog/sales-8020-rule-take-advantage/
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லஶடிக்கைஶரர்ைகர" கஶைக் கைஶண்ட ந்து-படி 

கெல்னகமஶகும். 

இந்த லகைஶன லஶடிக்கைஶரர்ைள் ற்ம 

லஶடிக்கைஶரர்ைரிடஷனந்து லித்தஷஶெஶை 

நடத்தப்படுைஷமஶர்ைள், கனனில் அலர்ைள் அதஷை லனலஶக 

உனலஶக்குைஷமஶர்ைள் ற்றும் ெஷமந்த பரிந்துகைகர 

உனலஶக்குைஷமஶர்ைள். இந்த ஶதஷரிின் னெயம், உங்ைள் ஷைவும் 

தஷப்னஷக்ை லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் தஶன, நீண்ட ைஶய 

உமவுைகர நீங்ைள் லரர்த்துக் கைஶள்ரயஶம். 

 யோடிக்பகனோர் னோர்ட்ஃனோினனோ குப்ோய்வு.CPA ன்றும் 

அமஷப்படும், இந்தப் படி உங்ைள் ஷைவும் தஷப்னஷக்ை 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர அகடஶரம் ைஶ  உதவுைஷமது. 

 யோடிக்பகனோர் நமக்கம்.இப்ணபஶது உங்ைரிடம் 

"னெணயஶபஶ னக்ைஷத்துலம் லஶய்ந்த லஶடிக்கைஶரர்ைரின்" 

பட்டில் உள்ரது, அலர்ைலக்கு நீங்ைள் வ்லஶறு ெஷமந்த 

னகமில் ணெகல கெய் னடினேம் ன்பகத அலர்ைள் 

தீர்ஶனிக்ை ன்ன ணதகல ன்பகதக் ைண்டமஷவும். 
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லஶடிக்கைஶரர் தவு இந்த தண் மஷவுைகர லறங்ை 

னடினேம். 

 நட்நயோர்க் னநம்ோடு.ெஷமந்த லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

தஷனப்தஷப்படுத்துலது என குழு னற்ெஷ. உங்ைள் 

நஷறுலனத்தஷற்கு கலரிண ஶர்க்கைட்டிங், ஆதவு ற்றும் 

லிற்பகனஶரர்ைலடன் கநனக்ைஶை ப ிஶற்றுங்ைள். 

 நதிப்ன முன்நநோமிவு யர்ச்சி.உங்ைள் தஶரிப்ன/ணெகலனேடன் 

உங்ைள் கநட்கலஶர்க்கை இக த்து உங்ைள் ெஷமந்த 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு குமஷப்பிடத்தக்ை தஷப்கப 

லறங்குங்ைள். தஶரிப்ன கூடுதல் தள்லபடிைள், ஷன்னஞ்ெல் 

லறஷஶை பித்தஷணை ஆதஶங்ைள் ற்றும் எனலனக்கு எனலர் 

ஆணயஶெகன அர்வுைள் ணபஶன்மலற்கம லறங்ை 

தஷட்டஷடுங்ைள். 

 உபய ிர்யகித்தல்.இந்த அஸ்தஷலஶங்ைகர கலத்து, 

லரர்க்ைவும்லஶடிக்கைஶரர் உமவுைள்நீண்ட ைஶயத்தஷற்கு. 

CRM தஷப்ன ெங்ைஷயஷ ன்பது உங்ைள் ற்ம 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர நீங்ைள் னமக்ை ிக்ை ணலண்டும் ன்று 

https://blog.getbase.com/build-customer-relationships
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அர்த்தல்ய. இனப்பினும், உண்கிணயண னதலீடு 

கெய்ப்பட்ட லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு ணெகல கெய் நீங்ைள் 

கூடுதல் னற்ெஷைகர ணற்கைஶள்ர ணலண்டும் ன்று 

அர்த்தம். இந்த லஶடிக்கைஶரர்ைகர உங்ைள் ல ிைத்தஷன் 

கஶட்டி ற்றும் கலண்க ய் ன்று ைனதுங்ைள். இந்த 

னற்ெஷைள் உங்ைரின் ஷைவும் தஷப்னஷக்ை 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைள் நஷறுலனத்துடன் 

இக ந்தஷனப்பகத உறுதஷகெய்ைஷமது, இது இறுதஷில் உங்ைள் 

நஷறுலனத்தஷன் அடிட்டத்கத பஶதஷக்ைஷமது. 

  
 

3. நய்ன் & ஃப்னபோயின் ஐந்து-டி நசனல்முப நோதிரி 
 

87 ெதலதீ லஶடிக்கைஶரர்ைள் நஷகயஶன அனுபலத்கத 

லறங்குலதற்கு பிஶண்ட்ைள் அதஷை னற்ெஷ டுக்ை ணலண்டும் 

ன்று நஷகனக்ைஷமஶர்ைள். கபய்ன் & ஃப்ணஶலின் ந்து-படி 

கெல்னகம ஶதஷரிஶனது லஶடிக்கைஶரர் அனுபலம் 

அகனத்து துகமைரிலும் (லிற்பகன ட்டும் அல்ய) னென்மஶலது 

கெல்னகமக்கு (ல்டி-ணெனல் எனங்ைஷக ப்ன கெல்னகம) 
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எத்துப்ணபஶலகத உறுதஷ கெய்ைஷமது. 

 
 

ஶதஷரிின் ந்து கெல்னகமைள் பின்லனஶறு 
லகைப்படுத்தப்படுைஷன்மன: 

 

 மூனோோன யர்ச்சி.இண்டு உத்தஷைரஶைப் பிரிக்ைப்பட்ட 

இந்த கெல்னகம னதயஷல் ல ிை உத்தஷகப் பஶர்க்ைஷமது, 

உங்ைள் தஶரிப்ன/ணெகலின் பஶர்கல ற்றும் அது 

கதஶறஷல்துகமில் வ்லஶறு ணபஶட்டிிடுைஷமது ன்பகதத் 

தீர்ஶனிக்ைஷமது. லஶடிக்கைஶரர் உத்தஷ ன்பது உங்ைள் 

தற்ணபஶகத ற்றும் ெஶத்தஷஶன லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

பண்னைகர ணைஶடிட்டுக் ைஶட்டுலதஶகும். 

 
 நதிப்ன உமயோக்கம்.லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைள் 

ல ிைத்தஷற்கு கைஶண்டு லனம் தஷப்கபனேம், உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு நீங்ைள் கைஶண்டு லனம் 

தஷப்கபனேம் இந்த கெல்னகம பஶர்க்ைஷமது. இந்தத் 

தைலயஷன் அடிப்பகடில் என தஷப்ன னன்கஶறஷகல 

உனலஶக்ைவும். 
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 நல்டிசல் ஒமங்கிபணப்ன.இந்த கெல்பஶட்டில், 

எவ்கலஶன துகமனேம் இக ந்து கெல்படுைஷமது. 

எவ்கலஶன துகமனேம் (ஶர்க்கைட்டிங், லிற்பகன ற்றும் 

ஆதவு ணபஶன்மகல) எண பக்ைத்தஷல் இனக்கும் ணபஶது, 

உங்ைள் நஷறுலனம் ணகெக்கு கைஶண்டு லனம் தஷப்கப 

னரிந்து கைஶள்லம்ணபஶது, உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

எனங்ைஷக ந்த அனுபலத்கதப் கபறுலஶர்ைள். 

 நசனல்தின் நதிப்ீடு.உங்ைள் தஷப்ன னன்கஶறஷவு 

வ்லரவு ெஷமப்பஶை கெல்படுைஷமது ன்பகத பகுப்பஶய்வு 

கெய்னேங்ைள். லனலஶய் உர்ந்துள்ரதஶ? உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ைஷழ்ச்ெஷஶை இனக்ைஷமஶர்ைரஶ? உங்ைள் 

பிதஷநஷதஷைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் ஈடுபட்டுள்ரஶர்ைரஶ? 

கலவ்ணலறு துகமைலடன்? 

 தகயல் னநோண்பந. "தவு ைரஞ்ெஷம்" ன்றும் 

அகறக்ைப்படுைஷமது, இந்த கெல்னகம ற்ம 

கெல்னகமைகர ஆதரிக்ைஷமது ற்றும் IT அகப்னைள், 

பகுப்பஶய்வு ைனலிைள், னன்-அலுலயை பன்பஶடுைள் 

ற்றும் பின்-அலுலயை பன்பஶடுைகர உள்ரடக்ைஷது. 
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இந்த ஶதஷரிைள் எவ்கலஶன்றும் எண ஶதஷரிஶை 

இனந்தஶலும், அகல கலவ்ணலறு ல ிை அகப்னைலக்கு 

ெஷமப்பஶைச் கெல்படுைஷன்மன. டுத்துக்ைஶட்டஶை, உங்ைள் 

ல ிை லனலஶய் என ெஷய லஶடிக்கைஶரர்ைரஶல் ட்டுண 

ஆதரிக்ைப்படுைஷமது. CRM தஷப்ன ெங்ைஷயஷ ஶதஷரி உங்ைள் 

நஷறுலனத்தஷற்ைஶன ெஷமந்த உமவு ைட்டகப்பஶை இனக்ையஶம். 

அல்யது, உங்ைள் தஶரிப்ன/ணெகல உங்ைள் கதஶறஷல்துகமில் 

என ெஷக்ையஶன ணதகலக தீர்த்தஶல், IDIC ஶதஷரிகப் 

பன்படுத்தவும். நீங்ைள் ந்த ஶதஷரிக ணதர்வு கெய்தஶலும் 

(உங்ைள் ஆஶய்ச்ெஷ கெய்னேங்ைள்), உமவு ணயஶண்க 

கலற்மஷைஶை இனப்பகத உறுதஷகெய் உங்ைலக்கு என 

ைனலி ணதகலப்படும். இங்குதஶன் CRM கன்கபஶனள் லனைஷமது. 

CRM சோப யபபடம் 
 

என CRM ெஶகய லகபடம் ன்பது CRM 

கெல்படுத்தலுக்ைஶன தஷட்டஶகும், இது என நஷறுலனத்தஷன் 

ல ிை உத்தஷக அதன் CRM இன் கெல்பஶட்டுடன் 

ெஸகக்ைஷமது. என CRM லகபடத்கத லகறுக்ை, என 
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நஷறுலனம் அதன் கெல்னகமைகரப் னரிந்து கைஶள்ர 

ணலண்டும், லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணதகலைகரப் னர்த்தஷ 

கெய் எவ்கலஶன துகமனேம் வ்லஶறு கெல்படுைஷமது 

ற்றும் CRM இன் அமஷனைத்தஷன் னெயம் அலர்ைரின் 

கெல்னகமைரில் அது ைஶ  தஷர்பஶர்க்கும் ணநர்கமஶன 

லிகரவுைள். 

CRM சோப யபபடத்தின் முக்கினத்துயம் 
 

நீங்ைள் கடஸ்க்டஶப் கன்கபஶனள், லகய பன்பஶடு, 

கஶகபல் பன்பஶடு அல்யது SaaS இல் னதலீடு கெய்தஶலும், 

CRM தீர்வுைள் நஷதஷ னதலீடு ஆகும். CRM ெஶகய லகபடம் 

இல்யஶல், நீங்ைள் ைண்னெடித்தனஶை CRM அகப்கபச் 

கெல்படுத்துலரீ்ைள், ணலும் அது உங்ைள் ல ிைத்தஷன் 

ணதகலைகரப் னர்த்தஷ கெய்னேம் ன்று நம்னலரீ்ைள். றுனமம், 

உங்ைள் ல ிைத்தஷன் குறுைஷ ற்றும் நீண்ட ைஶய 

ணநஶக்ைங்ைலக்கு கபஶனந்தஶத அல்யது அதன் 

னன்னுரிகைகர பிதஷபயஷக்கும் CRM தீர்கல நீங்ைள் 

ணதர்வுகெய்தஶல், நீங்ைள் தஷப்னஷக்ை ணநத்கதனேம் நஷதஷ 
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ஆதஶங்ைகரனேம் ல ீடிப்பரீ்ைள். 

உங்ைள் ல ிைத்தஷற்கு னக்ைஷஶன அம்ெங்ைள் ற்றும் 

கெல்பஶடுைள் உள்ரதஶ ன்பகதப் னரிந்து கைஶள்ரஶல் 

கதஶறஷல்தட்பத்தஷல் னதலீடு கெய்லது லிணலைற்மது. 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, நீங்ைள் லினம்னம் ெஷய அம்ெங்ைகரஶலது 

அதஷல் உள்ரதஶ ன்பகத உறுதஷப்படுத்தஶல் நீங்ைள் என 

ைஶக லஶங்ை ஶட்டீர்ைள். 

ைஶர்ைகரப் ணபஶயணல, ஆிக்ை க்ைஶன கலவ்ணலறு CRM 

தீர்வுைலம் ெந்கதில் ைஷகடக்ைஷன்மன. உங்ைள் தற்ணபஶகத 

ற்றும் தஷர்ைஶயத் ணதகலைலக்குப் கபஶனத்தஶன CRM 

தீர்கலத் ணதர்ந்கதடுப்பகத ப்படி உறுதஷப்படுத்துலது? அதஶலது 

CRM ெஶகய லகபடத்கத உனலஶக்குலதன் னெயம். CRM 

ெஶகய லகபடம் இல்யஶல், கெல்படுத்தும் தஷட்டம் 

ணதஶல்லிகடனேம். 

என CRM ெஶகய லகபடம் ன்பது என கெல்படுத்தல் 

கலற்மஷைஶை ணற்கைஶள்ரப்படக்கூடி அடித்தரஶகும், இது 

கெல்பஶடு, தஷர்ைஶய ணம்பஶடுைகர உறுதஷ கெய்ைஷமது. 
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னெணயஶபஶ ரீதஷஶைவும் தர்க்ைரீதஷஶைவும் தஷட்டஷடப்பட்டுள்ரது. 

என னெணயஶபஶ CRM லகபடத்துடன், உங்ைள் ல ிைஶனது 

CRMக்ைஶன ROIக அதஷைப்படுத்தஷக்கைஶள்ரயஶம். 

ஒம அடிப்பட CRM சோப யபபடம் 
 

கலற்மஷைஶன CRM கெயஶக்ைத்தஷற்கு உத்தலஶதம் அரிக்ை 

என நஷறுலனம் பின்பற்ம ணலண்டி அடிப்பகட படிைள்: 

 ெஷக்ைல்ைகர அகடஶரம் ைஶ வும் 
 

 ணதகலஶன அம்ெங்ைள் ற்றும் கெல்பஶடுைகர 
பட்டியஷடுங்ைள் 

 
 பட்கெட்கட உனலஶக்ைவும் 

 
 கெல்படுத்தும் கூட்டஶரகக் ைண்டமஷவும் 

 
 அகப்ன ற்றும் தவு இடம்கபர்வு 

 
 ணெஶதகன ற்றும் பிற்ெஷ 

 
 தஷப்பிடு 

 

சிக்கல்கப அபடனோம் கோணவும் 
 

CRM தீர்வுைள், லஶய்ப்னைள், லஶடிக்கைஶரர்ைள் ற்றும் பிம 

கதஶடர்னைலடன் உமவுைகர நஷர்லைஷக்ைப் பன்படும் 
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ெக்தஷலஶய்ந்த ைனலிைள். CRM கெல்படுத்தகயப் பற்மஷ நீங்ைள் 

ெஷந்தஷக்ைஷமரீ்ைள் ன்மஶல், உங்ைள் லிற்பகனக் குழு அல்யது 

பிம துகமைள் ெஷக்ைல்ைரில் ெஷக்ைஷினக்ையஶம். னணல, உங்ைள் 

ல ிைம் ன்ன ெஷக்ைல்ைகர தஷர்கைஶள்ைஷமது ன்பகதக் 

ைண்டமஷலணத னதல் படி. 

CRM னெயம் தீர்க்ைப்படக்கூடி லயஷப்னள்ரிைகர 

துல்யஷஶை அகடஶரம் ைஶ  உங்ைள் குழுக்ைரின் 

ைனத்துக்ைகரக் ணைலங்ைள். உங்ைள் குழுக்ைள் தஷர்கைஶள்லம் 

ெஷக்ைல்ைகரத் துல்யஷஶைக் ைண்டமஷலது இன்மஷகஶதது, 

இதனஶல் உங்ைள் ல ிைம் தஷனெரி கெல்பஶடுைகர 

ணம்படுத்தும் CRM தீர்கல லஶங்ைஷ கெல்படுத்த னடினேம். 

 
னதபயனோ அம்சங்கள் நற்றும் நசனல்ோடுகப 
ட்டினிடுங்கள் 

 

ஆிக்ை க்ைஶன கலவ்ணலறு CRM தீர்வுைள் உள்ரன. 

உங்ைள் ல ிைத்தஷற்ைஶன ெஷமந்த CRM தீர்கலக் ைண்டமஷ, 

உங்ைள் அகடஶரம் ைஶ ப்பட்ட ெஷக்ைல்ைகரத் தீர்க்ை ந்த 

அம்ெங்ைள் ற்றும் கெல்பஶடுைள் ஷைவும் னக்ைஷஶனகல 
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ன்பகத நீங்ைள் அமஷந்து கைஶள்ர ணலண்டும். நீங்ைள் ணதடும் 

ெஷய அம்ெங்ைகர ட்டும் கைஶண்டினக்கும் CRM லினப்பங்ைள் 

இனந்தஶல், ந்த அம்ெங்ைள் ற்றும் கெல்பஶடுைள் ஷை 

னக்ைஷஶனகல ற்றும் து குகமலஶன னக்ைஷத்துலம் 

லஶய்ந்தகல ன்பகத பட்டியஷடுலது உதலிஶை இனக்கும். 

ட்நெட்பட உமயோக்கவும் 
 

உங்ைள் பிெஷனஸ் ன்கனன்ன ெஷக்ைல்ைகரத் தீர்க்ை 

ணலண்டும், ந்கதந்த அம்ெங்ைள் இகதச் கெய்லதற்கு ஷைவும் 

கபஶனத்தஶனகல ன்பது குமஷத்து இப்ணபஶது உங்ைலக்கு 

ணஶெகன உள்ரது, நீங்ைள் பட்கெட்கட உனலஶக்ை ணலண்டும். 

பட்கெட்கட உனலஶக்குலது, CRM தீர்வுைலக்கு னன்னுரிக 

அரிக்ைவும், ணதகலைலக்கு ெஷமந்த லினப்பத்கதத் ணதர்வு 

கெய்வும் ல ிைத்தஷற்கு உதவும். ல ிைம் அதன் ணதகலைள் 

ற்றும் ணதகலைகர கெல்படுத்தும் கூட்டஶரனக்கு 

கதரிலிக்ைவும் பட்கெட் உதவும். 

ஒம அநோக்க கூட்டோபபக் கண்டினவும் 
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என கெல்படுத்தல் கூட்டஶரர் CRM கெல்படுத்தயஷன் 

கதஶறஷல்தட்ப அம்ெங்ைகர ரிதஶக்குலஶர். ெரிஶன 

ைனலிைகர அகத்தல், ைட்டிடக்ைகயக உனலஶக்குதல் 

ற்றும் தகல நைர்த்துதல் ஆைஷகல ல ிைம் கெஶந்தஶை 

கைஶலலதற்கு ஷைவும் கதஶறஷல்தட்பஶனதஶை இனக்கும். 

CRM கெல்படுத்தல் கெல்னகமக ரிதஶக்குங்ைள் ற்றும் 

னழு கெல்னகமிலும் உதலக்கூடி என கூட்டஶரகக் 

ைண்டமஷவும். 

 
அபநப்ன நற்றும் தபவு இடம்நனர்வு 

 

னகமஶன ைனலிைகர அகப்பது ற்றும் ற்ைனணல 

உள்ர லஶடிக்கைஶரர் தகல உங்ைள் னதஷ CRM க்கு 

ஶற்றுலது CRM கெயஶக்ைத்தஷன் கதஶறஷல்தட்ப ரீதஷஶை 

ஷைவும் ெலஶயஶன பகுதஷஶகும். னணல, இந்தத் 

கதஶறஷல்தட்பப் ப ிைகரச் கெய் நீங்ைள் கெல்படுத்தும் 

கூட்டஶரனடன் இக ந்து ப ிஶற்றுலது ஷைவும் 

பரிந்துகக்ைப்படுைஷமது. தலமஶை கெல்படுத்தப்பட்ட CRM 

உங்ைள் ல ிை கெல்னகமைகர ஆதரிக்ைஶது, ணலும் இது 
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ணநத்கதனேம் ப த்கதனேம் ல ீடிக்கும். 

னசோதப நற்றும் னிற்சி 
 

உங்ைள் னதஷ CRM கெல்படுத்தப்பட்டதும், அகதச் 

ணெஶதஷத்து, அகதப் பன்படுத்த உங்ைள் ப ிஶரர்ைலக்குப் 

பிற்ெஷ அரிக்ை ணலண்டி ணநம் இது. ீண்டும், உங்ைள் CRM 

கெல்படுத்தல் கூட்டஶரர் உங்ைள் CRM ச் ணெஶதஷத்து உங்ைள் 

ஊறஷர்ைலக்குப் பிற்ெஷரிக்ை உங்ைள் ல ிைத்தஷற்கு உதல 

ணலண்டும். கூடுதயஶை, CRM கெல்படுத்தல் கெல்னகமின் 

இந்த ைட்டத்தஷல் ணதகலஶன ஶற்மங்ைகரச் கெய், உங்ைள் 

கெல்படுத்தல் கூட்டஶரரிடம் ைனத்துக்ைகர லறங்குலது 

னக்ைஷம். இறுதஷஶை, ல்யஶலற்கமனேம் னழுகஶைப் 

பரிணெஶதஷத்து, உங்ைள் ப ிஶரர்ைள் பிற்ெஷ கபற்ம பிமகு, 

உங்ைள் னதஷ CRM உடன் ணநகயக்குச் கெல்ய நீங்ைள் 

தஶஶை உள்ரரீ்ைள். 

நதிப்ிடு 
 

உங்ைள் CRM பன்படுத்தப்பட்ட பிமகு, உங்ைள் CRM 
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தஷர்பஶர்ப்னைலக்கு ற்ப கெல்படுலகத உறுதஷகெய் 

கதஶடர்ந்து தஷப்படீு கெய்லது அலெஷம். உங்ைள் 

தஷர்பஶர்ப்னைலக்கு ற்ப னடிவுைள் வ்லஶறு லஶழ்ந்தன? 

உங்ைள் CRM தீர்லின் நீண்ட ைஶய கலற்மஷக்கு லறக்ைஶன 

தஷப்படீுைள் னக்ைஷஶனகல ன்பதஶல், ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் 

ெரிகெய்தல்ைகரச் கெய் ணலண்டிினக்கும். 

 
லஶடிக்கைஶரர் உமவு நஷர்லஶைத்தஷல் (CRM) 

குகமபஶடுைகரத் தடுப்பது ந்தகலஶன ல ிைத்தஷற்கும் நல்ய 

லஶடிக்கைஶரர் உமவுைகரப் ணபணுலதற்கும், லஶடிக்கைஶரர் 

லிசுலஶெத்கத அதஷைரிப்பதற்கும், எட்டுகஶத்த லஶடிக்கைஶரர் 

அனுபலத்கத ணம்படுத்துலதற்கும் னக்ைஷஶனது. CRM இல் 

குகமபஶடுைகரத் தடுக்ை ெஷய லறஷைள்: 

 
னகமஶன பிற்ெஷ: உங்ைள் ப ிஶரர்ைள் CRM 

கன்கபஶனகரப் பன்படுத்துலதஷலும், நஷறுலனத்தஷன் 

கைஶள்கைைள் ற்றும் நகடனகமைள் குமஷத்தும் னகமஶைப் 

பிற்றுலிக்ைப்படுலகத உறுதஷகெய்வும். இது அலர்ைள் 
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தலறுைகர தலிர்க்ைவும், குகமபஶடுைகர ற்படுத்தும் 

லகைில் CRM அகப்கபப் பன்படுத்தவும் உதவும். 

 
லறக்ைஶன பஶரிப்ன: உங்ைள் CRM கன்கபஶனகர 

னதுப்பித்த நஷகயில் கலத்தஷனக்ைவும், பஶதுைஶப்பஶைவும், 

ெரிஶைவும் கெல்படவும். இது பிகறைள், கெயஷறப்னைள் 

ற்றும் தவு இறப்கபத் தடுக்ை உதவும். 

 
தவு துல்யஷம்: உங்ைள் CRM அகப்பில் உள்ரிடப்பட்ட 

தவு துல்யஷஶனது ற்றும் னதுப்பித்துள்ரது ன்பகத 

உறுதஷப்படுத்தவும். இது தைலல்கதஶடர்னைரில் பிகறைகரத் 

தடுக்கும் ற்றும் துல்யஷஶன தவுைரின் அடிப்பகடில் 

தைலயமஷந்த னடிவுைகர டுக்ை உங்ைகர அனுதஷக்கும். 

ணெஶதகன: ணதனும் குகமபஶடுைள் அல்யது பிகறைகரக் 

ைண்டமஷ உங்ைள் CRM அகப்பின் லறக்ைஶன 

ணெஶதகனைகர ணற்கைஶள்லங்ைள். ணதனும் ெஷக்ைல்ைள் 

கபரி ெஷக்ைல்ைரஶை ஶறுலதற்கு னன்ன அலற்கமப் பிடித்துச் 

ெரிகெய் இது உங்ைலக்கு உதவும். 
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எனங்ைஷக ப்ன: கெல்னகமைகர கநமஷப்படுத்தவும், 

கைனகம தவு உள்ரடீு அல்யது ை ினிைலக்கு இகடில் 

தகல ஶற்றுலதஷல் இனந்து பிகறைகரத் தடுக்ைவும் உங்ைள் 

CRM அகப்கப ற்ம ல ிை கன்கபஶனலடன் 

எனங்ைஷக க்ைவும். 

 
பனர் ைனத்து: CRM அகப்பில் ைனத்துக்ைகர லறங்ை 

உங்ைள் ப ிஶரர்ைகர ஊக்குலிக்ைவும், ணலும் 

ணம்பஶடுைகரச் கெய்னேம்ணபஶது அலர்ைரின் பரிந்துகைகர 

ைலனத்தஷல் கைஶள்ரவும். இது ெஶத்தஷஶன குகமபஶடுைகர 

அகடஶரம் ைஶ வும் தஷர்ைஶயத்தஷல் அகல ற்படுலகதத் 

தடுக்ைவும் உதவும். 
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மிட் III 

 
 
 

CRM தஷட்டஷடல் ற்றும் கெல்படுத்துதல்: னெணயஶபஶ CRM 

தஷட்டஷடல் கெல்னகம- கெல்படுத்தல் ெஷக்ைல்ைள்-CRM ைனலிைள்- 

பகுப்பஶய்வு CRM-கெல்பஶட்டு CRM - ைஶல் கென்டர் ணயஶண்க - 

CRM ணயஶரர்ைரின் பங்கு - CRM கெல்படுத்தல் ெஶகய லகபடம் 

- என உமலின் ணநஶக்குநஷகயக உனலஶக்குதல் - Ctentionic 

லஶடிக்கைஶரர் ெந்கதப்படுத்தல் கெல்னகம 

CRM நசனல்முப உத்திகள் 
 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க உத்தஷ ன்பது 

கெல்னகமைள், கெல்ைள் ற்றும் கதஶறஷல்தட்பம் ஆைஷலற்மஷன் 

னெயம் லிற்பகனக லரர்ப்பதற்கும் லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக 

ணம்படுத்துலதற்கும் என தஷட்டஶகும். இது கபஶதுலஶை என 

ல ிைத்தஷன் லிற்பகன, ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் 

ஆதவு கெல்பஶடுைகர உள்ரடக்ைஷது. 
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CRM கெல்பஶட்டில் உள்ர 5 

படிைள் படி 1: பிஶண்ட் 

லிறஷப்ன ர்கல 

உனலஶக்குங்ைள் 

னதஷ லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் கபறுலதற்ைஶன னதல் படி 

லிறஷப்ன ர்வு ஆகும், இது உங்ைள் பிஶண்டுடன் வ்லரவு 

பரிச்ெஶன லஶய்ப்னைள் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

இனக்ைஷமஶர்ைள் ன்பகதக் குமஷக்ைஷமது. 

பிஶண்ட் லிறஷப்ன ர்வு தந்தஷணஶபஶங்ைலக்கு பஶர்கலஶரர்ைரின் 

பதஷல் அலற்றுடன் தஷகஶயஷப்பகதப் பற்மஷ தடங்ைகர 

லறங்குைஷமது. இந்த துப்னைகர நீங்ைள் என CRM க்குள் ணெைரித்து, 

தனிப்பட்ட லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத லறங்குலதற்கு 

அலற்கமப் பன்படுத்தயஶம், இது கதஶடர்ன கைஶள்லம் னதல் 

னள்ரிில் இனந்து கதஶடங்குைஷமது. 

படி 2: தடங்ைகரப் கபறுதல் 
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ெஶத்தஷஶன லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு உங்ைள் நஷறுலனத்கத 

அமஷனைப்படுத்துலது ஆம்பம் ட்டுண. லிறஷப்ன ர்கல 

ஈடுபஶட்டஶை ஶற்மத் கதஶடங்ை, அடுத்த படிக டுக்ை பனர்ைகர 

ஊக்குலிக்ைவும். 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைள் பிஶண்டுடன் கதஶடர்ன கைஶள்லம்ணபஶது, 

எவ்கலஶன கதஶடர்னம் CRM இல் ணெஷக்ைப்பட்டு, பின்னர் கதஶடு 

னள்ரிைகர ணம்படுத்தப் பன்படும் தவுைரின் ஆதஶஶை ஶறும். 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பற்மஷ னரிதகய நீங்ைள் உனலஶக்கும்ணபஶது, 

அலர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைகரப் னர்த்தஷ கெய்லதற்கும் ெஷமந்த 

அனுபலங்ைகர லறங்குலதற்கும் நீங்ைள் ெஷமப்பஶைத் 

தஶஶைஷலிடுலரீ்ைள். 

படி 3: லீட்ைகர லஶடிக்கைஶரர்ைரஶை ஶற்ம CRM தகலப் 
பன்படுத்தவும்  

 
ெஶத்தஷஶன லஶங்குபலர்ைகர நீங்ைள் கலற்மஷைஶை 

ஈடுபடுத்தஷதும், அந்த லறஷைகர லஶடிக்கைஶரர்ைரஶை 

ஶற்றுலதற்ைஶன ணநம் இது. லீட்ைள் ஆர்லம் ைஶட்டினஶலும் 

லஶங்ைலில்கய னில், உங்ைள் CRM இல் ணெஷக்ைப்பட்டுள்ர 
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நஷச்ெதஶர்த்தத் தகலப் பன்படுத்தஷ, நம்பிக்கைக லரர்க்ைவும், 

லஶங்குலகத ணநஶக்ைஷ அலர்ைகர லரர்க்ைவும் உதவும் 

தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட ெலுகைைகர லறங்ையஶம். உங்ைள் 

னற்ெஷைகர ெரிஶன தடங்ைரில் ைலனம் கெலுத்தவும் கலற்மஷ 

லஶய்ப்னைகர அகடஶரம் ைஶ வும் னன்ன ி தஷப்கபண்க ப் 

பன்படுத்தயஶம். 

படி 4: லலுலஶன லஶடிக்கைஶரர் உமவுைகர உனலஶக்குங்ைள் 
 

லீடுைள் லஶடிக்கைஶரர்ைரஶை ஶமஷ பிமகு CRM தஷட்டஷடல் 

கெல்னகம நஷறுத்தப்படஶது. லிசுலஶெஶன உமவுைகர ஆதரிக்கும் 

ஆறஶன லஶடிக்கைஶரர் அமஷவு, தற்ணபஶகத கலற்மஷக 

ஊக்குலிக்ை லிற்பகன னள்ரிக்கு அப்பஶல் கெல்ைஷமது. 

அணத அரலடீ்டின்படி, உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

ணயஶண்க கெல்னகம லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர 

னர்த்தஷ கெய்னேம் ற்றும் ீறும் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட 

அனுபலங்ைகர லறங்குலதன் னெயம் தக்ைகலப்கப கதஶடர்ந்து 

அதஷைரிக்ைஷமது. 
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படி 5: உங்ைள் தற்ணபஶகத லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு அதஷைஶை லிற்ைவும் 
 

CRM இல் உள்ர னந்கத கைஶள்னதல் தவு, தற்ணபஶகத 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு லிற்பகன ற்றும் குறுக்கு-லிற்பகனக்ைஶன 

லஶய்ப்னைகர அகடஶரம் ைஶ  நஷறுலனங்ைலக்கு உதவும், அகல 

னன்ன லஶங்ைஷ தஶரிப்னைள் அல்யது னந்கத கைஶள்னதல் 

நடத்கதின் அடிப்பகடில் அலர்ைலக்கு ஆர்லஶை இனக்கும் 

னதஷ தஶரிப்னைள். 

இது ணபஶன்ம தண் மஷவுைகர கலரிப்படுத்துலதன் னெயம், 

ல ிை கெல்தஷமனில் அரலிடக்கூடி தஶக்ைத்கத உனலஶக்கும், 

ற்ைனணல உள்ர லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு ைலர்ச்ெஷைஶன 

ெலுகைைகர லறங்ை CRM தீர்வு உங்ைலக்கு உதவும். 

தவு உந்துதல் லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க உத்தஷஶனது, 

ஷைவும் தஷப்னஷக்ை லஶய்ப்னைரில் ைலனம் கெலுத்தவும், எவ்கலஶன 

லஶடிக்கைஶரரின் கதஶடர்னைகர னக்ைஷஶனதஶைவும் ஶற்மவும், 

உங்ைள் ல ிைத்கத லரர்க்ைவும் உதவும். 

னெணயஶபஶ லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க (CRM) தஷட்டஷடல் 

கெல்னகமஶனது, நஷறுலனத்தஷன் குமஷக்ணைஶள்ைள் ற்றும் 
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ணநஶக்ைங்ைலடன் இக ந்த லஶடிக்கைஶரர்-ெஶர்ந்த ல ிை 

னெணயஶபஶத்கத உனலஶக்குலதற்ைஶன னகமஶன 

அணுகுனகமக உள்ரடக்ைஷது. கெல்னகம பின்லனம் 

படிைகர உள்ரடக்ைஷது: 

CRM னெணயஶபஶத்கத லகறுக்ைவும்: CRM னெணயஶபஶத்கத 

லகறுப்பது னதல் படிஶகும், இது நஷறுலனத்தஷன் எட்டுகஶத்த 

பஶர்கல, ப ி ற்றும் இயக்குைகர தீர்ஶனிப்பகத உள்ரடக்ைஷது. 

CRM னெணயஶபஶம் நஷறுலனத்தஷன் எட்டுகஶத்த னெணயஶபஶம் 

ற்றும் இயக்குைலடன் இக ந்தஷனக்ை ணலண்டும் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ணதகலைகரப் னர்த்தஷ கெய்லதஷல் ைலனம் கெலுத்த 

ணலண்டும். 

லஶடிக்கைஶரர் தரத்கத பகுப்பஶய்வு கெய்னேங்ைள்: அடுத்த 

ைட்டஶை லஶடிக்கைஶரர் தரத்கத பகுப்பஶய்வு கெய்லது, பல்ணலறு 

லகைஶன லஶடிக்கைஶரர்ைகர அகடஶரம் ைஶண்பது, 

அலர்ைரின் ணதகலைள் ற்றும் அலர்ைரின் லஶங்கும் நடத்கத 

ஆைஷகல அடங்கும். லஶடிக்கைஶரர் ைனத்துக்ை ிப்னைள், ெனெை 

ஊடைங்ைள் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் ைனத்து ணபஶன்ம பல்ணலறு 
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ஆதஶங்ைரில் இனந்து தகலச் ணெைரிப்பதன் னெயம் இந்த 

பகுப்பஶய்வு கெய் னடினேம். 

 
லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைகர உனலஶக்குதல்: லஶடிக்கைஶரர் 

பகுப்பஶய்லின் அடிப்பகடில், நஷறுலனம் லஶடிக்கைஶரர் 

பிரிவுைகர உனலஶக்ை ணலண்டும். லஶடிக்கைஶரர் பிரிவு ன்பது 

க்ைள்கதஶகை, ணதகலைள் ற்றும் நடத்கத ணபஶன்ம கபஶதுலஶன 

பண்னைரின் அடிப்பகடில் லஶடிக்கைஶரர்ைகர கலவ்ணலறு 

குழுக்ைரஶைப் பிரிக்கும் கெல்னகமஶகும். 

CRM கதஶறஷல்தட்பத்கதத் ணதர்ந்கதடுக்ைவும்: லஶடிக்கைஶரர் 

பிரிவுைகரக் ைண்டமஷந்த பிமகு, அடுத்த படி ெரிஶன CRM 

கதஶறஷல்தட்பத்கதத் ணதர்ந்கதடுக்ை ணலண்டும். கதஶறஷல்தட்பஶனது 

நஷறுலனத்தஷன் CRM னெணயஶபஶத்கத ஆதரிப்பணதஶடு 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட ற்றும் 

கபஶனத்தஶன அனுபலங்ைகர லறங்ைவும் னடினேம். 

லஶடிக்கைஶரக கஶைக் கைஶண்ட ையஶச்ெஶத்கத 

உனலஶக்குங்ைள்: CRM னெணயஶபஶத்தஷன் கலற்மஷ நஷறுலனத்தஷன் 

ையஶச்ெஶத்கதப் கபஶறுத்தது. னணல, நஷறுலனம் லஶடிக்கைஶரக 
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கஶைக் கைஶண்ட என லஶடிக்கைஶரர் க ையஶச்ெஶத்கத 

உனலஶக்ை ணலண்டும். ெஷமந்த லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக லறங்ை 

ஊறஷர்ைலக்கு பிற்ெஷ அரிப்பது ற்றும் லிதஷலியக்ைஶன 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலங்ைகர லறங்குலதற்ைஶை அலர்ைலக்கு 

கலகுதஷ அரிப்பது இதஷல் அடங்கும். 

CRM தஷட்டங்ைகரச் கெல்படுத்துதல்: நஷறுலனத்தஷன் CRM 

உத்தஷனேடன் இக ந்த CRM தஷட்டங்ைகரச் கெல்படுத்துலணத 

இறுதஷப் படிஶகும். பல்ணலறு லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைரின் 

ணதகலைகரப் னர்த்தஷ கெய்லதஷலும் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

தனிப்பட்ட அனுபலங்ைகர லறங்குலதஷலும் தஷட்டங்ைள் ைலனம் 

கெலுத்த ணலண்டும். CRM தஷட்டங்ைகர நஷறுலனம் கதஶடர்ந்து 

ைண்ைஶ ித்து தஷப்படீு கெய் ணலண்டும், அகல லினம்பி 

னடிவுைகர லறங்குைஷன்மன. 

நகடனகமச் ெஷக்ைல்ைள் 
 

CRM கெல்படுத்தல், ெந்ணதைத்தஷற்கு இடஷன்மஷ கபஶனத்தஶன 

CRM தீர்கல ஆன்-ணபஶர்டிங் கெய்லது உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

நீங்ைள் வ்லரவு தஷக்ைஷமரீ்ைள் ன்பகதக் ைஶண்பிப்பதற்கும் 
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லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக னதன்கஶன னன்னுரிகில் 

கலப்பதற்கும் என ெஷமந்த லறஷஶகும். CRM எத்துகறப்பதஷல் 

னக்ைஷ பங்கு லைஷக்ைஷமது 

 
என நஷறுலனத்தஷல் லஶடிக்கைஶரர் ணெகல, ெந்கதப்படுத்தல் 

ற்றும் லிற்பகனக்கு இகடண. உண்கில், CRM 

கன்கபஶனரின் னக்ைஷ பயன்ைகர அறுலகட கெய்னேம் ணபஶது 

லிற்பகனஶரர்ைள் தஶன் கபறுைஷமஶர்ைள். ஆினும்கூட, 

ல ிைங்ைள் பய ெலஶல்ைகர தஷர்கைஶள்ைஷன்மன, குமஷப்பஶை னதஷ 

என்கமச் கெல்படுத்தும்ணபஶதுSMEைள் ற்றும் ஸ்டஶர்ட் 

அப்ைலக்ைஶன CRM அகப்ன. இந்தக் ைட்டுகஶனது, CRM 

கெயஶக்ைத்தஷன் ணபஶது தஷர்கைஶள்லம் ெஷய னக்ைஷ ெலஶல்ைகர 

கலரிச்ெம் ணபஶட்டுக் ைஶட்டுலதுடன், லகரகலக் ைடந்தும் 

உங்ைலக்கு உதல ணலண்டும். 

1) ைட்டகப்பின் பற்மஶக்குகம: 
 

நஷர் ிக்ைப்பட ணலண்டி இயக்குைகர ணைஶடிட்டுக் 

ைஶட்டஶல், லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க னற்ெஷஶனது 

பனற்மதஶை இனக்கும், கனனில் அது தனம் னடிவுைள் 

https://www.sagesoftware.co.in/sage-crm-software/
https://www.sagesoftware.co.in/sage-crm-software/
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ல ிைத்தஷற்கு லினம்பத்தக்ைதஶை இனக்ைஶது. லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

ணயஶண்க லிற்பகனஶரக கெல்படுத்துலதற்கு னன் 

அல்யது ணதர்ந்கதடுக்கும் னன் கதரிலின்கியஷனந்து லிடுபடுலது 

னதல் ெலஶயஶகும். குமஷப்பிட்ட ற்றும் அரலிடக்கூடி 

இயக்குைகர தீர்ஶனிப்பதன் னெயம் லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

ணயஶண்க னன்னற்ெஷக்ைஶன ல ிை லறக்கை உனலஶக்குலணத 

னதன்கஶனது. உற்பத்தஷக அதஷைரிக்ை லிற்பகன ற்றும் 

ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் ஆட்ணடஶணளன் ணபஶன்மலற்கம 

எழுங்குபடுத்துதல் ணபஶன்ம பகுதஷைகர உள்ரடக்ைஷினக்ையஶம். 

ணலும், என ைட்ட லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க 

கெல்படுத்தல் நஷறுலனத்தஷன் நன்கக்ைஶை ணலகய கெய்னேம், 

கனனில் ெஷமஷ கெயஶக்ைங்ைள் நஷர்லைஷக்ைக்கூடிகல ற்றும் 

னதலீட்டில் (RoI) லிகலஶன லனஶனத்கத லிகரலிக்கும். 

2) எனங்ைஷக ப்ன தலமஶை நடக்ைஷமது: 
 

என ல ிைத்தஷன் கலவ்ணலறு கெங்குத்துைள் 

எனங்ைஷக க்ைப்படஶலிட்டஶல், லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

ணயஶண்கச் கெயஶக்ைத்தஷற்குச் கெல்லும்ணபஶது, இறுதஷ னடிவு 
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தஷர்பஶர்த்தபடி இனக்ைஶது. கபனம்பஶயஶன கெயஶக்ைங்ைலக்கு என 

கன்கஶன லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்கக்ைஶன 

தனிப்பனஶக்ைம் ணதகலப்படுைஷமது. தஷமகஶன 

லிற்பகனஶரர்ைள் கலவ்ணலறு கெல்பஶடுைலக்கு இகடண என 

சுனெைஶன எனங்ைஷக ப்கப உனலஶக்குைஷமஶர்ைள், ணலும் 

அலர்ைரின் அடுத்த கன்கபஶனள் ணம்படுத்தயஷல் உங்ைள் 

நஷறுலனத்தஷன் குமஷப்பிட்ட ெஷக்ைல்ைகர ெரிகெய்லதஷல் ணலகய 

கெய்ைஷமஶர்ைள். 

3) நஷகய இல்யஶக: 
 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க என கதஶறஷல்தட்ப தீர்வு 

அல்ய; இது உண்கில் கதஶறஷல் தட்பத்தஶல் ஆதரிக்ைப்படும் 

ல ிை கெல்னகம ஶற்மம் ஆகும். ல ிை ணயஶரர்ைள் அகத 

இன்னும் தைலல் கதஶறஷல்தட்பத்தஷன் என பகுதஷஶைக் ைனதஷனஶல், 

ெஷக்ைல்ைள் இனக்கும். 

4) ைஶயஶலதஷஶன அல்யது தலமஶன தவு: 
 

தகல பகுப்பஶய்வு கெய்லதன் னெயம் லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

ணயஶண்க கெல்னகம தஷமம்பட கெல்படுைஷமது. 
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லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க கெல்படுத்தயஷன் ணநஶக்ைம் 

ணதஶற்ைடிக்ைப்படஶல் இனப்பகத உறுதஷகெய் அகனத்து பகற 

ற்றும் தலமஶன தவுைள் கெல்படுத்தப்பட்ட பின் அறஷக்ைப்பட 

ணலண்டும். 

தகல பகுப்பஶய்வு கெய்லதன் னெயம் லஶடிக்கைஶரர் உமவு 

ணயஶண்க கெல்னகம தஷமம்பட கெல்படுைஷமது. 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க கெல்படுத்தயஷன் ணநஶக்ைம் 

ணதஶற்ைடிக்ைப்படஶல் இனப்பகத உறுதஷகெய் அகனத்து பகற 

ற்றும் தலமஶன தவுைள் கெல்படுத்தப்பட்ட பின் அறஷக்ைப்பட 

ணலண்டும். 

5) ஶற்மம்: 
 

ப ிஶரர்ைள் தங்ைள் ஆறுதல் ண்டயத்தஷயஷனந்து 

கலரிணற்மப்படுலதஶல், னதஷதஶை கதனேம் தஷர்கைஶள்லஶர்ைள். 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்கச் கெல்பஶட்டின் பயன்ைள் 

ப ிஶரர்ைலக்குத் தஷமகஶைத் கதரிலிக்ைப்பட ணலண்டும், 

கனனில் அவ்லஶறு கெய்த் தலமஷனஶல் கெயற்ம தஷர்ப்கப 

ற்படுத்தும், ணலும் னதஷதஶை ணதனும் இனந்தஶல், அலர்ைள் 
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ஆறுதல் ண்டயத்தஷயஷனந்து கலரிணற்மப்படுலதஶல், 

ஊறஷர்ைரிடஷனந்து ெஷய தஷர்ப்கப தஷர்கைஶள்ர ணநரிடும். 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்கச் கெல்பஶட்டின் நன்கைள் 

ப ிஶரர்ைலக்கு தஷமகஶைத் கதரிலிக்ைப்பட ணலண்டும், 

கனனில் அவ்லஶறு கெய்த் தலமஷனஶல் கெயற்ம தஷர்ப்ன 

ற்றும் குகமந்த தத்கதடுப்ன லிைஷதங்ைள் ற்படும். உர் நஷர்லஶைம் 

னதஷ அகப்பின் கபஶறுப்னைகர பல்ணலறு தஷட்டத் தகயலர்ைலக்கு 

லறங்ை ணலண்டும். நஷர்லஶைத்தஷன் அயட்ெஷத்தஶல் னழு 

அயஶக்ைனம் ணதஶல்லிகடனேம்.  

CRM ைனலிைள் 
 

CRM ன்பது லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்ககக் 

குமஷக்ைஷமது, ணலும் CRM ைனலிைள் ன்பது ல ிைங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ற்றும் லஶய்ப்னைலடன் அலர்ைரின் 

கதஶடர்னைகர நஷர்லைஷக்ைவும் பகுப்பஶய்வு கெய்வும் உதவும் 

கன்கபஶனள் தீர்வுைள் ஆகும். லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத, 

லினப்பத்ணதர்வுைள் ற்றும் ணதகலைள் பற்மஷ 

தண் மஷவுைகர லறங்குலதன் னெயம் 
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லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் லலுலஶன உமவுைகர உனலஶக்ை 

இந்த ைனலிைள் நஷறுலனங்ைலக்கு உதவுைஷன்மன. 

பல்ணலறு அம்ெங்ைள் ற்றும் தஷமன்ைலடன் பல்ணலறு 

CRM ைனலிைள் உள்ரன. CRM ைனலிைரின் ஷைவும் கபஶதுலஶன 

அம்ெங்ைள் ெஷய: 

கதஶடர்ன ணயஶண்க: என CRM ைனலி ல ிைங்ைள் தங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ற்றும் லஶய்ப்னைலக்ைஶன கதஶடர்னத் 

தைலகய என க இடத்தஷல் ணெஷக்ை அனுதஷக்ைஷமது. இது 

லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னைகரக் ைண்ைஶ ிப்பகத 

ரிதஶக்குைஷமது ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் லயஶற்மஷன் 

லிரிலஶன பஶர்கலக லறங்குைஷமது. 

லிற்பகன ணயஶண்க: CRM ைனலிைள் லிற்பகனக் 

குறஶய்ைகர நஷர்லைஷக்ைவும், எப்பந்தங்ைள் ற்றும் 

லஶய்ப்னைகர ைண்ைஶ ிக்ைவும் ற்றும் லிற்பகன ப ிைகர 

தஶனிக்ைஶக்ைவும் உதவும். இது ல ிைங்ைள் தங்ைள் 

லிற்பகன கெல்னகமக கநமஷப்படுத்தவும், எப்பந்தங்ைகர 

ஷைவும் தஷமகஶை னடிக்ைவும் அனுதஷக்ைஷமது. 
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ஶர்க்கைட்டிங் ஆட்ணடஶணளன்: பய CRM ைனலிைள் 

ெந்கதப்படுத்தல் தன்னிக்ை அம்ெங்ைகர லறங்குைஷன்மன, 

ல ிைங்ைள் ெந்கதப்படுத்தல் பிச்ெஶங்ைகர உனலஶக்ைவும் 

தஶனிங்குபடுத்தவும், னடிவுைகர ைண்ைஶ ிக்ைவும் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ஈடுபஶட்கட பகுப்பஶய்வு கெய்வும் 

அனுதஷக்ைஷமது. 

லஶடிக்கைஶரர் ஆதவு: CRM ைனலிைள் லஶடிக்கைஶரர் 

ஆதவு ணைஶரிக்கைைகர நஷர்லைஷக்ை உதவுலணதஶடு 

லஶடிக்கைஶரர் ைனத்துக்கு என க இடத்கத லறங்ை 

னடினேம். லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணதகலைலக்கு லிகலஶை 

பதஷயரிக்ைவும், அலர்ைரின் எட்டுகஶத்த லஶடிக்கைஶரர் 

அனுபலத்கத ணம்படுத்தவும் இது ல ிைங்ைலக்கு 

உதவுைஷமது. 

பகுப்பஶய்வு ற்றும் அமஷக்கைிடல்: CRM ைனலிைள் 

ல ிைங்ைலக்கு லிரிலஶன பகுப்பஶய்வு ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத, லிற்பகன கெல்தஷமன் ற்றும் 

ெந்கதப்படுத்தல் கெல்தஷமன் பற்மஷ அமஷக்கைைகர 
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லறங்குைஷன்மன. இந்தத் தவு ல ிைங்ைலக்கு ணலும் 

தைலயமஷந்த னடிவுைகர டுக்ைவும், அலர்ைரின் உத்தஷைகர 

ணம்படுத்தவும் உதவுைஷமது. 

 
 
 

ெஷய பிபயஶன CRM ைனலிைரில் ணெல்ஸ்ஃணபஶர்ஸ், 

வப்ஸ்பஶட், ணெஶணவஶ, கக்ணஶெஶஃப்ட் கடனஷக்ஸ் 365 

ற்றும் சுைர்ெஷஆர்ம் ஆைஷகல அடங்கும். இந்த ைனலிைள் 

எவ்கலஶன்றும் அதன் கெஶந்த பயம் ற்றும் பயலனீங்ைகரக் 

கைஶண்டுள்ரன, ணலும் என ல ிைத்தஷற்ைஶன ெரிஶன ணதர்வு 

அதன் குமஷப்பிட்ட ணதகலைள் ற்றும் பட்கெட்கடப் 

கபஶறுத்தது. 

சுனக்ைஶை, லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் லலுலஶன உமவுைகர 

உனலஶக்ை ற்றும் அலர்ைரின் எட்டுகஶத்த 

லஶடிக்கைஶரக ணம்படுத்த லினம்னம் ல ிைங்ைலக்கு CRM 

ைனலிைள் அலெஷம் 

அனுபலம். லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத ற்றும் 

லினப்பத்ணதர்வுைள் பற்மஷ தண் மஷவுைகர லறங்குலதன் 
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னெயம், CRM ைனலிைள் ல ிைங்ைள் தங்ைள் லிற்பகன, 

ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் ஆதவு உத்தஷைகர 

ணம்படுத்தஷ லரர்ச்ெஷக ணம்படுத்த உதவும். 

1. வப் ஸ்பஶட் 
 

2. லிற்பகன லிரிலகடைஷமது 
 

3. ஈடுபடுங்ைள் ணப 
 

4. இக்ைலில் 
 

5. லிற்பகன பகட 
 

6. ணெஶணவஶ 
 

7. கபரி கதஶடர்னைள் 
 

8. குறஶய் இக்ைஷ 
 

9. னதஷ பகடப்னைள் 
 

10. கெயஷல் பிச்ெஶம் 
 

1. வப் ஸ்பஶட் 
 

வப் ஸ்பஶட் ன்பது என CRM இங்குதரம் —அதஶலது, 

லஶடிக்கைஶரர் உமவுைகரக் ைண்ைஶ ிக்கும் அத்துடன் 

ெந்கதப்படுத்தல், லிற்பகன ற்றும் ணெகல 
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கெல்னகமைகர ரிதஶக்குைஷமது. வப் ஸ்பஶட் ந்த 

அரலியஶன ல ிைத்தஷற்கும் (நீங்ைள் ெஷமஷ, நடுத்த அல்யது 

நஷறுலனஶை இனந்தஶலும்) ற்றும் ந்தகலஶன குழுலிற்கும் 

(ஶர்கைட்டிங், லிற்பகன, லஶடிக்கைஶரர் ணெகல, 

கெல்பஶடுைள் அல்யது ெஷ-சூட் ணபஶன்மகல) ெஷமந்தது. 

பிரஶட்ஃபஶர்ம் ஶர்க்கைட்டிங் வப், ணெல்ஸ் வப், ெர்லஸீ் 

வப் ற்றும் ெஷம்ஸ் ஆைஷலற்கம எனங்ைஷக க்ைஷமது — 

ைஷகடக்கும் தற்றுக்ை க்ைஶன எனங்ைஷக ப்னைலடன் — 

ல்யஶ உள் குழுக்ைகரனேம் ெஸகக்ைவும், அர்த்தனள்ர 

தண் மஷவுைகரச் ணெைரிக்ைவும், கலற்மஷ ற்றும் லரர்ச்ெஷ 

லஶய்ப்னைகரப் பற்மஷ அமஷக்கை கெய்வும் (ற்றும் பைஷர்ந்து 

கைஶள்ரவும்), குமஷப்பிடத்தக்ை லஶடிக்கைஶரர் அனுபலங்ைகர 

உனலஶக்ைவும், அதஷைரிதத்கதடுப்ன, ற்றும்ைஷழ்ச்ெஷஎவ்கலஶன 

தன த்தஷலும் உங்ைள் இயக்கு பஶர்கலஶரர்ைள்லஶங்குபலரின் 

ப ம்.வப் ஸ்பஶட் உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் உமவுைகர 

நஷர்லைஷக்கும் ணபஶது உண்கின் என ஆதஶஶை 

கெல்படுைஷமது - ணலும் லிதஷலியக்ைஶை ரிதஶனதுபனர் 

https://blog.hubspot.com/service/customer-delight?_ga=2.134886769.1415696734.1610743216-1410115764.1610743216
https://blog.hubspot.com/sales/what-is-the-buyers-journey?_ga=2.134886769.1415696734.1610743216-1410115764.1610743216
https://blog.hubspot.com/sales/what-is-the-buyers-journey?_ga=2.134886769.1415696734.1610743216-1410115764.1610743216
https://blog.hubspot.com/marketing/ux-user-experience?_ga=2.134886769.1415696734.1610743216-1410115764.1610743216
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அனுபலம் (UX), நீங்ைள் உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு அதஷை 

ணநத்கதனேம், கன்கபஶனள் ணயஶண்க ற்றும் கைனகம 

கெல்பஶடுைரில் குகமந்த ணநத்கதனேம் கெயலிடயஶம். 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பற்மஷ ணபசுகைில், ெந்கதில் 

உள்ர ற்ம CRM ைரில் இனந்து Hub Spot  ணலறுபடுத்துலதஷல் 

அலர்ைள் னக்ைஷப் பங்கு லைஷக்ைஷமஶர்ைள் — Hub Spot உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரச் சுற்மஷ நீங்ைள் கெய்னேம் அகனத்கதனேம் 

கப்படுத்துைஷமது. இதன் லிகரலஶை, நீங்ைள் ெஷமப்பஶை 

லரவும், உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலம் ெஷமப்பஶை லர 

உதலவும் னடினேம். 

2. லிற்பகன லிரிலகடைஷமது 
 

லிற்பகன லிரிலகடலது B2B லிற்பகன CRM தரஶகும், 

கனனில் இது உங்ைள் B2B கெல்பஶடுைகரக் 

ைண்ைஶ ிக்ைவும் எழுங்ைகக்ைவும் ைட்டகக்ைப்பட்டுள்ரது. 

ல்யஶலற்கமனேம் தஶனஶைக் ைண்ைஶ ிக்கும் லகைில் 

லிற்பகன லிரிலகடந்து தகில் இனந்து 

ைட்டகக்ைப்பட்டுள்ரது. அலர்ைரின் CRM தஶனஶைணல 

https://blog.hubspot.com/marketing/ux-user-experience?_ga=2.134886769.1415696734.1610743216-1410115764.1610743216
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கதஶடர்னைகர உனலஶக்குைஷமது ற்றும் ஷன்னஞ்ெல் 

கைகஶப்பங்ைள், னழுகஶன லஶடிக்கைஶரர் ைஶயக்கைடு 

ற்றும் பின்கதஶட உங்ைகரத் தூண்டுைஷமது உள்ரிட்ட 

கூடுதல் லிலங்ைலடன் அலர்ைகர லரப்படுத்துைஷமது. 

லிற்பகன லிரிலகடனேம் CRM ஆனது உள்ரகக்ைப்பட்ட 

ஷன்னஞ்ெல் லரிகெக் ைனலிகக் கைஶண்டுள்ரது, இது 

தனிப்பட்ட ஷன்னஞ்ெல்ைகர அரலில் அனுப்ப உங்ைகர 

அனுதஷக்ைஷமது, இது உங்ைள் அவுட்ரீச் லறஷக ஷைவும் 

தஷமம்படச் கெய்னேம். நீங்ைள் அதஷை LinkedIn பனஶை இனந்தஶல், 

அலர்ைரின் LinkedIn பக்ைப்பட்டிகனேம் நீங்ைள் பஶஶட்டுலரீ்ைள், 

இது LinkedIn இயஷனந்து கதஶடர்னைகர உனலஶக்ைஷ அலர்ைரின் 

ஷன்னஞ்ெகய என ெஷய ைஷரிக்குைரில் ைண்டுபிடிக்ை உங்ைகர 

அனுதஷக்ைஷமது. 

3. ஈடுபடுங்ைள் ணப(Engage Bay) 
 

ெஷறு ல ிைங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் உமவுைள் ற்றும் 

லிற்பகன கெல்னகமைகர தஷமம்பட நஷர்லைஷக்ை Engage Bay 

உதவுைஷமது. இது கதஶடர்ன ணயஶண்க, லிற்பகன 
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ஆட்ணடஶணளன், னன்ன ி பிடிப்ன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் 

ஆட்ணடஶணளன் ணபஶன்ம பய அம்ெங்ைகர லறங்குைஷமது. 

நஷறுலனங்ைரஶல் தங்ைள் லிற்பகன ற்றும் 

ெந்கதப்படுத்தல் னற்ெஷைகர நஷர்லைஷக்ை Engage Bay 

பன்படுத்தப்படுைஷமது. கன்கபஶனள் பனர்ைலக்கு லீட்ைகர 

உனலஶக்ை ற்றும் ைண்ைஶ ிப்பதற்ைஶன ைனலிைகர 

லறங்குைஷமது, அத்துடன் லிற்பகன லஶய்ப்னைகரப் 

பின்கதஶடர்ைஷமது. Engage Bay நஷறுலனங்ைள் தங்ைள் 

ஶர்க்கைட்டிங் பிச்ெஶங்ைகர அரந்து ன்ன ணலகய 

கெய்ைஷமது ற்றும் து இல்கய ன்பகதப் பஶர்க்ை 

உதவுைஷமது, னணல அலர்ைள் தங்ைள் உத்தஷைகர அதற்ணைற்ப 

ெரிகெய்யஶம். 

எட்டுகஶத்தஶை, Engage Bay ன்பது அகனத்து அரலியஶன 

ல ிைங்ைலக்கும் ெஷமந்த CRM ஆகும். இது பன்படுத்த 

ரிதஶனது ற்றும் ஷைவும் யஷவு லிகயில் லனைஷமது. 

4. கக்ணஶெஶப்ட் கடனஷக்ஸ் 
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கக்ணஶெஶஃப்ட் கடனஷக்ஸ் ன்பது CRM ற்றும் 

நஷறுலன லர தஷட்டஷடல் (ERP) கன்கபஶனரஶகும், இது 

லிற்பகன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் உற்பத்தஷத்தஷமகன 

ணம்படுத்தும். CRM ெனெை தண் மஷவுைகர ணெைரிக்ைஷமது, 

ைஷரவுட் அடிப்பகடியஶன பிச்ெஶ நஷர்லஶைத்கத 

லறங்குைஷமது ற்றும் ல ிை தண் மஷகல லறங்குைஷமது. 

ைஷரவுட், ணவஶஸ்ட் கெய்ப்பட்ட அல்யது லரஶைத்தஷல் 

உங்ைள் CRM லறங்ைப்படுலகதத் ணதர்வுகெய்வும். 

கக்ணஶெஶஃப்ட் கடனஷக்ஸ் பன்பஶடுைகர லறங்குைஷமது, 

னணல நீங்ைள் கஶகபல் ெஶதனம் னெயம் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன உங்ைள் உமவுைகர 

நஷர்லைஷக்ையஶம் அத்துடன் உங்ைள் CRM உடன் ெனெை 

ஊடைத்தஷயஷனந்து தகல எனங்ைஷக த்து எத்தஷகெக்ையஶம். 

5. லிற்பகன பகட 
 

லிற்பகனப் பகடின் CRM, Customer360, லஶடிக்கைஶரர் 

தவு ற்றும் லிற்பகன, ணெகல, ெந்கதப்படுத்தல், லர்த்தைம், 

தைலல் கதஶறஷல்தட்பம் ற்றும் பகுப்பஶய்வு ஆைஷலற்கம 
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எண இடத்தஷல் லிகலஶை அணுகுதல், பைஷக்கூடி 

தண் மஷவுைள் ற்றும் ரிதஶன எத்துகறப்பிற்ைஶை 

லறங்குைஷமது. CRM ஆனது னன்ன ி ற்றும் கதஶடர்ன 

ணயஶண்க, லிற்பகன லஶய்ப்ன ணயஶண்க, ப ிப்பஶய்வு 

லிதஷைள், ஆட்ணடஶணளன் ற்றும் தனிப்பனஶக்ைக்கூடி 

அமஷக்கைைள் ற்றும் டஶஷ்ணபஶர்டுைரில் தஷமன் கைஶண்டது. 

கஶகபல் ஆப் னெயஶைவும் இகத அணுையஶம். 

ன்ஸ்டீன் AI ணபஶன்ம பய பன்பஶடுைகர லிற்பகனப் 

பகட லறங்குைஷமது. ப ி எத்துகறப்கப ரிதஶக்குலதற்கும் 

ஊக்ைத்கத அதஷைரிப்பதற்கும் ைனலிில் ப ிஶரர் அனுபல 

அம்ெங்ைலம் உள்ரன. 

6. ணெஶணவஶ 
 

Zoho ன்பது னழு ைஷரவுட் அடிப்பகடியஶன, 

எனங்ைஷக க்ைப்பட்ட என CRM ஆகும், ணலும் னன்ன ி 

ணயஶண்க ற்றும் ஸ்ணைஶரிங், ப ிப்பஶய்வு 

ஆட்ணடஶணளன், பகுப்பஶய்வு ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் 

கெல்னகம ணயஶண்க உள்ரிட்ட பல்ணலறு அம்ெங்ைகர 



 
 

151  

லறங்குைஷமது. Zoho இன் AI லிற்பகன உதலிஶரர், ெஷஶ, CRM 

தகல லிரக்குைஷமஶர், லகயத்தர பஶர்கலஶரர்ைகரக் 

ைண்ைஶ ிக்ைஷமஶர் ற்றும் லிற்பகனகக் ை ிக்ைஷமஶர். இந்த 

லிற்பகன ை ிப்னைள், ஶர் ஶற்றுலதற்கு அதஷை 

லஶய்ப்னள்ரலர்ைள் ற்றும் கபனம்பஶலும் னெடப்படக்கூடி 

எப்பந்தங்ைள் ஆைஷலற்கமக் ைஶட்டுைஷன்மன. 

ணெஶணவஶலின் ணைஷஃபிணைளன் அம்ெம், உங்ைள் 

பிதஷநஷதஷைகர ஊக்ைப்படுத்துைஷமது ற்றும் எதுக்ைஸட்டில் 

ைலனம் கெலுத்துைஷமது, அணத ணநத்தஷல் Google 

லிரம்பங்ைரின் எனங்ைஷக ப்ன உங்ைள் ல ிைத்தஷன் 

லிரம்பச் கெயவு ற்றும் லிற்பகன லனலஶக 

கலரிச்ெத்தஷற்குக் கைஶண்டுலனலதன் னெயம் உங்ைள் 

லிற்பகன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் குழுக்ைகர ெஸகக்ைஷமது. 

இறுதஷஶை, பன்படுத்தவும் 

Zoho லஶடிக்கைஶரர்ைள் ற்றும் கதஶகயணபெஷ, ஷன்னஞ்ெல், 

ணநகய அட்கட, ெனெை ஊடைங்ைள் அல்யது ணநரில் 

கதஶடர்னகைஶள்லதற்ைஶன ெர்ல ெஶனல் ஆதகல லறங்குைஷமது. 
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7. கபரி கதஶடர்னைள் 
 

BIG Contacts லஶடிக்கைஶரர் உமவு நஷர்லஶைத்கத அதன் 

சுயபஶை பன்படுத்தக்கூடி லடிலகப்ன ற்றும் 

உள்ல ர்வு இகடனைத்துடன் ரிதஶக்குைஷமது. CRM ைனலி 

ல ிைங்ைள் அகனத்து லஶடிக்கைஶரர் தவு ற்றும் 

கதஶடர்னைரின் ணல் இனக்ை நம்பைஶன லறஷஶகும். 

னந்கத கதஶடுதல்ைள், ெனெை ஊடை சுலிலங்ைள், 

குமஷப்னைள், ணைஶப்னைள் ற்றும் லலினக்கும் கெல்பஶடுைள் 

உள்ரிட்ட கதஶடர்னத் தலின் 360° ைஶட்ெஷக இது 

லறங்குைஷமது. ைனலி குழு எத்துகறப்கப ணம்படுத்துைஷமது, 

கெல்படக்கூடி ல ிை தண் மஷவுைகர லறங்குைஷமது 

ற்றும் நஷறுலன உற்பத்தஷத்தஷமகன அதஷைரிக்ை உதவுைஷமது. 

BIG Contacts லிற்பகன குறஶய் ணயஶண்க, இக  

படில இக ப்ன, னன்ன ி லரர்ப்ன ற்றும் ப ி 

ைண்ைஶ ிப்ன ஆைஷலற்கம லறங்குைஷமது. உங்ைள் ல ிைச் 

கெல்பஶடுைரில் ெஷமந்த கதரிவுநஷகயகப் கபம உங்ைகர 

அனுதஷக்கும் தனிப்பன் அமஷக்கைைள் ற்றும் 
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டஶஷ்ணபஶர்டுைலம் உள்ரன. லிரிலஶன ைஶயண்டர் ைஶட்ெஷைள், 

தஶனிங்கு கதஶடர்ச்ெஷஶன ப ிைள் ற்றும் தனிப்பன் 

நஷகனவூட்டல்ைலடன் ப ி நஷர்லஶைத்தஷற்ைஶன ெக்தஷலஶய்ந்த 

ைனலிஶை BIG கதஶடர்னைள் இனக்கும். 

8. குறஶய் இக்ைஷ 
 

கபப் டிகவ் ன்பது லிற்பகன ெஷஆர்ம் ற்றும் ெஷமஷ 

குழுக்ைலக்கு ற்ம கபப்கயன் ணயஶண்க ைனலிஶகும். 

கெல்தஷமகனக் ைண்ைஶ ிப்பதற்கும், எப்பந்தங்ைகர 

நஷர்லைஷப்பதற்கும், லனலஶக னன்னமஷலிப்பதற்கும், தஷனம்பத் 

தஷனம்பச் கெய்னேம் ப ிைகர தஶனிக்ைஶக்குலதற்குஶன 

அம்ெங்ைலடன் இந்த கன்கபஶனள் அடுக்ைஷ 

கலக்ைப்பட்டுள்ரது. கபப் டிகவ் தஶனஶைணல உங்ைள் 

கபப்கயகனக் ைஶட்ெஷப்படுத்துைஷமது, னணல உங்ைள் 

னற்ெஷைள் ங்கு ைலனம் கெலுத்த ணலண்டும் ன்பகத 

நீங்ைள் அகடஶரம் ைஶ  னடினேம். 

கபப் டிகலில் லிற்பகன னன்ை ிப்ன ற்றும் 

எனங்ைஷக ப்னைள் உள்ரன, னணல உங்ைள் தற்ணபஶகத 
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ைனலிைரஶன Mailchimp அல்யது Zapier - உங்ைள் CRM உடன் 

இக க்ையஶம். உங்ைள் ல ிைத் தவு வ்லஶறு 

பன்படுத்தப்படுைஷமது ன்பகதத் கதரிவுபடுத்தும் பஶதுைஶப்ன 

அம்ெனம் உள்ரது. 

 

9. னதஷ பகடப்னைள் 
 

னதஷ பகடப்னைள் ன்பது லிற்பகன CRM ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ஈடுபஶட்டிற்ைஶன தரஶகும், இது உங்ைள் 

லிற்பகன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் குழுக்ைலக்கு 

தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட லஶடிக்கைஶரர் அனுபலங்ைகர லறங்ை 

AI ப் பன்படுத்துைஷமது. னதஷ பகடப்னைள் லிற்பகன ைஷரவுட் 

ற்றும் ஶர்க்கைட்டிங் ைஷரவுட் ன பிரிக்ைப்பட்டுள்ரது. 

லிற்பகன ைஷரவுட் னன்ன ி ஈர்ப்ன, னன்ன ி தகுதஷ 

ற்றும் எப்பந்த ஈடுபஶட்டிற்கு உதவுைஷமது. லிற்பகனக 

னன்னமஷலிக்ைவும், லஶய்ப்னைலடன் பிதஷநஷதஷைள் ந்கதந்த 

நடலடிக்கைைகர டுக்ை ணலண்டும் ன்பகதக் ை ிக்ைவும் 

இது AI ப் பன்படுத்துைஷமது. 
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AI- இங்கும் அட்கட ணபஶட் னெயம் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் தஶனிங்கு உகஶடல்ைகர நடத்த 

ஶர்க்கைட்டிங் ைஷரவுட் உங்ைலக்கு உதவுைஷமது. 

பஶர்கலஶரர்ைரின் நடத்கத ற்றும் ஈடுபஶடு பற்மஷ 

லிலங்ைகரனேம் இது கலரிப்படுத்துைஷமது, னணல உங்ைள் 

னற்ெஷைகர ங்கு ைலனம் கெலுத்துலது ற்றும் அதஷை 

இயக்கு கைஶண்ட பிச்ெஶங்ைள் ற்றும் அனுபலங்ைகர 

வ்லஶறு உனலஶக்குலது ன்பகத நீங்ைள் தீர்ஶனிக்ை 

னடினேம். 

10. கெயஷல் பிச்ெஶம் 
 

Active Campaign ன்பது லஶடிக்கைஶரர் அனுபல 

தன்னிக்ை இங்குதரம் ற்றும் CRM, ஷன்னஞ்ெல், பிரிவு 

ற்றும் தனிப்பனஶக்ைம் (ெனெை ஊடைங்ைள், ஷன்னஞ்ெல், 

ணநகய அட்கட, SMS ற்றும் பய) உட்பட நீங்ைள் 

தஶனிங்கு கெய்க்கூடி பய ப ிைள் ற்றும் ணலகய 

கெல்பஶடுைலடன். 300 க்கும் ணற்பட்ட எனங்ைஷக ப்னைள் 

உள்ரன - Shopify, Facebook ற்றும் Word Press ணபஶன்மகல, 
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உங்ைள் குமஷப்பிட்ட ணதகலைலக்கு ற்ப CRM ப் 

பன்படுத்தயஶம். 

கெயஷல் உள்ர பிச்ெஶஶனது லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

லஶழ்க்கைச் சுறற்ெஷ தவுக் குழுகலப் பைஷர்லகத 

ரிதஶக்குைஷமது ற்றும் லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன உங்ைள் 

கதஶடர்னைகரப் பற்மஷ தைலயமஷந்த னடிவுைகர டுக்ை 

அகதப் பன்படுத்துைஷமது (.ைஶ. ன்ன உள்ரடக்ைத்கத 

அலர்ைலக்கு அனுப்ப ணலண்டும், ப்ணபஶது கதஶடர்ன கைஶள்ர 

ணலண்டும், ந்தச் ணெனகய அணுை ணலண்டும்). கெயஷல் 

உள்ர பிச்ெஶம் உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகர தனிப்பட்ட 

அடிப்பகடில் நன்கு னரிந்துகைஶள்ரவும், லஶங்குபலரின் 

லினப்பத்ணதர்வுைள், ஈடுபஶடு, நடத்கத ற்றும் தனிப்பட்ட 

கு நயன்ைகரக் ைண்ைஶ ிப்பதன் னெயம் அலர்ைகர 

தஷமம்படப் பிரிக்ைவும் உதவுைஷமது.இது, தனிப்பனஶக்ைக்கூடி 

பிச்ெஶங்ைள் ற்றும் கெய்தஷைள் ணபஶன்ம பிம அம்ெங்ைலடன், 

லஶய்ப்னைள் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன அகனத்து 

தைலல்கதஶடர்னைகரனேம் தனிப்பனஶக்ை உங்ைகர 
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அனுதஷக்ைஷமது. 

பகுப்பஶய்வு ெஷஆர்ம் 
 

பகுப்பஶய்வு CRM கபஶனள் ன்னகலன்மஶல், இது உங்ைள் 

ல ிைத்கத ணம்படுத்த தஷகக்குப் பின்னஶல் கெல்படுைஷமது. 

லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னைள் அல்யது 'னன்-லரிகெ' 

கெல்பஶடுைகர இது ணநடிஶைக் கைஶரஶது. ஶமஶை, 

பகுப்பஶய்வு CRM லககம ன்னகலன்மஶல், 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பற்மஷ உங்ைள் ல ிைம் உனலஶக்கும் 

தைலகய அகதஷஶை டுத்து, அகதப் பஶதுைஶப்பஶைச் 

ணெஷத்து, பகுப்பஶய்வு கெய்து, உள் ற்றும் கலரிப்னமஶை 

கெல்பஶடுைகர ணம்படுத்துலது ப்படி ன்பகத நீங்ைள் 

அமஷந்து கைஶள்ரயஶம். 

இந்த குறுக்கு-ணெனல் தைலல்ைள் அகனத்தும் 

ெஷஆர்ம்ஷல் ெஷக்ையஶன, பஶரி தவுக் குலில்ைரஶை 

லறங்ைப்படுைஷன்மன, இது ந்த னிதனும் நஷஶஶன 

ணநத்தஷல் னரிந்துகைஶள்ர னடிஶது. இந்த தைலல் பின்னர் 

னரிந்துகைஶள்ரக்கூடி தண் மஷவுைகர லறங்ை 
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கெயஶக்ைப்படுைஷமது. இது தண் மஷலியஷனந்து உறுதஷஶன 

கெலுக்குச் கெல்ய உங்ைகர அனுதஷக்ைஷமது, 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, உங்ைள் லிற்பகனக் குறஶய் ணபஶன்ம உங்ைள் 

ல ிை கெல்னகமைகர நீங்ைள் கநமஷப்படுத்தயஶம். 

என பகுப்பஶய்வு ெஷஆர்ம் அகப்ன ல ிை 

னடிகலடுப்பதற்கு என ைட்டகக்ைப்பட்ட, 'னகமஶன' 

உதலிக லறங்குைஷமது. அதஷை ப ம் ெம்பஶதஷப்பது ற்றும் 

அரகல அதஷைரிப்பதஷல் அக்ைகம கைஶண்ட ல ிைங்ைலக்கு, 

இது தவு பகுப்பஶய்வு னெயம் லஶடிக்கைஶரர் அமஷகல 

உனலஶக்ை லஶடிக்கைஶரர் தைலகய எனங்ைஷக க்ைஷமது, 

ணலும் னதஷ லிற்பகன லஶய்ப்னைகரத் ணதடுைஷமது. 

பகுப்பஶய்வு லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க உங்ைள் 

தகல உங்ைள் ல ிைத்தஷற்ைஶை ணலகய கெய்னேம். ெனெை 

ஊடைங்ைள், ணநகய அட்கட, கதஶகயணபெஷ அகறப்னைள், 

உங்ைள் நஷறுலனத்தஷன் இக தரம், ணநனக்கு ணநர் 

உகஶடல்ைள், கைஶள்னதல் பதஷவுைள் ற்றும் பய ணபஶன்ம 

பல்ணலறு ணெனல்ைரியஷனந்து இந்தத் தவு லயஶம். 
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இந்தத் தவு அகனத்தும் எண இடத்தஷல் பகுப்பஶய்வு CRM 

னெயம் கதஶகுக்ைப்பட்டுள்ரது, இது உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் 

அடிப்பகடிலும் அலர்ைரின் லினப்பத்ணதர்வுைரிலும் 

கதரிவுநஷகயக லறங்குைஷமது. இது லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் 

பிரிக்ைவும், ணபஶக்குைகரக் ை ிக்ைவும், தஷர்ைஶயத்தஷற்ைஶன 

உங்ைள் ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் இயக்கு லிற்பகன 

உத்தஷைகரத் தஷட்டஷடவும் உதவுைஷமது. 

பகுப்பஶய்வு CRM அகப்னைரின் நன்கைள் 
 

பகுப்பஶய்வு CRM அகப்னைரின் அம்ெங்ைள் 

எவ்கலஶன்றும் உங்ைள் ல ிை லரர்ச்ெஷக்ைஶன னக்ைஷப் 

பயன்ைகர லறங்குைஷன்மன. னடிலில், CRM பகுப்பஶய்வு 

ன்பது உங்ைள் கநட்கலஶர்க்கை லிரிவுபடுத்துலது, அதஷை 

எப்பந்தங்ைகர னெடுலது ற்றும் நீண்ட ைஶய லஶடிக்கைஶரர் 

உமவுைகர லரர்ப்பது. 

லஶடிக்கைஶரர் பகுப்பஶய்வு 
 

லஶடிக்கைஶரர் பகுப்பஶய்வு லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத 
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பற்மஷ அமஷக்கைைகர உனலஶக்ை னடினேம். இந்த லகைஶன 

அமஷக்கைிடல் சுலிலங்ைகர உனலஶக்குலதன் னெயம் 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் தரத்கத உள்ணரனேம் கலரிணனேம் 

கதரிந்துகைஶள்ரவும் னரிந்துகைஶள்ரவும் உதவுைஷமது. 

பகுப்பஶய்வு CRM லடிலங்ைகரக் ைண்டமஷந்து, பின்னர் 

ெஷமந்த ல ிை லஶய்ப்னைகர லறங்கும் குமஷப்பிட்ட 

லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைகர ைஸணற துகரிட்டு அகடஶரம் 

ைஶட்டுைஷமது. இது ெந்கதைகரப் பிரித்து, அதற்ணைற்ப உங்ைள் 

லிற்பகன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தகய லறஷநடத்துைஷமது, 

ணலும் உங்ைள் தஷர்ைஶய தஶரிப்ன ற்றும் ணெகல 

லறங்ைல்ைகரனேம் கதரிலிக்ையஶம். 

லிற்பகன பகுப்பஶய்வு 
 

லிற்பகனப் பகுப்பஶய்வு உங்ைள் நஷறுலனத்தஷன் 

எட்டுகஶத்த லிற்பகன கெல்னகமைகரப் பஶர்க்ைஷமது, 

லிற்பகனச் சுறற்ெஷகப் னரிந்துகைஶள்ரவும், லிற்பகனக் 

குறஶகச் கெம்கப்படுத்தவும், னயப்படும் லடிலங்ைரின்படி 

உத்தஷக றுலடிலகக்ைவும் உங்ைகர அனுதஷக்ைஷமது. 
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இந்தத் தைலல் உங்ைள் தஷர்ைஶய லிற்பகன அரவுைள் ற்றும் 

யஶபத்கத தஷட்டஷடவும் ற்றும் ை ிக்ைவும் உங்ைகர 

அனுதஷக்கும். 

ணலும், லிற்பகன அமஷக்கைைள் நஷறுலன 

னன்னுரிகைகர ங்கு ீண்டும் ஶற்றுலது ற்றும் 

லிற்பகன பிதஷநஷதஷைகர எதுக்குலது குமஷத்து கலரிச்ெம் 

ணபஶடயஶம். 

ெந்கத பகுப்பஶய்வு 
 

ெந்கதப்படுத்தல் பகுப்பஶய்வு உங்ைள் ெந்கதப்படுத்தல் 

பிச்ெஶங்ைகர தஷட்டஷடவும், நஷர்லைஷக்ைவும் ற்றும் 

அரலிடவும் உங்ைகர அனுதஷக்ைஷமது. னதஷ ஶர்க்கைட்டிங் 

பிச்ெஶங்ைலக்ைஶன ஆதஶங்ைகர ங்கு கலப்பது, ந்கதந்த 

தஶரிப்னைள்/ணெகலைள் ெந்கதப்படுத்துலது ற்றும் ந்த னதஷ 

தஶரிப்னைகர ப்படி, ங்கு ெந்கதப்படுத்துலது ன்பது 

பற்மஷ தண் மஷவு ஆைஷலற்கமப் கபறுலரீ்ைள். 

நீங்ைள் ெஷந்தஷக்ைஶத னதஷ ெந்கதப்படுத்தல் லஶய்ப்னைள் பற்மஷ 
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தைலல்ைகரனேம் கபறுலரீ்ைள். 

ணெகல பகுப்பஶய்வு 
 

ணெகல அமஷக்கைைள் லஶக்கைடுப்னைள், லஶடிக்கைஶரர் 

உ ர்வு பகுப்பஶய்வு ற்றும் பிம ணெனல்ைரின் தைலல்ைகர 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷ ப்படி இனக்ைஷமது ன்பகதக் 

ைண்டமஷனேம். 

ணதடுைஷமது. இது உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் ணெகல 

லறங்ைல் ற்றும் ெரிஶன இடங்ைலக்கு ணநடி ஆதஶங்ைரில் 

ப ிஶற்ம உங்ைகர அனுதஷக்ைஷமது. நீங்ைள் ணெகல 

கெயவுைகர உகடக்ையஶம் ற்றும் ணெகல கெயவுைள் 

ற்றும் ெம்பஶதஷத்த லனலஶய்ைலக்கு இகடண உள்ர 

ெநஷகயில் ணலகய கெய்யஶம். 

ணெனல் பகுப்பஶய்வு 
 

ஷன்னஞ்ெல், ெனெை ஊடைங்ைள், ணநகய அட்கட, குல் 

ணபஶன்ம பல்ணலறு ணெனல்ைரில் நீங்ைள் வ்லஶறு 

கெல்படுைஷமரீ்ைள் ன்பகதனேம் லஶடிக்கைஶரர்ைலம் 
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னன்ன ிைலம் உங்ைலடன் அதஷைம் கதஶடர்னகைஶள்லகதனேம் 

ணெனல் பகுப்பஶய்வு ைஶட்டுைஷமது. குறுக்கு-ணெனல் நடத்கத 

பற்மஷ லிரிலஶன தைலல்ைகரக் கைஶண்டினப்பது, 

லஶடிக்கைஶரர் லினப்பங்ைகரக் ைண்டமஷவும், உங்ைள் 

கபஶதுக்ைலடன் நீங்ைள் வ்லஶறு கதஶடர்ன கைஶள்ைஷமரீ்ைள் 

ன்பகதச் கெம்கப்படுத்தவும் உங்ைகர அனுதஷக்கும். 

கெல்பஶட்டு ெஷஆர்ம் 
 

கெல்பஶட்டு CRM இன் ணநஶக்ைங்ைள் 
 

கெல்பஶட்டு CRM னக்ைஷஶை லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷ 

ற்றும் தக்ைகலப்கப உறுதஷப்படுத்த ல ிைங்ைள் 

பன்படுத்தக்கூடி கெல்னகமைலடன் கதஶடர்னகடது. 

அதஷை லஶடிக்கைஶரர் ஆதவு கெயவுைலக்ைஶன தீர்லஶைவும் 

இது கெல்படுைஷமது. 

கெல்பஶட்டு CRM இன் ணநஶக்ைங்ைள் இங்ணை: 
 

கெல்னகமைரின் ஆட்ணடஶணளன் ெஷமந்த 

நகடனகமைகரச் கெல்படுத்த உதவுைஷமது ற்றும் 
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லனலஶக இக்கும் ணபஶது கெயவுைகரக் குகமக்ைஷமது. 

கெல்னகமைகர ணம்படுத்துலது, அதஷை கெயவு 

இல்யஶல் ெஷமந்த லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத லறங்ை 

ல ிைங்ைலக்கு அதஷைஶம் அரிக்ைஷமது. இது 

ல ிைங்ைலக்ைஶன னதலீட்டில் அதஷை யஶபத்கத ஈட்டுைஷமது. 

கெல்பஶட்டு CRM இன் கெல்பஶடுைள் 
 

நஶன்கு னக்ைஷ CRM பன்பஶடுைள் ற்றும் கெல்பஶட்டுச் 

கெல்பஶடுைள் உள்ரன: ெந்கதப்படுத்தல், லிற்பகன, 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ற்றும் பகுப்பஶய்வு. 

ெந்கதப்படுத்தல் 
 

ெந்கதப்படுத்தயஷன் குமஷக்ணைஶள், னதஷ 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர அகடஶரம் ைண்டு, ஆம்பத் 

கதஶடர்கப ற்படுத்துலது, அந்த லஶடிக்கைஶரகப் 

பஶதுைஶக்ை னற்ெஷக்கும் ணபஶது லிற்பகனக் குழுலிற்கு இது 

உதவும். 

கெல்பஶட்டு CRM னெயம், ல ிைங்ைள் னன்ன ி 
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நஷர்லஶைத்கத ஷைவும் தஷமகஶை தஷர்பஶர்க்ையஶம் ற்றும் 

கைஶரயஶம், ணலும் கலற்மஷக்ைஶன அதஷை லஶய்ப்னடன் 

ஷைவும் கபஶனத்தஶன லிற்பகன னன்ன ி பட்டிகய 

உனலஶக்ையஶம். நஷறுலனங்ைள் லிரம்பம் கெய்லதன் னெயம் 

ஷைவும் தஷமகஶை இனப்பதன் னெயனம் ெந்கதப்படுத்தல் 

கெயவுைகர குகமக்ையஶம் ற்றும் குகமந்த கெயலில் 

தங்ைள் இயக்கு ெந்கதக அதஷைஶை அகடயஶம். 

இன்கெட்யஷின் ஶர்க்கைட்டிங் டஶஷ்ணபஶர்டின் ஸ்ைஷரீன்ளஶட். 

இன்கெட்யஷின் ஶர்க்கைட்டிங் டஶஷ்ணபஶர்டு பனர்ைள் 

அகனத்து ஶர்க்கைட்டிங் கெல்பஶடுைகரனேம் ைஶட்ெஷப்படுத்த 

அனுதஷக்ைஷமது. 

லிற்பகன 
 

லிற்பகனஶரர்ைள் உங்ைள் தஶரிப்ன அல்யது 

ணெகலக லஶங்குலதற்கு ெஶத்தஷஶன 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரத் கதஶடர்னகைஶள்லகத உள்ரடக்ைஷது. 

உங்ைள் குழு லஶய்ப்னைகர வ்லஶறு அகடஶரம் 

ைஶட்டுைஷமது, லிற்பகன னனல் னெயம் அலற்கம வ்லஶறு 
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நைர்த்துைஷமது ற்றும் அகல வ்லஶறு னெடுைஷன்மன ன்பகத 

ணம்படுத்த கெல்பஶட்டு CRM ப் பன்படுத்தவும். 

கதஶடர்ன கைஶள்லம் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

ண் ிக்கைக அதஷைரிக்ை, கஶத்த லிற்பகனக அதஷைரிக்ை, 

கைனகம தவு உள்ரடீ்கடக் குகமக்ை ல ிைங்ைள் 

ஆட்ணடஶணளகனப் பன்படுத்தயஶம். 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகல 
 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ன்பது உங்ைள் ல ிைத்தஷன் 

என பகுதஷஶகும், இது லஶடிக்கைஶரர் லிெஶக ைள், 

னயங்ைள் னைஶர்ைள் ற்றும் கபஶதுலஶை உங்ைள் தஶரிப்ன 

அல்யது ணெகலில் லஶடிக்கைஶரனக்கு நல்ய அனுபலம் 

இனப்பகத உறுதஷகெய்ைஷமது. 

ல ிைங்ைள் தங்ைள் கெல்னகமைகர ணம்படுத்தயஶம் 

ற்றும் ணநத்கத ல ீடிப்பகதக் குகமக்ையஶம், உதஶ ஶை, 

தலமஶன துகமகத் கதஶடர்ன கைஶள்லம் 

லஶடிக்கைஶரனடன் ீண்டும் லறஷகக்ைப்பட ணலண்டும். 
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பகுப்பஶய்வு 
 

பகுப்பஶய்வு கெல்பஶடு ன்பது லஶடிக்கைஶரர் 

தவுைரில் ஆறஶை னெழ்ைஷ ணபஶக்குைகர அகடஶரம் 

ைஶ வும் லஶடிக்கைஶரர் நடத்கதைகர நன்கு 

னரிந்துகைஶள்ரவும் அடங்கும். இந்தத் தைலகயப் பன்படுத்தஷ, 

ல ிைங்ைள் தங்ைள் கெல்னகமைகர ஶற்மயஶம் அல்யது 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர ெஷமப்பஶைப் னர்த்தஷகெய் அல்யது 

தங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் தரத்கத லிரிவுபடுத்த தங்ைள் 

தஶரிப்னைகர ஶற்மயஶம். 

தவு ணெைரிப்ன ற்றும் அமஷக்கை உனலஶக்ைத்கத 

தஶனிங்குபடுத்துலதன் னெயம் கெல்பஶட்டு CRM னெயம் 

ல ிைங்ைள் பகுப்பஶய்வுைகர ணம்படுத்தயஶம். 

கெல்பஶட்டு ெஷஆர்ம் 
 

கெல்பஶட்டு CRM னக்ைஷஶை லஶடிக்கைஶரக 

தஷர்கைஶள்லம் அல்யது லஶடிக்கைஶரர் ஆதலின் 

அடிப்பகடில் ல ிை கெல்னகமைகர 
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தஶனிக்ைஶக்குதல், ணம்படுத்துதல் ற்றும் ணம்படுத்துதல் 

ஆைஷலற்மஷல் ைலனம் கெலுத்துைஷமது. 

னணல, என CRM அகப்பின் னதன்க 

னக்ைஷத்துலம், லிற்பகன, ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் ணெகல 

ெஶர்ந்த கெல்பஶடுைள் வ்லஶறு தஶனிக்ைஶக்ைப்படுைஷன்மன 

ன்பதஷல் உள்ரது. 

ந்த கெல்பஶட்டு CRM அகப்னைள் பின்லனம் னக்ைஷ 

ஆட்ணடஶணளன் பன்பஶடுைலடன் உட்கபஶதஷக்ைப்பட்டுள்ரன: 

ெந்கதப்படுத்தல் ஆட்ணடஶணளன் 
 

கபர் குமஷப்பிடுலது ணபஶய, ெந்கதப்படுத்தல் 

ஆட்ணடஶணளன் ெந்கதப்படுத்தல் கெல்னகமைகர 

தஶனிங்குபடுத்துலதஷல் ைலனம் கெலுத்துைஷமது. 

ெந்கதப்படுத்துதயஷல், பிச்ெஶ ணயஶண்க ன்பது 

தனிப்பட்ட ற்றும் பயநஷகய அல்யது பய-ணெனல் சூறல்ைரில் 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர இயக்ைஶைக் கைஶண்ட 

தைலல்கதஶடர்னைகரத் தீர்ஶனிக்ை, தஷப்படீு ற்றும் 

ணம்படுத்த லஶடிக்கைஶரர் ெஶர்ந்த தைலகயப் பன்படுத்தும் 
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ெந்கதப்படுத்துபலர்ைகர உள்ரடக்ைஷது. 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் தனித்தனிஶைத் 

கதஶடர்னகைஶள்லதற்ைஶை லடிலகக்ைப்பட்ட பிச்ெஶங்ைள் 

ரிதஶனகல ற்றும் தனிப்பட்ட ற்றும் ணநடிஶன 

தைலல்கதஶடர்னைகர உள்ரடக்ைஷது. இனப்பினும், பய ணெனல் 

சூறலுக்கு, ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷைள் ற்றும் பிச்ெஶ 

ணயஶண்க ஷைவும் தந்தஷஶன ற்றும் ெலஶயஶனகல. 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, ெஷய ெஷல்யகம லிற்பகனஶரர்ைள் 

ைகடைள் அல்யது ைகடைள், கஶத்த லிற்பகன ைகடைள், 

இக தரங்ைள், லடீ்டு ளஶப்பிங் ற்றும் கதஶகயக்ைஶட்ெஷ 

ளஶப்பிங் ணபஶன்ம பய ணெனல் பரிலர்த்தகனைகரக் 

கைஶண்டுள்ரனர். இங்ணை எனங்ைஷக த்தல் ற்றும் 

தைலல்கதஶடர்ன உத்தஷக கெல்படுத்துலது ெஷக்ையஶனது, 

ணலும் கெல்தஷமன் ற்றும் பிச்ெஶங்ைரின் தம் 

ஆைஷலற்மஷன் தஷப்படீு தஶனிங்கு கெய்ப்பட ணலண்டும். 

ணலும், இது எவ்கலஶன ணெனல்ைரிலும் கதஶறஷல்தட்ப 

ரீதஷஶை எயஷக்ை ணலண்டும். இகதக் கைஶலலதற்கு, நஷைழ்வு 
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அடிப்பகடியஶன ெந்கதப்படுத்தல் னப்படும் CRM 

ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷ னரிகஶை உள்ரது. 

பன்படுத்தஷநஷைழ்வு அடிப்பகடியஶன ெந்கதப்படுத்தல் 

கதஶடர்னற்றும் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்குத் ணதகலப்படும்ணபஶது 

ெலுகைைள் லறங்ைப்படுைஷன்மன. டுத்துக்ைஶட்டஶை, ைஷகடிட் 

ைஶர்டு லஶடிக்கைஶரர் தற்ணபஶகத லட்டி லிைஷதங்ைகரப் 

பற்மஷ லிெஶரிக்ை ைஶல் கென்டக அகறக்ைஷமஶர்.  

லஶடிக்கைஶரர் லட்டி லிைஷதங்ைகரப் பற்மஷ 

குமஷப்பிட்டலர் ன்பகதனேம், லட்டி லிைஷதங்ைகர எப்பிட்டுப் 

பஶர்க்ை னற்ெஷக்ைஷமஶர் ன்பகதனேம், அலனக்கு ற்ம ெஷமப்ன 

எப்பந்தங்ைகரக் ைண்டமஷ ணலறு ணபஶட்டிஶரனக்கு 

ஶமயஶம் ன்பகதனேம் இது குமஷக்ைஷமது. ணநத்கத 

ல ீஶக்ைஶல், தஶனிங்கு CRM அகப்ன லஶடிக்கைஶரனக்கு 

ஷைவும் கபஶனத்தஶன என நஷைழ்கல லறங்குைஷமது ற்றும் 

அலக ீண்டும் தக்ைகலக்ை உதவுைஷமது. 

லிற்பகன ெக்தஷ ஆட்ணடஶணளன் 
 

என CRM அகப்ன தற்ணபஶதுள்ர லஶடிக்கைஶரர்ைகரக் 

https://www.pushwoosh.com/blog/event-based-marketing/
https://www.pushwoosh.com/blog/event-based-marketing/
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கைஶள்லதுடன் னதஷ லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் கபறுலதற்கும் 

உதலிஶை இனக்கும். இந்த கெல்னகம னதயஷல் என 

லஶடிக்கைஶரக அகடஶரம் ைண்டு, CRM அகப்பில் 

கதஶடர்னகட அகனத்து லிலங்ைகரனேம் பஶரிப்பதஷல் 

கதஶடங்குைஷமது. 

இந்த கெல்னகமக பய நஷகயைரில் லிநஷணஶைஷக்ை 

னடினேம், இதஷல் னன்ன ிக உனலஶக்குலது ற்றும் அந்த 

லீட்ைகர லஶய்ப்னைரஶை தகுதஷ கபறுலது உட்பட. 

லிற்பகன ற்றும் ைரப்பிதஷநஷதஷைள் இந்த 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர தட்பஶைப் பின்கதஶடர்ந்து அலர்ைகர 

கலற்மஷைஶன எப்பந்தஶை ஶற்றுலதன் னெயம் ல ிைத்கதப் 

கபம னற்ெஷக்ைஷன்மனர். லிற்பகன கெல்னகமின் 

தன்னிக்ைஶக்ைல் லிற்பகன-பகட ஆட்ணடஶணளனஶல் 

தஷமகஶை கைஶரப்படுைஷமது, இது அகனத்து னகமைள் 

அல்யது லிற்பகன சுறற்ெஷ ற்றும் ணணய லிலரிக்ைப்பட்ட 

கெல்னகமக அதஷநலனீஶை தஶனிங்குபடுத்துைஷமது. 

ணெகல ஆட்ணடஶணளன் 
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ணெகல ஆட்ணடஶணளன் என நஷறுலனத்தஷன் ணெகலக 

நஷர்லைஷப்பகதக் கைஶள்ைஷமது. கதஶடர்ன, ணநடி லிற்பகன, 

ணநடி அஞ்ெல், அகறப்ன கங்ைள், தவு எனங்ைஷக ப்ன 

அகப்னைள், இக தரங்ைள் ற்றும் லகயப்பதஷவுைள் 

ணபஶன்ம லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன உண்கஶன 

கதஶடர்னைள், கெல்பஶட்டு CRM இன் டுத்துக்ைஶட்டுைரஶகும். 

என லஶடிக்கைஶரனடனஶன எவ்கலஶன கதஶடர்னம் 

இனக்ையஶம் 

ைஷகரன்ட் தவுத்தரத்தஷல் ணெைரிக்ைப்பட்டது, கபஶதுலஶை 

'லஶடிக்கைஶரர் லயஶறு' ன அகறக்ைப்படுைஷமது, ணலும் 

தைலல் பின்னர் ணதகலஶன இடங்ைரில் 

பன்படுத்தப்படயஶம். 

நஷறுலனத்தஷல் உள்ர லனம் என லஶடிக்கைஶரகப் 

பற்மஷ இந்தத் தைலகய அணுையஶம், இது 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணதகலைள் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரனக்கு கெஶந்தஶன தஶரிப்னைள், ஆம்ப ஆதவு 

அகறப்னைள் ணபஶன்ம அத்தஷஶலெஷத் தைலகயப் பற்மஷ 
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கதரிலஶன பஶர்கலக லறங்குைஷமது. இது இற்கைஶைணல 

இந்தத் தைலகய தனித்தனிஶைப் கபறுலதற்ைஶன ணதகலக 

நீக்குைஷமது. லஶடிக்கைஶரரிடஷனந்து. ஶமஶை, தைலயஷன் 

அடிப்பகடில், ணதகலப்பட்டஶல், லஶடிக்கைஶரக ெரிஶன 

ணநத்தஷல் ெரிஶன இடத்தஷல் ரிதஶைத் கதஶடர்ன கைஶள்ரயஶம். 

கெல்பஶட்டு V/s பகுப்பஶய்வு CRM 
 

 இந்த இண்டு CRM ைலம் ஷைவும் ணலறுபட்ட அம்ெங்ைள் ற்றும் 
ணஶடஸ் கெல்பஶட்டிகனக் கைஶண்டுள்ரன. 

 
 கெல்பஶட்டு ற்றும் பகுப்பஶய்வு ெஷஆர்ம்ைலக்கு 

இகடணஶன னக்ைஷ ணலறுபஶடு அலற்மஷன் பன்பஶடுைள் 

ற்றும் ணநஶக்ைங்ைள் ஆகும்-என தஶரிப்ன கலட்டுக்கு 

ைஶ ம். 

 என கபஶதுலஶன கெல்பஶடு CRM கெல்னகமைகர 

கன்கஶைவும் தஷமகஶைவும் கெய்ைஷமது. இந்த லகை 

CRM னெயம், நீங்ைள் அதஷைஶை ஆனஶல் குகமலஶன படிைரில் 

ெஶதஷக்ையஶம். 

 கபஶதுலஶை, இந்த CRM லிற்பகன ற்றும் 

ெந்கதப்படுத்துதலுடன் லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னைகர 
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எழுங்குபடுத்துைஷமது. இனப்பினும், இந்த CRM ஆனது ணெகல 

தன்னிக்ைத்கத பற்மஷது- கெல்தஷமனின் ைகய ற்றும் 

அமஷலில். 

 இந்த CRM இன் அடிப்பகட ணநஶக்ைம் இறுதஷில் னன்ன ி 

ற்றும் லிற்பகனக இக்குலதஶகும். 

 இனப்பினும், கெல்பஶட்டு CRM ன்பது பகுப்பஶய்வு CRM உடன் 

எப்பிடுலதற்கு ஷைவும் உள்ல ர்வு ற்றும் லலுலஶன 

தரஶகும். 

 
 பகுப்பஶய்வு ெஷஆர்ம் னடிகலடுப்பலர்ைலக்கு தகல 

லறங்குைஷமது. இது அகனத்து ல ிை கெல்னகமைரின் 

னெயக்ைல்யஶகும். இந்த னக்ைஷஶன தைலல் இல்யஶல், 

உங்ைள் லிற்பகன ற்றும் ெந்கதப்படுத்துபலர்ைள் தங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பற்மஷ அதஷைம் அமஷந்தஷனக்ை 

ஶட்டஶர்ைள். 

 பகுப்பஶய்வு ெஷஆர்ம் நஷறுலனத்தஷன் தகலப் பிரித்து, 

அர்த்தனள்ர தைலகயப் கபறுைஷமது. இது பின்ன ிில் 

இங்குைஷமது ற்றும் னடிகலடுப்பலர்ைலக்கு ப்ணபஶதும் 

பனுள்ர தைலல்ைகர லறங்குைஷமது. 
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 னணல, கெல்பஶட்டு CRM னன்ன ிில் கெல்படும் ணபஶது, 

பகுப்பஶய்வு CRM பின்ன ிில் இங்குைஷமது. னணல, தவு 

ைண்டமஷதல் ற்றும் பிரித்கதடுப்பதற்கு பகுப்பஶய்வு ெஷஆர்ம் 

அலெஷம். 

ைஶல் கென்டர் ணயஶண்க 
 

ைஶல் கென்டர் ணயஶண்க ன்பது என ைஶல் கென்டரின் 

தஷனெரி கெல்பஶடுைகர இக்கும் கெல்னகமஶகும், இது 

னைலர்ைள் ற்றும் ற்ைனணல உள்ர லஶடிக்கைஶரர்ைள், 

லனங்ைஶய லஶடிக்கைஶரர்ைள் ற்றும் எனலனக்கைஶனலர் 

இகடண உள்லனம் ற்றும் கலரிச்கெல்லும் 

தைலல்கதஶடர்னைகர எழுங்குபடுத்த ணற்பஶர்கலஶரர்ைள் 

உனலஶக்ைஷ, கெல்படுத்தஷ, ைண்ைஶ ிக்ைஷன்மனர். 

ைஶல் கென்டர் நஷர்லஶைம் ன்பது லஶடிக்கைஶரர் 

தஷனப்தஷக ட்டும் பற்மஷது அல்ய. னைலர்ைள் தங்ைள் 

ணலகயைகர தஷமம்படச் கெய்லதற்குத் ணதகலஶன 

தைலல்ைகரனேம் ைனலிைகரனேம் கலத்தஷனப்பகத 

உறுதஷப்படுத்துலதும் ஆகும். 
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ைஶல் கென்டர் நஷர்லஶைத்தஷன் குகடின் ைஸழ் லனம் ல ிை 

கெல்பஶடுைள் ற்றும் தைலல்கதஶடர்னைள் பின்லனஶறு: 

 
 லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ற்றும் கதஶறஷல்தட்ப ஆதவு 

 
 னைலர் பிற்ெஷ ற்றும் ப ிஶரர் ஈடுபஶடு 

 ப ிஶரர் ணயஶண்க ற்றும் னைலர் தஷட்டஷடல் 
 

 கலரிச்கெல்லும் அகறப்ன ற்றும் னன்ன ி பட்டில் 
ணயஶண்க 

 

 நஷைழ்ணந ற்றும் லயஶற்று ைஶல் கென்டர் தவு பகுப்பஶய்வு 
 

 அகறப்ன பஶகத/அகறப்ன ஏட்டம் லடிலகப்ன 
 

 ல ிை கெல்னகம/லஶடிக்கைஶரர் 

ணெகல ஆட்ணடஶணளன்CRM ணயஶரர் 

ைஷகரண்ட் ரிணயளன்ளஷப் ணணனெர் ன்பது 

நஷறுலனத்தஷற்கும் அதன் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கும் 

இகடியஶன உமகல ணம்படுத்தும் பல்ணலறு அகப்னைகர 

உனலஶக்குலதஷல் நஷன த்துலம் கபற்ம என கதஶறஷல்னகம. 

CRM ணயஶரரின் னக்ைஷ ைடக, லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 
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ணதகலைள் ற்றும் லினப்பங்ைகர நன்கு 

னரிந்துகைஶள்லதற்ைஶன லறஷைகரத் கதஶடர்ந்து ணதடுலதஶகும். 

ந்தகலஶன லஶடிக்கைஶரர் ெஷக்ைல் அல்யது 

பிச்ெகனகனேம் அலர்ைள் ைண்ைஶ ித்து, தஷர்ைஶயத்தஷல் 

அலற்கம ீண்டும் கதஶட லறஷைகர லடிலகக்ைஷமஶர்ைள். 

CRM ணயஶரரின் பதலிக்கு பல்ணலறு லகைஶன 

தஷமன்ைள் ணதகல, குமஷப்பஶை லிற்பகன ற்றும் 

ெந்கதப்படுத்தல் கதஶடர்பஶனகல. பஶத்தஷத்தஷன் இறுதஷ 

ணநஶக்ைம் லஶடிக்கைஶரர்ைகரத் தக்ைகலத்து லனலஶக 

அதஷைரிப்பதஶகும். 

CRM ணயஶரரின் பஶத்தஷங்ைள் 
 

 லஶடிக்கைஶரர் லிசுலஶெத்கத அதஷைரிப்பகத ணநஶக்ைஶைக் 

கைஶண்ட லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க பிச்ெஶங்ைகர 

உனலஶக்குதல் ற்றும் கெல்படுத்துதல் 

 
 உயைரஶலி லஶடிக்கைஶரர் உமவு நகடனகமைரின் 

கதஶகுப்கப உனலஶக்குதல் ற்றும் நஷறுலனத்தஷன் எவ்கலஶன 

ட்டத்தஷலும் அலற்கம கெல்படுத்துதல் 
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 லஶடிக்கைஶரர் ப ங்ைகர பகுப்பஶய்வு கெய்தல் ற்றும் 

கபமப்பட்ட தைலயஷன் அடிப்பகடில் லிற்பகனக அதஷைரிக்ை 

ணலண்டும் 

 லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன நஷறுலனத்தஷன் ணநடித் கதஶடர்கப 

ணற்பஶர்கல கெய்தல் ற்றும் ணதனும் ெஷக்ைல்ைகர 

உடனடிஶைத் தீர்ப்பது 

 லஶடிக்கைஶரர் தவுத்தரத்கத ெஷய கதஶடர்னகட 

லஶடிக்கைஶரர் கு ஶதஷெங்ைரஶல் பிரித்து அதற்ணைற்ப 

அணுகுனகமகத் தனிப்பனஶக்குதல் 

 னதஷ லஶடிக்கைஶரர்ைகரனேம் இயக்கு 

பஶர்கலஶரர்ைகரனேம் அகடஶரம் ைஶ  ற்ைனணல உள்ர 

லஶடிக்கைஶரர் தைலகயப் பன்படுத்துதல் 

 லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் னதஷ ற்றும் அதஷை கெயவு குகமந்த 

தைலல் கதஶடர்ன ணெனல்ைகர கெல்படுத்துதல் 

 அகனத்து லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்ன நகடனகமைகரனேம் 

கதஶடர்ந்து ணெஶதஷத்து, ஷைவும் தஷமகஶன அணுகுனகமைள் 

ப்ணபஶதும் னன்னுரிக அரிக்ைப்படுலகத உறுதஷ கெய்தல். 

 அலர்ைரின் லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னைள் கதஶடர்பஶை பய 
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துகமைகர எனங்ைஷக த்தல் ற்றும் அலர்ைரின் 

எத்துகறப்பின் நஷகய ற்றும் கெல்தஷமகன 

அதஷைரிப்பதற்ைஶன லறஷைகரக் ைண்டமஷதல் 

 நஷறுலனத்தஷன் ணநடி ணபஶட்டிஶரர்ைகர கதஶடர்ந்து ஆய்வு 

கெய்தல் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் உமவுைகர அலர்ைள் 

வ்லஶறு கைஶலைஷமஶர்ைள் ன்பகத பகுப்பஶய்வு கெய்தல் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் ணநடிஶை கதஶடர்னகைஶள்லது ற்றும் 

அலர்ைரின் பிச்ெஷகனைகர எப்னக்கைஶள்லது. 

 
CRM ச் கெல்படுத்துலதற்ைஶன ெஶகய லகபடம் 

 
CRM ன்பது லஶடிக்கைஶரர் தஷர்கைஶள்லம் எவ்கலஶன துகமனேம் 

பன்படுத்தக்கூடி என ைனலிஶகும். உங்ைள் அ ிைரின் ெஸகப்கப 

ஆதரிக்ை இது என ெக்தஷலஶய்ந்த ைனலிஶகும். இது தைலல்ைகர 

கப்படுத்துைஷமது 

உங்ைள் கதஶடர்னைள் ற்றும் ணநம், இனப்பிடம் ற்றும் துகமைள் 

னழுலதும் ணலகய கெய்லதற்குத் ணதகலஶன தைலல்ைகர 

அகனலனக்கும் அணுகுலகத உறுதஷகெய்வும். அதனஶல்தஶன் 

இந்த லகைஶன ைனலிைள் ல ிைத்தஷற்கு னக்ைஷம். 
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ல்CRM இன் சோப யபபடத்பத நசனல்டுத்துயதற்கோ டிகள் 
ஆகும் 

 

1. ெஷக்ைல்ைகர அகடஶரம் ைஶ வும் 
 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க ன்பது உங்ைள் 

கதஶடர்னைள், லஶய்ப்னைள், லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் உங்ைள் 

உமகல நஷர்லைஷக்ை உதவும் என ைனலிஶகும். இது 

கதஶடர்னைள், அலர்ைரின் நஷறுலனங்ைள், அலர்ைலடன் நீங்ைள் 

ணற்கைஶண்ட கதஶடர்னைள் ற்றும் CRM ப் கபஶறுத்து 

பயலற்கம உள்ரடக்ைஷது. 

இந்த பகுதஷில் ெஷய ெஷக்ைல்ைகர நீங்ைள் ெந்தஷக்கும் ணபஶது, 

CRM  கெல்படுத்துலது நீங்ைள் கெய்னேம் என்று. ற்ம 

டிெஷட்டல் ஶக்ைல் தஷட்டத்கதப் ணபஶயணல, இது உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷர்கைஶள்லம் உஶய்வுைள் அல்யது உங்ைள் 

குழு ெந்தஷக்கும் ெஷக்ைல்ைலக்கு பதஷயரிக்ைஷமது. 

CRM கெல்படுத்தல் தஷட்ட லகபடத்தஷன் னதல் படி லயஷ 

னள்ரிைகர அகடஶரம் ைஶ  ணலண்டும். அதற்கு, உங்ைள் 

அ ிைகரக் ணைலங்ைள். அலர்ைள் அன்மஶடம் ன்ன 
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லஶழ்ைஷமஶர்ைள் ன்ம அமஷகல உங்ைலக்குத் தனலஶர்ைள். 

உங்ைள் குழுக்ைள் உண்கில் பன்படுத்தும் என தீர்கல 

உனலஶக்ை இந்த அமஷவு னக்ைஷஶனது. உதஶ ஶை, உங்ைள் 

லிற்பகனக் குழு உங்ைள் CRM ப் பன்படுத்தக் கூடஶது ன்று 

நீங்ைள் லினம்பலில்கய. 

ற்கமஶன ணைஶ ம் ன்னகலன்மஶல், 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு ணஶெஶன அனுபலம் உள்ர 

னள்ரிைகரக் ைண்டமஷ உங்ைள் குழுவுடன் லஶடிக்கைஶரரின் 

ப த்கத லகபடஶக்குலது. இகதப் ணபஶக்குலதற்குத் 

ணதகலஶன தீர்வுைகரக் ைண்டமஷவும். 

CRM ெந்கதகப் பற்மஷ உங்ைள் அமஷவு, ைஷகடக்கும் அம்ெங்ைள். 

தீர்வுக்ைஶன ணதகலைகர தஷப்பஶய்வு கெய் இது உதவும். 

நஷகனலில் கைஶள் 

அகத ப்படி கெய்லது ன்று உங்ைலக்கு ணஶெகன இனந்தஶலும், 

நஷன ர்ைரின் ஆணயஶெகனகக் ணைட்பது/ைஶத்தஷனப்பது நல்யது. இது 

ணதகலைரின் கெல்பஶட்டு பட்டிலுடன் னடிலகட ணலண்டும். 

2. என பட்கெட்கட தஷப்பிட்டு ெரிபஶர்க்ைவும் 
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உங்ைள் தஷட்டத்தஷன் ணநஶக்ைம் லகறுக்ைப்பட்டவுடன், 

அதற்கு ன்ன கெயலஶகும் ன்று தஷப்பிடுங்ைள். ை க்ைஷல் 

டுத்துக் கைஶள்லங்ைள்: ைனலிைரின் லிகய, கபஶனரின் 

அடிப்பகடில் லரங்ைள், உங்ைள் குழுக்ைள் கெயலறஷத்த 

 ிணநங்ைள், ெப்கரர், கெல்படுத்தும் பங்குதஶர், பிற்ெஷ, 

பஶரிப்ன கதஶடர்பஶன கெயவுைள். இந்தத் தஷட்டத்தஶல் உங்ைள் 

ல ிைம் கபறும் பயன்ைலம் இதஷல் இனக்ை ணலண்டும். 

னடிகலடுப்பலர்ைரிடஷனந்து லஶங்குதல் ன்பது அதற்கு 

னக்ைஷஶகும். தைலல்ைகரச் ணெைரிக்கும் கெல்பஶட்டில் 

அலற்கமச் ணெர்க்ை னற்ெஷக்ைவும், இதனஶல் அலர்ைள் 

ணெர்க்ைப்படுலஶர்ைள் ற்றும் நீங்ைள் கதத் தீர்க்ை 

லினம்னைஷமரீ்ைள் ன்பகத அமஷந்துகைஶள்ரவும். 

3. உங்ைள் ணதகலைகர பட்டியஷடுங்ைள் 
 

இது என ைனலிகப் பற்மஷது அல்ய, ஆனஶல் என 

தீர்வு பற்மஷது. தீர்வுத் தஷட்டங்ைரில் நீங்ைள் ைஶ  லினம்னம் 

ணதகலைகரப் பட்டியஷடுங்ைள். 
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இது பட்கெட், ணநம், லிற்பகனஶரரின் ணதகலைள் 

ற்றும் நஷறுலனத்தஷன் லிலம் ற்றும் தஷட்டத்தஷன் 

குமஷக்ணைஶள்ைள் ஆைஷலற்மஷன் அடிப்பகடில் தைலல்ைகரனேம் 

உள்ரடக்ைஷினக்ை ணலண்டும். 

4. உங்ைள் கெல்படுத்தல் கூட்டஶரகக் ைண்டமஷவும் 
 

உங்ைள் பிஶந்தஷத்தஷல் உள்ர கூட்டஶரர்ைகரத் கதஶடர்ன 

கைஶள்லங்ைள் அல்யது உங்ைரிடம் உள்ர குமஷப்பிட்ட 

ணதகலைரில் நஷன த்துலம் கபற்மலர்ைள். டுத்துக்ைஶட்டஶை, 

உங்ைலக்கு SAP ற்றும் HubSpot இகடண எனங்ைஷக ப்ன 

ணதகலப்பட்டஶல், நீங்ைள் நஷன த்துலம் லஶய்ந்த என 

கூட்டஶரகத் கதஶடர்னகைஶள்லரீ்ைள். 

உங்ைரின் ணதர்வு அரவுணைஶல்ைகர தஷனம்பப் கபற்று, 

அதன்படி னன்கஶறஷவுைகர பகுப்பஶய்வு கெய்னேங்ைள். 

கலவ்ணலறு ெப்கரர்ைகர ெந்தஷத்து அலர்ைரின் தஷட்டத்கதப் 

பற்மஷ ணபசுங்ைள். இது ெரிஶன ணதர்வு கெய் உதவும். 

5. ைனலி(S), தவு இடம்கபர்வு ஆைஷலற்கம அகக்ைவும் 
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உங்ைள் கெல்படுத்தல் கூட்டஶரஶல் அகவு 

கெய்ப்படும். உங்ைள் நஷகயகக ஆறஶைப் னரிந்துகைஶள்ர 

பங்குதஶனக்கு நீங்ைள் ெஷய லிலஶதங்ைகர நடத்துலரீ்ைள். இது 

உங்ைள் ல ிைத்தஷற்ைஶன ெரிஶன ைட்டகப்கப உனலஶக்ை 

கென்ெஷக்கு உதவும். இதன் னக்ைஷத்துலத்கத குகமத்து 

தஷப்பிடஶதீர்ைள்; இது உங்ைள் கெல்னகமைகர ஆதரிக்கும் 

என CRM உடன் னடிலகடனேம் தஷமவுணைஶயஶகும். 

இந்த அகப்பில் தவு இடம்கபர்வு என கபரி 

பகுதஷஶகும். நஷச்ெஶை, உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் 

பற்மஷ தவு உங்ைரிடம் ற்ைனணல உள்ரது. நீங்ைள் 

அலர்ைலடன் கதஶடர்ந்து ப ிஶற்ம, இந்தத் தவு உங்ைள் 

னதஷ ைனலிில் எனங்ைஷக க்ைப்பட ணலண்டும். ெஷமப்பஶைச் 

கெல்படும் என ைனலிகப் கபம, அந்தத் தலின் தம் 

னக்ைஷஶனது. இந்தத் தத்கத பஶரிக்ை உங்ைரிடம் என 

தஷட்டம் ற்றும் ெரிஶன அகப்ன இனப்பகத உறுதஷப்படுத்தஷக் 

கைஶள்லங்ைள். 

6. பிற்ெஷைள், ணெஶதகனைள், எப்னதல் 
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எவ்கலஶன படிநஷகயிலும் ைனலிைள் ற்றும் 

கெல்னகமைகரச் ணெஶதஷப்பது உங்ைலக்குத் ணதகலஶன 

தீர்கலக் ைட்டகக்ை னக்ைஷஶனது. சுற்றுச்சூறகயச் 

ணெஶதஷத்து, கூட்டஶரரிடம் ைனத்துத் கதரிலிக்ைவும், அகத 

ீண்டும் ணெஶதஷக்ைவும். உங்ைள் குழுக்ைகரனேம் இகதச் 

கெய்ச் கெஶல்லுங்ைள்: தீர்கலப் பன்படுத்துபலர்ைள் 

தங்ைலக்குத் ணதகலஶன அகனத்கதனேம் அதஷல் 

கலத்தஷனப்பது ற்றும் அலர்ைரின் ைனத்கத 

லறங்குலதற்ைஶன லஶய்ப்கபப் கபறுலது னக்ைஷம். 

அகதச் கெய், அ ிைலக்கு பிற்ெஷ அரிப்பது னதல் 

படிஶகும். உண்கில், அலர்ைள் லினம்பிபடி ல்யஶம் 

கெல்படுைஷமதஶ ன்று ணெஶதஷக்ை ைனலிக வ்லஶறு 

பன்படுத்துலது ன்பகத அலர்ைள் அமஷந்தஷனக்ை ணலண்டும். 

 
ணலும், இது உங்ைலக்கு னதல் அனுபலத்கத 

லறங்குலதன் நன்ககக் கைஶண்டுள்ரது. இது உங்ைள் 

பிற்ெஷின் என பகுதஷஶகும். ஶற்ம நஷர்லஶைத்தஷன் 

அடிப்பகடில் இது னக்ைஷஶனது. ல்யஶம் ெரிபஶர்க்ைப்பட்ட 
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பிமகு, லரிகெப்படுத்தல் கதஶடங்ையஶம். இது பங்குதஶர் 

தப்பில் உள்ரது. 

 
7. பிற்ெஷ & ணைஶ-கயவ் 

 

இறுதஷ தீர்லில் உங்ைள் குழுக்ைலக்கு பிற்ெஷ அரிக்ைவும். 

அலர்ைலக்குத் ணதகலஶனகத அலர்ைள் தஶங்ைணர 

நஷகமணலற்மஷக் கைஶள்ர ணலண்டும். இந்த ைஶயைட்டம் 

ணெஶதகனைள், ைனலிகப் பற்மஷ கதரிந்துகைஶள்லது ற்றும் 

உங்ைள் கைைகர கலத்தஷனப்பது ஆைஷலற்மஷல் பிழஷஶை 

இனக்கும். அந்த லகைஶன தஷட்டங்ைரின் கலற்மஷக உறுதஷ 

கெய் ஶற்ம ணயஶண்க னக்ைஷஶனது. 

பிற்ெஷ ற்றும் லரிகெப்படுத்தல் னடிந்ததும், உங்ைள் 

அன்மஶட நடலடிக்கைைரில் தீர்கலப் பன்படுத்தத் 

கதஶடங்ையஶம். 

8. தஷப்பிடு 
 

எவ்கலஶன தஷட்டனம் தஷப்படீு கெய்ப்பட ணலண்டும். 

தஷட்டப்ப ிக்கு தஷனம்பி ல ணநம் எதுக்குங்ைள், அது ப்படி 
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நடந்தது ற்றும் நீங்ைள் அகடந்த னடிவுைள் ன்ன. 

9. லறக்ைஶன ஆய்வு  
உங்ைள் குழுக்ைலடன் ல்யஶம் ெரிஶைச் 

கெல்படுைஷமதஶ, ஶற்றுலதற்கு தும் இல்கய ன்மஶல், 

தலமஶல் ெரிபஶர்க்ைவும். ெஷய கெல்னகமைள் ஶமயஶம் 

அல்யது ெஷமப்பஶைச் கெல்பட னதஷ அம்ெம் ணதகல ன்பகத 

உங்ைள் குழுக்ைள் ைண்டமஷந்தஷனக்ையஶம். அலர்ைள் 

கெஶல்லகதக் ணைட்டு, தீர்லில் அகதச் கெல்படுத்த 

ணதகலப்பட்டஶல் உங்ைள் கூட்டஶரகத் கதஶடர்னகைஶள்ரவும். 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க அகப்ன 
 

CRM அல்யது லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க 

அகப்ன ன்பது ல ிை உத்தஷைள், கெல்னகமைள் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் நீண்ட ைஶய உமவுைகர ரிதஶக்கும் 

கன்கபஶனள் ஆைஷலற்மஷன் ையகலஶகும். இது 

லஶடிக்கைஶரர் ப த்தஷன் எவ்கலஶன கதஶடு னள்ரிகனேம் 

தட்டுைஷமது ற்றும் னக்ைஷஶன தண் மஷவுைகர 

ணெைரிக்ைஷமது. CRM ன்பது லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் கபறுலது, 
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அலர்ைரின் ணதகலைகர அமஷந்து, அந்தத் ணதகலைகரப் 

னர்த்தஷ கெய்லது. 

என CRM ைனலி லஶடிக்கைஶரர் தைலகய என 

தவுத்தரஶை எனங்ைஷக க்ைஷமது. இது 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பிரிப்பதற்கும் னன்னுரிக 

அரிப்பதற்கும் உதவுைஷமது. இது பல்ணலறு கெல்னகமைகர 

தஶனிங்குபடுத்துைஷமது ற்றும் அதஷைப்படிஶன கைணடு 

ணலகயைகர நீக்குைஷமது. அதுட்டுஷன்மஷ, இது 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் லயஶற்றுத் தகலக் ைண்ைஶ ிக்ைஷமது, 

இது தஶரிப்ன ணதகலக னன்னமஷலிப்பதற்கும், லிற்பகன 

இயக்குைகர அகடஶரம் ைஶண்பதற்கும், ல ிை யஶபத்கதக் 

ை ிக்ைவும் உதலிஶை இனக்கும். 

யோடிக்பகனோர் உவு னநோண்பந அபநப்பக் 
நகோண்டிமப்தன் ன்பநகள் 

 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத ணம்படுத்தவும்: 
 

CRM ைனலிைள் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் நடத்கதகக் 

ைண்ைஶ ிக்ை தவு பகுப்பஶய்வுைகரப் பன்படுத்துைஷன்மன 
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ற்றும் லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் னரிந்துகைஶள்ர நஷறுலனத்கத 

ெஷமந்த நஷகயில் கலக்ைஷன்மன. 

ணதகலைள். அதுட்டுஷன்மஷ, லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

ணைள்லிைலக்கு லிகலஶைப் பதஷயரிக்ை, ஆதவுக் குழுவுக்கு 

இது உதவுைஷமது. லஶடிக்கைஶரர் ணைஶரிக்கைைகர பதஷவு 

கெய்வும், கபஶறுப்பஶன நபக நஷஷக்ைவும், லினலயஷன் 

நஷகயகக் ைண்ைஶ ிக்ைவும் லஶடிக்கைஶரர் 

பிதஷநஷதஷைலக்கு இந்த அகப்ன உதவுைஷமது. 

லஶடிக்கைஶரனடன் னதல் னகமஶை கதஶடர்ன கைஶள்லம் 

லஶடிக்கைஶரர் பிதஷநஷதஷ கூட ெஷக்ைகயச் ெஶரிப்பகத 

ரிதஶைக் ைஶண்ைஷமஶர், கனனில் லஶடிக்கைஶரர் பிச்ெஷகன 

குமஷத்த னந்கத தவு அகனத்கதனேம் ை ினிியஷனந்து 

கபம னடினேம். 

லிற்பகன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் குழுகல கெலூக்ைஶக்குங்ைள்: 
 

CRM கன்கபஶனள் லிற்பகன ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் 

குழுகல ெஸகக்ைஷமது. இது லஶடிக்கைஶரர்ைரின் எவ்கலஶன 

பரிலர்த்தகன பற்மஷ னதுப்பித்த தைலகய அலர்ைலக்கு 
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லறங்குைஷமது, ணலும் இந்த தைலயஷன் அடிப்பகடில், குழு 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர குமஷகலக்ைஷமது. ெந்கதப்படுத்தல் குழு 

CRM தகலப் பன்படுத்தஷ, லிற்பகனக் குழுலிற்கு அலற்கம 

அனுப்னம் னன், அலற்கமத் தகுதஷகபமச் கெய்ைஷமது. இது 

ணநத்கத ஷச்ெப்படுத்துைஷமது ற்றும் அதஷை னடிவு ெஶர்ந்த 

லிற்பகன னற்ெஷைகர உனலஶக்குைஷமது. தைலல்கதஶடர்ன 

இகடகலரிகக் குகமப்பதன் னெயம், லிற்பகன ற்றும் 

ெந்கதப்படுத்தல் குழு லீட்ைகர ெஶத்தஷஶன 

லஶங்குபலர்ைரஶை ஶற்றுலதஷல் னகனப்னடன் கெல்படுைஷமது. 

CRM கன்கபஶனள் தஶனிங்கு லிற்பகன அமஷக்கைைகர 

உனலஶக்குைஷமது, இது னக்ைஷ ணபஶக்குைள் ற்றும் லிற்பகன 

கெல்தஷமகன னன்னமஷலிக்ைஷமது. சுனக்ைஶை, லிற்பகன 

ற்றும் ெந்கதப்படுத்தல் னனகய நஷர்லைஷப்பதஷல் இனந்து 

னன்ன ி தகுதஷ ற்றும் எப்பந்தத்கத னெடுலது லக, CRM 

கன்கபஶனள் லிற்பகன கெல்னகமக கபனக்குைஷமது. 

அதஷை உற்பத்தஷத்தஷமன்: 
 

லஶடிக்கைஶரர் பிரிவு, ெந்கதப்படுத்தல் 
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ஆட்ணடஶணளன், னன்ன ி லிநஷணஶைம், அமஷக்கை 

உனலஶக்ைம், ப ிப்பஶய்வு ஆட்ணடஶணளன், ப ி எதுக்ைஸடு, 

தஶனிங்ைஷ அமஷலிப்னைகர அனுப்னதல் ற்றும் கதஶகயணபெஷ 

அகறப்னைள் அல்யது ஷன்னஞ்ெல் கதஶடர்னைகர பதஷவு 

கெய்தல் ணபஶன்ம பல்ணலறு கெல்னகமைகர CRM ைனலி 

தஶனிங்குபடுத்துைஷமது. பனர்ைள் ணலும் ஆஶயஶம் 

ணம்பட்ட CRM கன்கபஶனலடன் ஆட்ணடஶணளன் அம்ெங்ைள். 

CRM இல் உள்ர ஆட்ணடஶணளன் ஊறஷர்ைரின் 

கெல்தஷமகன அதஷைரிக்ைஷமது ற்றும் அலர்ைரின் 

உற்பத்தஷத்தஷமகன அதஷைரிக்ைஷமது. 

கப்படுத்தப்பட்ட தவுத்தரத்கத பஶரிக்ைவும்: 
 

லஶடிக்கைஶரர் தவு ெஸஶனதஶைவும், ந்தத் 

துகமஶலும் ரிதஷல் அணுைக்கூடிதஶைவும் இனக்கும்ணபஶது 

நஷறுலனங்ைள் ல ிைத்தஷல் ெஷமந்து லிரங்ை னடினேம். CRM 

அகப்ன என கப்படுத்தப்பட்ட தவு ணெஷப்பை அகப்பஶை 

கெல்படுைஷமது, இது லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பற்மஷ 

அகனத்து தைலல்ைகரனேம் எண இடத்தஷல் இனந்து 
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நஷர்லைஷக்ைஷமது. இது ணைஶப்னைள் ற்றும் ஆல ங்ைரில் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தகலத் ணதடுலதஷல் ப ிஶரர்ைரின் 

ணநத்கதச் ணெஷக்ைஷமது ற்றும் அலற்கம ஷைவும் 

எழுங்ைகக்ைப்பட்ட னகமில் நஷர்லைஷக்ைஷமது. CRM அகப்ன 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தகல லலுலஶன பஶதுைஶப்ன 

அம்ெங்ைலடன் பஶதுைஶக்ைஷமது. 

என உமவு ணநஶக்குநஷகயக உனலஶக்குதல் 
 

உமவு ணநஶக்குநஷகயக லரர்ப்பது ஆணஶக்ைஷஶன 

உமவுைகர உனலஶக்குலதற்கும் பஶரிப்பதற்கும் என 

னக்ைஷ அம்ெஶகும். உமவு ணநஶக்குநஷகயக உனலஶக்ை 

நீங்ைள் டுக்ைக்கூடி ெஷய படிைள் இங்ணை: 

சு லிறஷப்ன ர்வு: உமவுைகரப் பற்மஷ உங்ைள் கெஶந்த 

நம்பிக்கைைள் ற்றும் தஷப்னைகரப் பற்மஷ ெஷந்தஷக்ை ணநம் 

எதுக்குங்ைள். என உமலியஷனந்து நீங்ைள் ன்ன 

லினம்னைஷமரீ்ைள், உங்ைள் தஷர்பஶர்ப்னைள் ன்ன, உங்ைள் பயம் 

ற்றும் பயலனீங்ைள் ன்ன ன்பகதக் ைலனினேங்ைள். 

கதஶடர்ன: ந்தகலஶன உமலிலும் கதஶடர்ன 
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னக்ைஷஶனது. சுறுசுறுப்பஶைக் ணைட்பது, உங்ைள் 

உ ர்வுைகரத் கதரிலஶைவும் ரிஶகதனேடனும் 

கலரிப்படுத்துலது, ைனத்துக்ைலக்குத் தஷமந்தஷனப்பது ணபஶன்ம 

உங்ைள் தைலல் கதஶடர்னத் தஷமன்ைகர ணம்படுத்துலதஷல் 

ப ிஶற்றுங்ைள். 

பச்ெஶதஶபம்: உங்ைகர ணலகமஶனலரின் ைஶய ிில் 

கலத்து அலர்ைரின் னன்ணனஶக்கைப் னரிந்து கைஶள்ர பிற்ெஷ 

கெய்னேங்ைள். இது ற்மலர்ைலடன் லலுலஶன கதஶடர்னைகர 

உனலஶக்ைவும் ஆறஶன உமவுைகர லரர்க்ைவும் உதவும். 

நம்பிக்கை: ந்தகலஶன ஆணஶக்ைஷஶன உமலிலும் 
நம்பிக்கைக லரர்ப்பது என னக்ைஷ அங்ைஶகும். 

 
உங்ைள் கெல்ைள் ற்றும் லஶர்த்கதைரில் நம்பைஶனதஶைவும் 
நஷகயஶனதஶைவும் இனக்ை ணலகய கெய்னேங்ைள். 

 
ரிஶகத: உங்ைலக்கும் ற்மலர்ைலக்கும் ரிஶகத 

ைஶட்டுங்ைள். ற்மலர்ைரின் ல்கயைகர தலஶைவும், 

ரிஶகதஶைவும், ரிஶகதஶைவும் இனப்பது இதஷல் 

அடங்கும். 

கநைஷழ்வுத்தன்க: உமவுைலக்கு ெெம் ற்றும் 
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கநைஷழ்வுத்தன்க ணதகல ன்பகத அங்ைஸைரிக்ைவும். 

ஆணஶக்ைஷஶன உமகலப் ணபணுலதற்குத் ணதகலஶன 

ஶற்மங்ைகரச் கெய் தஶஶை இனங்ைள். 

அர்ப்ப ிப்ன: உங்ைள் உமவுைரில் ணநத்கதனேம் 

னற்ெஷகனேம் னதலீடு கெய்லதஷல் உறுதஷரிக்ைவும். 

ணஶதல்ைள் னெயம் ணலகய கெய் தஶஶை இனப்பதும் இதஷல் 

அடங்கும் ெலஶல்ைள் ற்றும் லலுலஶன இக ப்கபப் 

ணபணுலதற்ைஶன னற்ெஷில் ஈடுபடத் தஶஶை இனப்பது. 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர கஶைக் கைஶண்ட ெந்கதப்படுத்தல் 
 

லஶடிக்கைஶரக கஶைக் கைஶண்ட ெந்கதப்படுத்தல் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணதகலைள் ற்றும் ஆர்லங்ைரின் 

அடிப்பகடில் எவ்கலஶன கதஶடர்னைரிலும் தஷப்கப 

லறங்குைஷமது. லஶடிக்கைஶரரின் ப ஶனது 

நட்ெத்தஷங்ைரின் கதஶகுப்பஶை இனப்பதன் எப்னகக்கு 

தஷனம்பிச் கென்மஶல், எவ்கலஶன நட்ெத்தஷனம் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் இக லதற்கும் உத்ணலைம், ைனத்தஷல் 

கைஶள்லதல், லஶங்குதல் ற்றும் லிசுலஶெத்கத 
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கெலுத்துலதற்கும் என தனித்துலஶன லஶய்ப்பஶை ைனதுங்ைள். 

உங்ைள் நஷறுலனம் லறங்கும் னழுகஶன லஶடிக்கைஶரர் 

அனுபலத்கத டுத்துக்கைஶள்லதன் னெயம் இது 

கதஶடங்குைஷமது. 

உங்ைள் பிஶண்டுடன் ந்த ணெனல்ைரில் 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ஈடுபடுைஷமஶர்ைள்? 

 

அந்த கதஶடு னள்ரிைரில் நீங்ைள் ன்ன உள்ரடக்ைம் 

ற்றும் அனுபலங்ைகர லறங்குைஷமரீ்ைள்? அந்த டச் 

பஶிண்கட ப்படி ணம்படுத்தஷ அகத ற்மலர்ைலடன் 

இக ப்பது? பின்னர், தைலல் ற்றும் 

தண் மஷவுைலடன், அனுபலத்கத கதஶடர்ந்து 

ணம்படுத்தவும். 

லஶடிக்கைஶரக கஶைக் கைஶண்ட ெந்கதப்படுத்தயஷன் 
நன்கைள் 

லஶடிக்கைஶரக கஶைக் கைஶண்ட ெந்கதப்படுத்தல் 

ன்பது அகனத்துயை கலற்மஷஶகும். பிஶண்டுைலடன் 

ணநர்கம கதஶடர்னைகர லஶடிக்கைஶரர்ைள் தஷக்ைஷமஶர்ைள்; 
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அந்த ணநர்கமஶன அனுபலங்ைள் பிஶண்டுைள் 

நம்பிக்கைகப் கபமவும் பஶரிக்ைவும் உதவுைஷன்மன. 73% 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் என அெஶதஶ  அனுபலம் ற்ம 

நஷறுலனங்ைரின் ீதஶன தஷர்பஶர்ப்னைகர உர்த்துலதஶை அணத 

லிற்பகனப் பகட ை க்கைடுப்பில் ைண்டமஷப்பட்டுள்ரது. 

 
கூடுதயஶை, ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் லிரம்பத்தஷற்ைஶன 

லஶடிக்கைஶரர் க அணுகுனகம என னக்ைஷஶன 

நீண்ட ைஶய ல ிை உத்தஷ ஆகும். எவ்கலஶன லிரம்ப டச் 

பஶிண்டிலும் லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத ணம்படுத்த 

னற்ெஷப்பது ளஶப்பிங் நடத்கதைள், லினப்பஶன ணெனல்ைள் 

அல்யது கபரி கதஶறஷல் இகடனைறுைரில் ற்படும் 

ஶற்மங்ைகரத் தஶங்ைக்கூடி என உத்தஷஶகும். 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத னன்னுரிக அரித்து தஷமம்பட 

நஷர்லைஷத்த நஷறுலனங்ைள், 2021 ஆம் ஆண்டில் தங்ைள் ெஷமந்த 

ல ிை இயக்குைகர ை ிெஶைத் தஶண்டிினப்பகத லிட 

னென்று டங்கு அதஷைஶை லினம்னைஷன்மன. 

லஶடிக்கைஶரர் க ெந்கதப்படுத்தல் கெல்னகம 
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லஶடிக்கைஶரர்ைகர கஶைக் கைஶண்ட 

ெந்கதப்படுத்தல் ன்பது லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணதகலைள் 

ற்றும் லினப்பங்ைகரப் னர்த்தஷ கெய்னேம் தஶரிப்னைள் 

அல்யது ணெகலைகர லறங்குலதஷல் ைலனம் கெலுத்தும் 

ல ிை அணுகுனகமஶகும். இது லஶடிக்கைஶரரின் 

ப த்கதப் னரிந்துகைஶள்லது ற்றும் எவ்கலஶன கதஶடுதல் 

னள்ரிிலும் ணநர்கமஶன அனுபலத்கத உறுதஷ 

கெய்லதற்ைஶை ஶர்க்கைட்டிங் னற்ெஷைகர லடிலகக்ைஷமது. 

லஶடிக்கைஶரர் கப்படுத்தப்பட்ட ெந்கதப்படுத்தல் 

கெல்னகம பின்லனம் படிைகர உள்ரடக்ைஷது:  

ெந்கத ஆஶய்ச்ெஷ: 

இயக்கு பஶர்கலஶரர்ைள், அலர்ைரின் ணதகலைள், 

லினப்பத்ணதர்வுைள் ற்றும் தஷர்பஶர்ப்னைகரப் 

னரிந்துகைஶள்ர ெந்கத ஆஶய்ச்ெஷக ணற்கைஶள்லது 

னதல் படிஶகும். ஆய்வுைள், ஃணபஶைஸ் குழுக்ைள், 

ணநர்ைஶ ல்ைள் ற்றும் பிம ஆஶய்ச்ெஷ னகமைள் னெயம் 

இகதச் கெய்யஶம். ணெைரிக்ைப்பட்ட தவு 

ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷக கதரிலிக்ை ணலண்டும் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் ஈடுபடுலதற்ைஶன ஷைவும் 

பனுள்ர லறஷைகர அகடஶரம் ைஶ  உதவும். 
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லஶடிக்கைஶரர் பிரிவு: 
இயக்கு பஶர்கலஶரர்ைகரப் பற்மஷ தகல நீங்ைள் 

ணெைரித்தவுடன், அடுத்த படிஶை லஶடிக்கைஶரர்ைரின் நடத்கத, 

க்ைள்கதஶகை ற்றும் பிமலற்மஷன் அடிப்பகடில் 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் பிரிப்பதஶகும்.பண்னைள். இது உங்ைள் 

ஶர்க்கைட்டிங் னற்ெஷைகர லஶடிக்கைஶரர்ைரின் குமஷப்பிட்ட 

குழுக்ைலக்கு ற்ப லடிலகக்ைவும் ணலும் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட 

அனுபலங்ைகர லறங்ைவும் உதவும். 

லஶடிக்கைஶரர் நபர்ைகர உனலஶக்குதல்: 
 

லஶடிக்கைஶரர் பிரிலின் அடிப்பகடில் ல ிைங்ைள் தஶங்ைள் 

குமஷகலக்கும் பல்ணலறு லகைஶன லஶடிக்கைஶரர்ைகரக் குமஷக்கும் 

லஶடிக்கைஶரர் ஆலகைகர உனலஶக்ை னடினேம்.நபர்ைள் தங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் லயஷப்னள்ரிைள், உந்துதல்ைள் ற்றும் 

நடத்கதைகரப் னரிந்துகைஶள்ர ல ிைங்ைலக்கு உதவுைஷமஶர்ைள், ணலும் 

அதற்ணைற்ப அலர்ைரின் ெந்கதப்படுத்தல் கெய்தஷைகர 

லடிலகக்ைஷமஶர்ைள். 

ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷக உனலஶக்குதல்: 
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ெந்கத ஆஶய்ச்ெஷ ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் பிரிலியஷனந்து 

ணெைரிக்ைப்பட்ட தைலகயப் பன்படுத்தஷ, ல ிைங்ைள் தங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணதகலைள் ற்றும் லினப்பங்ைலக்கு 

ற்ப என ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷக உனலஶக்ையஶம். இந்த 

உத்தஷில் கதரிலஶன இயக்குைள், கெய்தஷ அனுப்னதல் ற்றும் 

இயக்கு பஶர்கலஶரர்ைலடன் தஷகஶயஷக்கும் தந்தஷங்ைள் 

ஆைஷகல இனக்ை ணலண்டும். 

ெந்கதப்படுத்தல் தந்தஷங்ைகர கெல்படுத்துதல்: 
 

ெந்கதப்படுத்தல் உத்தஷ நகடனகமக்கு லந்தவுடன், 

ல ிைங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் ஈடுபட லிரம்பம், 

உள்ரடக்ை ெந்கதப்படுத்தல், ெனெை ஊடை ெந்கதப்படுத்தல், 

ஷன்னஞ்ெல் ஶர்க்கைட்டிங் ற்றும் பிம ணெனல்ைள் ணபஶன்ம 

ெந்கதப்படுத்தல் தந்தஷங்ைகர கெல்படுத்தத் கதஶடங்ையஶம். 

லஶடிக்கைஶரனடனஶன எவ்கலஶன கதஶடர்னம் 

தனிப்பனஶக்ைப்பட்டது, கபஶனத்தஶனது ற்றும் தஷப்னஷக்ைது 

ன்பகத உறுதஷப்படுத்துலது னக்ைஷஶனது. 

பகுப்பஶய்வு ற்றும் ணம்படுத்துதல்: 
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ெந்கதப்படுத்தல் தந்தஷங்ைகரச் கெல்படுத்தஷ பிமகு, 

ல ிைங்ைள் னடிவுைகர ஆய்வு கெய்து லஶடிக்கைஶரர் 

அனுபலத்கத ணம்படுத்த ஶற்மங்ைகரச் கெய் ணலண்டும். 

இது னடினேம் லஶடிக்கைஶரர் ைனத்துக்ைகர பகுப்பஶய்வு 

கெய்தல், லஶடிக்கைஶரர் நடத்கதக ைண்ைஶ ித்தல் 

ற்றும் னடிவுைகர ணம்படுத்த பல்ணலறு ெந்கதப்படுத்தல் 

கெய்தஷைள் ற்றும் தந்தஷணஶபஶங்ைகர ணெஶதஷத்தல் ஆைஷகல 

அடங்கும். 

எட்டுகஶத்தஶை, லஶடிக்கைஶரக கஶைக் 

கைஶண்ட ெந்கதப்படுத்தல் கெல்னகம ன்பது ஆஶய்ச்ெஷ, 

பிரித்தல், நபர்ைகர உனலஶக்குதல், என னெணயஶபஶத்கத 

உனலஶக்குதல், தந்தஷணஶபஶங்ைகர கெல்படுத்துதல் ற்றும் 

னடிவுைகர பகுப்பஶய்வு கெய்தல் ஆைஷலற்மஷன் 

கதஶடர்ச்ெஷஶன சுறற்ெஷஶகும். லஶடிக்கைஶரரின் ணதகலைள் 

ற்றும் லினப்பங்ைரில் ைலனம் கெலுத்துலதன் னெயம், 

ல ிைங்ைள் லஶடிக்கைஶரரின் லிசுலஶெத்கதனேம் 
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லரர்ச்ெஷகனேம் தூண்டும் அர்த்தனள்ர ற்றும் பனுள்ர 

ெந்கதப்படுத்தல் பிச்ெஶங்ைகர உனலஶக்ை னடினேம். 

யோடிக்பகனோர் தக்கபயப்னத் திட்டங்கள் 
 

1. லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்கக லரர்த்துக் 
கைஶள்லங்ைள் 

2. லஶடிக்கைஶரர் உமவு ெந்கதப்படுத்தகயப் பன்படுத்துங்ைள் 

3. லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு நீங்ைள் வ்லஶறு உதவுைஷமரீ்ைள் 
ன்பகதத் கதரிலிக்ைவும் 

4. ெரிஶன தஷர்பஶர்ப்னைகர அகக்ைவும் 

5. பின்னூட்ட லகரத்கத உனலஶக்ைவும் 

6. என லிசுலஶெத் தஷட்டத்கத நஷறுலவும் 

7. லஶடிக்கைஶரர் அனுபலங்ைகர கதஶடர்ந்து ணம்படுத்தவும் 
 

1. யோடிக்பகனோர் உவு னநோண்பநபன யர்த்துக் 
நகோள்ளுங்கள் 

 
லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்கப ணம்படுத்த, உங்ைள் 

நஷறுலனத்தஷல் லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க (CRM) 

னநஷகயக உனலஶக்குலதன் னெயம் கதஶடங்ைவும். இதன் 

கபஶனள் நஷறுலனத்தஷன் எவ்கலஶன பகுதஷனேம் ணநர்கமஶன 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலங்ைகர லயஷனேறுத்தும் 

கைஶள்கைைகரத் தழுலி, அந்த இயக்கை ஆதரிக்ை 
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லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்ன கெல்னகமைகர 

நகடனகமக்குக் கைஶண்டுலனைஷமது. 

இது தகயக நஷர்லஶை அதஷைஶரினேடன் கதஶடங்குைஷமது, 

அலர் நஷறுலனம் னழுலதும் CRM னநஷகயக 

ஊக்குலிப்பதற்ைஶன னதன்க ெஶம்பினஶை கெல்படுைஷமஶர். 

இந்த அணுகுனகமில் அர்த்தத்கத னகுத்துலதற்கு, நஷறுலனம் 

உறுதஷஶன, அரலிடக்கூடி இயக்குைகர அகக்ை 

ணலண்டும், அதஶலது லஶடிக்கைஶரர் லிெஶக ைலக்கு 

தஷனம்னம் ணநத்கத 50% ணம்படுத்துைஷமது. 

இன்கம ணபஶட்டிச் ெந்கதில் CRM னநஷகய 

அலெஷம், கனனில் லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைள் 

னன்கனப்ணபஶகதனேம் லிட அதஷைஶை உள்ரன. உங்ைள் 

நஷறுலனத்தஷன் CRM லயஷகக உனலஶக்குலதற்ைஶன னதல் 

படிஶை CRM உத்தஷக உனலஶக்ைவும். உங்ைள் ல ிை 

ஶதஷரினேடன் எத்துப்ணபஶகும் லஶடிக்கைஶரர் அனுபலங்ைகர 

நீங்ைள் லறங்ைக்கூடி லகைைகரக் ைண்டமஷவும். 

உதஶ ஶை, நீங்ைள் என இ-ைஶர்ஸ் நஷறுலனஶை 
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இனந்தஶல், அந்த அதஷை லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைள் 

இயலெ ளஷப்பிங்ைஷற்ைஶன ணதகலஶை கஶறஷகபர்க்ையஶம். 

குகமந்தபட்ெ ஆர்டர் அரவு ணதகலப்படுலது ணபஶன்ம 

யஶபத்கத பஶரிக்கும் ணபஶது அகத லறங்குலதற்ைஶன 

லறஷகக் ைண்டமஷவும். 

2. யோடிக்பகனோர் உவு சந்பதப்டுத்தபப் னன்டுத்துங்கள் 
 

லரர்ந்து லனம் லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்பின் என 

பகுதஷ லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் உகஶடகய 

உனலஶக்குலதஶகும். லஶடிக்கைஶரர் உமவு ெந்கதப்படுத்தல் 

னப்படும் தக்ைகலப்ன லிைஷதங்ைகர அதஷைரிக்ை 

லடிலகக்ைப்பட்ட என அணுகுனகமில் எனங்ைஷக ந்த 

ெந்கதப்படுத்தல் ணெனல்ைள் னெயம் இகதச் கெய்யஶம். 

லஶடிக்கைஶரர் லிசுலஶெம் ற்றும் பிஶண்ட் உமகல 

அதஷைரிப்பதற்ைஶை லலுலஶன ைஷகரன்ட் இக ப்னைகர 

உனலஶக்குலது இதஷல் அடங்கும். இது பஶம்பரி ற்றும் பய 

ஈ-ைஶர்ஸ் ஶர்க்கைட்டிங் நடலடிக்கைைரில் நகடனகமில் 

உள்ர பரிலர்த்தகன தன்ககத் தலிர்க்ைஷமது, இது 
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லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத ணம்படுத்துலகத லிட 

லரர்ந்து லனம் நஷறுலன லனலஶக னதன்கப்படுத்துைஷமது. 

 
உங்ைள் ஶர்க்கைட்டிங் உத்தஷஶனது 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர வ்லஶறு ஊடுனவும் லகைில், 

அகறக்கும் லகைில் கெல்படுத்த னடினேம் ன்பகதப் பற்மஷ 

ெஷந்தஷனேங்ைள். உள்லனம் ெந்கதப்படுத்தல் தீர்வுைகரப் 

பன்படுத்துலதன் னெயம் இகத நீங்ைள் நஷகமணலற்மயஶம், 

இது லஶடிக்கைஶரர்ைகர லிரம்பம் னெயம் அகட 

னற்ெஷப்பகத லிட உங்ைரிடம் ஈர்க்ைஷமது. 

ணலும், உங்ைள் நஷறுலனம் ற்றும் அதன் ெலுகைைகர 

பிழஷஶை உள்ர லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

நஷகனவூட்டுலதற்ைஶை, உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் 

கதஶடர்கபப் ணபணுங்ைள். ீண்டும், இது உங்ைள் பிஶண்ட் 

கபஶனத்துதலுடன் எத்துப்ணபஶகும் என ெஷந்தகன னகமில் 

கெய்ப்பட ணலண்டும். 

என ெஷல்யகம லிற்பகனஶரர் ஆக்ணஶளஶன ஈ-

ைஶர்ஸ் ஷன்னஞ்ெல் ஶர்க்கைட்டிங் பிச்ெஶத்கதத் 
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தூண்டுலது லஶடிக்கைஶரர்ைகர குழுலியைச் கெய்யஶம். 

3. யோடிக்பகனோர்களுக்கு ீங்கள் எவ்யோறு உதவுகிரீ்கள் 
என்பதத் நதரியிக்கவும் 

 
லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ெஶர்பஶை நீங்ைள் நல்ய 

ணலகயகச் கெய்னேம்ணபஶது, அகத நீங்ைள் கதஶடர்ன கைஶள்ர 

ணலண்டும். இல்கயகனில், உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைரில் 

கபனம்பஶணயஶர் அகதப் பற்மஷ அமஷ ஶட்டஶர்ைள். 

என ெஷல்யகம லிற்பகனக் ைகடில் கபஶனட்ைகர 

லிற்பகனக்கு லறங்குலது இதற்கு என ரி டுத்துக்ைஶட்டு. 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் லிற்பகன கபஶனட்ைகர லஶங்கும் ணபஶது, 

ெஸது அலர்ைரின் கஶத்த ணெஷப்கப சுனக்ைஶைக் கூறுைஷமது. 

ஸ்ணடஶர் வ்லஶறு தனது லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு ப த்கதச் 

ணெஷக்ை உதவுைஷமது ன்பகத இந்த சுனக்ைம் அதஷைரிக்ைஷமது. 

நீங்ைள் என ல ிைத்கதத் கதஶடங்கும்ணபஶது, 

லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகரப் னர்த்தஷ கெய் நீங்ைள் 

ன்ன கெய் னடினேம் ன்பது னரிந்துகைஶள்ரத்தக்ை லகைில் 

லகறுக்ைப்பட்டுள்ரது. உங்ைள் ல ிைம் லரனம்ணபஶது, 
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லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணதகலைகர நீங்ைள் வ்லஶறு னர்த்தஷ 

கெய்ைஷமரீ்ைள் ன்பகத ணம்படுத்துைஷமரீ்ைள், அது 

லிரிலஶக்ைப்பட்ட ஸ்ணடஶர்  ிணநம் அல்யது னதஷ 

தஶரிப்னைள் ற்றும் ணெகலைள் ன துலஶை இனந்தஶலும், 

இந்த னற்ெஷைகர அமஷலிக்ை கதஶடர்ந்து கெல்படுங்ைள். 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்குப் பனரிக்கும் லறக்ைஶன 

ணம்பஶடுைகர நீங்ைள் கெய்லகதப் பஶர்க்கும்ணபஶது அது 

பிஶண்ட் லிசுலஶெத்கத உனலஶக்குைஷமது. 

4. சரினோ எதிர்ோர்ப்னகப அபநக்கவும் 
 

லஶடிக்கைஶரகத் தக்ைகலத்துக்கைஶள்லகத 

ணம்படுத்துலதஷல் என னக்ைஷப் பகுதஷ, உங்ைள் ப த்கதத் 

தஷனம்பப்கபறும் கைஶள்கை ணபஶன்ம உங்ைள் ல ிைத்தஷயஷனந்து 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ன்ன தஷர்பஶர்க்ையஶம் ன்பகதப் 

னரிந்துகைஶள்லகத உறுதஷகெய்லதஶகும். 

நீங்ைள் தற்கு இடரிக்ை னடினேம் ன்பதற்ைஶன 

தஷர்பஶர்ப்னைகர நீங்ைள் அகக்கும் லக லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

னரிந்துகைஶள்லஶர்ைள், ஆனஶல் அந்த தஷர்பஶர்ப்னைகர நீங்ைள் 
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னர்த்தஷ கெய்த் தலமஷனஶல் அலர்ைள் ன்னிக்ை ஶட்டஶர்ைள் - 

அல்யது அகதலிட ணஶெஶை, னதயஷல் அலற்கம அகக்ை 

ணலண்டஶம். 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, ஈ-ைஶர்ஸ் லஶங்குதல்ைலக்கு நீங்ைள் 
இயலெ ளஷப்பிங்கை லறங்ைஷனஶல் 

$50, என லஶடிக்கைஶரர் தங்ைள் ளஶப்பிங் ைஶர்ட்டில் என 

கபஶனகர கலப்பதற்கு னன் அகத உங்ைள் இக தரத்தஷல் 

கதரிவுபடுத்தவும். 

இல்கயகனில், அலர்ைள் குகமந்த லிகய 

கபஶனட்ைகர ணதர்வு கெய்யஶம், பின்னர் அலர்ைள் 

ணதர்ந்கதடுத்த தஶரிப்னைரின் அரகல லிட ைப்பல் கெயவுைள் 

அதஷைஶை இனப்பதஶல் லிக்தஷகடந்து, லஶங்ைஶல் 

கலரிணறும்படி தூண்டும். 

5. ின்னூட்ட யபனத்பத உமயோக்கவும் 
 

உங்ைள் நஷறுலனத்கதப் பற்மஷ லஶடிக்கைஶரர்ைள் ன்ன 

நஷகனக்ைஷமஶர்ைள் ன்று உங்ைலக்குத் கதரிஶலிட்டஶல் நீங்ைள் 

அலர்ைகரத் தக்ை கலத்துக் கைஶள்ர னடிஶது. அதனஶல்தஶன் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் உள்ரடீ்கடத் கதஶடர்ந்து ணெைரிக்ை 

அலர்ைலடன் என பின்னூட்ட லகரத்கத உனலஶக்குலது 

னக்ைஷம். 
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இன்கம டிெஷட்டல் உயைஷல் இது குமஷப்பஶை தஶக்ைத்கத 

ற்படுத்துைஷமது, அங்கு லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு பய லறஷைள் 

உள்ரன, அலற்மஷல் பய கபஶதுலில், என நஷறுலனத்தஷற்கு 

ைனத்துக்ைகரத் கதரிலிக்ைஷன்மன. ெனெை ஊடைம் என்று, 

ஆனஶல் ற்மலற்மஷல் Yelp ணபஶன்ம ல ிை அகடவு 

தரங்ைலம் Google Maps ணபஶன்ம பிபயஶன பல்ணநஶக்கு 

பன்பஶடுைலம் அடங்கும். 

 
 

என நஷறுலனம் லஶடிக்கைஶரர்ைகரத் தக்ைகலக்ை 

தஷர்கமஶன ைனத்துைலக்கு பதஷயரிக்ை ணலண்டும். என 

லஶடிக்கைஶரர் அகனலனம் ஆன்கயனில் பஶர்க்கும் 

லகைில் ஶற்மரிக்கும் அனுபலத்கத இடுகைிட 

னடினேம் ன்பதஶல், நஷறுலனத்தஷடஷனந்து பதஷல் இல்யஶததஶல், 

ெஶத்தஷஶன லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைலடன் ல ிைம் 

கெய்லதஷயஷனந்து னடக்ைப்படயஶம். 

லஶடிக்கைஶரரின் ைனத்துக்ைகரச் ணெைரித்து 

உகஶற்றுலதுடன், லஶடிக்கைஶரர்ைரின் உள்ரடீ்கட 

னன்கூட்டிண அணுைவும். நீங்ைள் இகத என லறக்ைஶன 
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அடிப்பகடில் கெய் ணலண்டும், ஆனஶல் குமஷப்பஶை தஶரிப்ன 

ணம்பஶடுைள் அல்யது உங்ைள் ெலுகைைரில் பிம 

ஶற்மங்ைகரத் தஷட்டஷடும்ணபஶது 

6. ஒம யிசுயோசத் திட்டத்பத ிறுயவும் 
 

என லிசுலஶெத் தஷட்டம் என ெஷமந்த தக்ைகலப்ன 

ைனலிஶகும். உங்ைலடன் ல ிைம் நடத்துலதற்கு இது 

உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு கலகுதஷ அரிக்ைஷமது ற்றும் 

ணபஶட்டிஶரர்ைகர லிட உங்ைள் ல ிைத்கதத் கதஶடர்ந்து 

ணதர்ந்கதடுக்ை அலர்ைகர ஊக்குலிக்ைஷமது. 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, லிஶன நஷறுலனங்ைள் அடிக்ைடி 

பமக்கும் கல்ைகர லறங்கும்ணபஶது, னடிந்தலக தங்ைள் 

ப த்தஷற்கு அந்த லிஶனத்கதத் ணதர்ந்கதடுக்கும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் பல்ணலறு ெலுகைைள் ற்றும் 

தள்லபடிைகரப் கபறுைஷமஶர்ைள். 

யஶல்டி னணஶைஷஶம் பஞ்ச் ைஶர்டு ணபஶய 

ரிகஶனதஶை இனக்ையஶம், அங்கு லஶடிக்கைஶரர்ைள் என 

இயலெப் கபஶனகரப் கபறுலதற்ைஶை குமஷப்பிட்ட 

ண் ிக்கைியஶன கைஶள்னதல் கெய்ைஷமஶர்ைள். 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ஆன்கயனில் பதஷவுகெய்து, 

ைண்ைஶ ிக்ைப்பட்ட கைஶள்னதல் னெயம் னள்ரிைகரப் 

கபறுலதற்ைஶன அகப்கப அகப்பது ணபஶன்ம ெஷக்ையஶனதஶை 

இனக்ையஶம். 
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நீங்ைள் ஆன்கயன் ைகடஶை இனந்தஶல், Shopify ணபஶன்ம 

இ-ைஶர்ஸ் தரஶனது, னென்மஶம் தப்ன பன்பஶடுைலடன் 

அதன் எனங்ைஷக ப்னைள் னெயம் லிசுலஶெத் தஷட்டத்கத 

அகக்ை உங்ைலக்கு உதவும். 
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7. யோடிக்பகனோர் அனுயங்கப நதோடர்ந்து னநம்டுத்தவும் 

 
லஶடிக்கைஶரர்ைகரத் தக்ைகலத்துக்கைஶள்லதற்ைஶன 

ஷை னக்ைஷஶன லறஷ, உங்ைள் நஷறுலனத்தஷன் அகனத்து 

அம்ெங்ைகரனேம் ணம்படுத்துலதஶகும். இதஷல் உங்ைள் 

தஶரிப்னைள், உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ற்றும் ஆதவு 

ற்றும் உங்ைள் கெல்பஶட்டு கெல்னகமைள் ஆைஷகல 

அடங்கும். 

நீங்ைள் இப்ணபஶது கதஶடங்ைஷனஶலும் அல்யது தஶரிப்ன 

லஶழ்க்கைச் சுறற்ெஷின் னதஷர்ந்த ைட்டத்தஷல் தஶரிப்னைலடன் 

நஷறுலப்பட்ட ல ிைஶை இனந்தஶலும், என நஷறுலனத்தஷன் 

அகனத்துப் பகுதஷைரிலும் ணம்படுலதற்ைஶன லஶய்ப்னைள் 

ப்ணபஶதும் உள்ரன. உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு அதஷை 

லெதஷக வ்லஶறு உனலஶக்குலது ன்பதஷல் ைலனம் 

கெலுத்துலதன் னெயம் இந்தப் பகுதஷைகர அகடஶரம் 

ைஶ வும். 

உதஶ ஶை, அணெஶன் என ணநத்தஷல் இண்டு நஶள் 

ளஷப்பிங்கை லறங்ைத் கதஶடங்ைஷது. அது கெஶந்த கலற்மஷகப் 

ணபஶல் ணதஶன்மயஶம், ஆனஶல் அணெஶன் அங்கு நஷற்ைலில்கய. 

இது ெீபத்தஷல் அந்த ளஷப்பிங் ெஶரத்கத என நஶலக்கு 

இறுக்குலதன் னெயம் லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத ணலும் 

ணம்படுத்தஷது. 
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இந்த நடலடிக்கை அணெஶனுக்கு கூடுதல் கெயவுைகர 

உனலஶக்ைஷது, ஆனஶல் லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்கப 

ணம்படுத்துலது ட்டுல்யஶல், அணெஶன் அதன் ெக்கு 

லிற்றுனதல் லிைஷதத்கத அதஷைரிக்ைவும், லிற்பகனக 

உர்த்தவும் உதவுைஷமது. 

ஆம்பத்தஷல், உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் ணநஶக்ைங்ைள் 

ெலஶயஶனதஶைத் ணதஶன்மயஶம். ஆனஶல் உங்ைள் இயக்குைகர 

ணநஶக்ைஷ நீங்ைள் ெஷமஷ, அதஷைரிக்கும் படிைகரச் கெய்தஶல், 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் லிசுலஶெத்கத லலுப்படுத்தவும், 

தக்ைகலத்துக்கைஶள்ரவும், ணபஶட்டிஶரர்ைகர லிட 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலங்ைகர லறங்குலரீ்ைள். 

லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்னத் தஷட்டங்ைள் ன்பது 

ற்ைனணல இனக்கும் லஶடிக்கைஶரர்ைகர லிசுலஶெஶைவும் 

ல ிைம் அல்யது பிஶண்டில் ஈடுபடவும் கலக்ைப்படும் 

உத்தஷைள் ஆகும். இந்தத் தஷட்டங்ைள் னக்ைஷஶனகல, 

கனனில் அகல லஶடிக்கைஶரர்ைகரத் 

தக்ைகலத்துக்கைஶள்ரவும் லஶடிக்கைஶரர் லஶழ்நஶள் தஷப்கப 

அதஷைரிக்ைவும் ல ிைங்ைலக்கு உதவுைஷன்மன. 

தக்ைகலப்னத் தஷட்டத்தஷல் ணெர்க்ைக்கூடி ெஷய பனுள்ர 

லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்ன உத்தஷைள் இங்ணை: 

தனிப்பனஶக்ைம்: லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கதத் 

தனிப்பனஶக்குலது நம்பிக்கைகனேம் லிசுலஶெத்கதனேம் 
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லரர்ப்பதற்ைஶன என ெக்தஷலஶய்ந்த லறஷஶகும். 

தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட லறங்குலதன் னெயம் இகதச் 

கெய்யஶம் பரிந்துகைள், லடிலகக்ைப்பட்ட தஶரிப்ன 

பரிந்துகைள் ற்றும் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட கதஶடர்ன. 

யஶல்டி தஷட்டங்ைள்: யஶல்டி தஷட்டத்கத கெல்படுத்துலது 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர தஷனம்ப தஷனம்ப லஶங்குலகத 

ஊக்குலிக்கும் ற்றும் தஷப்னஷக்ைதஶை உ யஶம். இந்த 

தஷட்டங்ைரில் பித்தஷணை தள்லபடிைள், னதஷ 

தஶரிப்னைலக்ைஶன ஆம்ப அணுைல் ற்றும் பிம ெலுகைைள் 

ஆைஷகல அடங்கும். 

ெஷமந்த லஶடிக்கைஶரர் ணெகல: லஶடிக்கைஶரர்ைகரத் 

தக்ைகலத்துக்கைஶள்ர ெஷமந்த லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக 

லறங்குலது அலெஷம். லிெஶக ைள் ற்றும் னைஶர்ைலக்கு 

லிகலஶை பதஷயரிப்பது, பிச்ெஷகனைலக்கு தீர்வுைகர 

லறங்குதல் ற்றும் ரிஶகதனேடனும் ரிஶகதனேடனும் 

இனப்பது ல்யஶ லித்தஷஶெத்கதனேம் ற்படுத்தும். 

கதஶடர்ன: லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன லறக்ைஶன கதஶடர்ன, 

அலர்ைகர ஈடுபஶட்டுடனும், தைலயமஷந்ததஶைவும் கலத்தஷனக்ை 

உதவும். கெய்தஷடல்ைள், லிரம்ப ஷன்னஞ்ெல்ைள் ற்றும் 

னதஷ தஶரிப்னைள் அல்யது ணெகலைள் பற்மஷ அமஷலிப்னைகர 

அனுப்னலது இதஷல் அடங்கும். 
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ைனத்து: லஶடிக்கைஶரர்ைரிடஷனந்து ைனத்துக்ைகரத் 

ணதடுலது அலர்ைரின் ைனத்துக்ைள் னக்ைஷம் ன்பகதக் 

ைஶட்டுலதற்கும் னன்ணனற்மத்தஷற்ைஶன பகுதஷைகர அகடஶரம் 

ைஶண்பதற்கும் ெஷமந்த லறஷஶகும். ை க்கைடுப்னைள், 

தஷப்னகைள் அல்யது ெனெை ஊடை லஶக்கைடுப்னைள் னெயம் 

இகதச் கெய்யஶம். 

ெனெை ஊடைங்ைள்: ெனெை ஊடை தரங்ைரில் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் ஈடுபடுலது உமவுைகர உனலஶக்ைஷ 

அலர்ைகர லிசுலஶெஶை கலத்தஷனக்ை உதவும். 

ைனத்துைலக்குப் பதஷயரிப்பது, பனர் உனலஶக்ைஷ 

உள்ரடக்ைத்கதப் பைஷர்லது ற்றும் பித்ணை லிரம்பங்ைகர 

லறங்குலது அகனத்தும் லஶடிக்கைஶரர்ைகர ஈடுபஶட்டுடன் 

கலத்தஷனக்ை உதவும். 

எட்டுகஶத்தஶை, லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்னத் தஷட்டம் 

இயக்கு பஶர்கலஶரர்ைரின் குமஷப்பிட்ட ணதகலைள் ற்றும் 

லினப்பங்ைலக்கு ற்ப லடிலகக்ைப்பட ணலண்டும். இந்த 

உத்தஷைகரச் கெல்படுத்துலதன் னெயம், ல ிைங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக ணம்படுத்தயஶம், லிசுலஶெத்கத 

அதஷைரிக்ையஶம் ற்றும் லனலஶக அதஷைரிக்ையஶம். 
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மிட் IV 

 
 
 

ணெகல தம்: தத்தஷன் ைனத்து- ணெகல தத்தஷன் கபஶனள் ற்றும் 

லககம - லஶடிக்கைஶரர் லிதஷலியக்கு ற்றும் உ ர்வுைகர 

பஶதஷக்கும் ைஶ ிைள்- ணெகல தத்தஷன் லகைைள்- ணெகல த 

பரிஶ ங்ைள்- ணெகல த இகடகலரிைள்- ணெகல தத்கத 

அரலிடுதல்- ணெகல த அரலடீ்டு அரலடீுைள். 
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னசபய தபம் 
 

தம் ன்பது என தஶரிப்ன, ணெகல அல்யது அனுபலத்தஷன் 

ெஷமப்ன அல்யது ணன்கின் அரகலக் குமஷக்ைஷமது. என 

தஶரிப்ன அல்யது ணெகல லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர 

னர்த்தஷ கெய்னேம் அல்யது ீறும் அரவு ன இது கபனம்பஶலும் 

லகறுக்ைப்படுைஷமது. தஶனது அைநஷகய ற்றும் 

தனிப்பட்ட உ ர்வுைள் ற்றும் லினப்பங்ைகரச் ெஶர்ந்தது, 

ஆனஶல் என தஶரிப்ன அல்யது ணெகலக தஷப்பிடுலதற்குப் 

பன்படுத்தப்படும் தத்தஷன் ெஷய னமநஷகய நடலடிக்கைைள் 

உள்ரன. 

ெஷய கபஶதுலஶன த அரலடீுைள் பின்லனஶறு: 
 

நம்பைத்தன்க: என தஶரிப்ன அல்யது ணெகலின் 

நஷகயத்தன்க ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் தஷர்பஶர்த்தபடி கெல்படும். 

ஆனேள்: என தஶரிப்ன அல்யது ணெகலின் ணதய்ஶனத்கதனேம் 

ைண் கீனேம் தஶங்ைஷ, ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் அதன் கெல்பஶடு ற்றும் 

ணதஶற்மத்கத பஶரிக்கும் தஷமன். 

கெல்பஶடு: என தஶரிப்ன அல்யது ணெகல ந்த அரலிற்கு அதன் 

ணநஶக்ைத்கத னர்த்தஷ கெய்ைஷமது ற்றும் பனனக்கு தஷப்கப 

லறங்குைஷமது. 

கெல்தஷமன்: என தஶரிப்ன அல்யது ணெகலின் தஷமன், 

குகமந்த ணநம், லரங்ைள் அல்யது னற்ெஷின் னெயம் அதன் 
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ணநஶக்ைத்கத அகடனேம் தஷமன். 

பஶதுைஶப்ன: என தஶரிப்ன அல்யது ணெகல பனக ந்த 

அரலிற்கு தீங்கு அல்யது ைஶத்தஷயஷனந்து பஶதுைஶக்ைஷமது. 

அறைஷல்: என தஶரிப்ன அல்யது ணெகலின் ைஶட்ெஷ அல்யது 
உ ர்ச்ெஷைஶன னகமடீு. 

 
சுனக்ைஶை, தம் ன்பது என தஶரிப்ன அல்யது 

ணெகலின் எட்டுகஶத்த ெஷமப்கபக் குமஷக்ைஷமது, இது 

னமநஷகய ற்றும் அைநஷகய ைஶ ிைரின் ையகலஶல் 

அரலிடப்படுைஷமது. 

ணெகல தஶனது கபஶதுலஶை ணெகல லறங்ைல் 

அகப்பின் கலரிடீ்டஶை பஶர்க்ைப்படுைஷமது, குமஷப்பஶை தூ 

ணெகல அகப்னைரின் லிளத்தஷல். ணலும், ணெகலின் 

தம் தைர்ணலஶர் தஷனப்தஷனேடன் இக க்ைப்பட்டுள்ரது. 

தம் ற்றும் தஷனப்தஷ கதஶடர்பஶன ைஶ த்தஷன் தஷகெில் 

ஆஶய்ச்ெஷ ெனெைத்தஷல் எனஷத்த ைனத்து இல்கய ன்மஶலும், 

ணெகலத் தம் தஷனப்தஷஶன லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

லறஷலகுக்கும் ன்பது கபஶதுலஶன அனுஶனம். 

டுத்துக்ைஶட்டஶை - உ லைம் அல்யது ணவஶட்டகய 

லிட்டு கலரிணறும் லஶடிக்கைஶரர்ைள் தஶங்ைள் கபற்ம 

ணெகலில் தஷனப்தஷகடைஷமரீ்ைரஶ ன்று ணைட்ைப்படுைஷமது. 

அலர்ைள் "இல்கய" ன்று பதஷயரித்தஶல், ணெகல ணஶெஶை 

இனந்தது ன்று எனலர் ைனதுைஷமஶர். 
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ப ிஶரர்ைள் ணபஶன்ம ணநடி ணெகல லறங்குநர்ைள், ெஷய 

ெங்ைரில் ெஷமந்த ணெகல னற்ெஷைள் 

லிர்ெஷக்ைப்படுைஷன்மன, கனனில் ணெகலகப் பற்மஷ 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ைனத்துக்ைள் ணஶெஶன னநஷகயில் 

இனப்பது அல்யது உ லைத்தஷற்கு லனலதற்கு ெற்று னன்ன 

எனலனடன் ைனத்து ணலறுபஶடு கைஶண்டினப்பதஶல் 

ழுங்ைடிக்ைப்படுைஷமது. 

இந்த ணெகல லறங்குநர்ைள் நகடனகமில் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷில் ணெகல தத்தஷன் கெல்லஶக்கு 

ற்ம ைஶ ிைரஶல் பஶதஷக்ைப்படுைஷமது, அலற்மஷல் என்று 

லஶடிக்கைஶரரின் உடல் ற்றும் உரலில் நஷகயகைள். 

ைடந்த பதஷகனந்து ஆண்டுைரில், ணெகலின் தம் 

பற்மஷ ஆஶய்ச்ெஷ லிரிலஶைவும் ை ிெஶைவும் லரர்ந்துள்ரது. 

இந்த தகயப்ன ணயஶரர்ைள் ற்றும் ஆஶய்ச்ெஷஶரர்ைள் 

த்தஷில் ஆர்லத்கத ஈர்த்துள்ரது, கனனில் ணெகல தம் 

குமஷத்த லஶடிக்கைஶரர் ைனத்துக்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

தஷனப்தஷ ற்றும் லிசுலஶெம் ற்றும் பிஶண்ட் ஈக்லிட்டி 

ஆைஷலற்மஷல் ை ிெஶன தஶக்ைங்ைகர ற்படுத்துைஷன்மன. 

ணெகல த ஆஶய்ச்ெஷ உண்கிணயண உயைரஶலி 

ணநஶக்ைத்கதனேம் னக்ைஷத்துலத்கதனேம் அகடந்துள்ரது 

ற்றும் பய துகமைகரச் ணெர்ந்த அமஷைர்ைரிடஷனந்து 

பங்ைரிப்னைகர ஈர்த்துள்ரது. 
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ணெகலத் தம் ன்பது, என ணெகலின் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரஶல் உ ப்படும், அதன் எட்டுகஶத்த 

ெஷமப்பின் அரவு அல்யது தஷனப்தஷகக் குமஷக்ைஷமது. என 

ணெகலஶனது லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர வ்லரவு 

ெஷமப்பஶை னர்த்தஷகெய்ைஷமது அல்யது ீறுைஷமது ன்பகத 

அரலிடுலது, ணெகலில் லஶடிக்கைஶரரின் எட்டுகஶத்த 

அனுபலத்தஷல் தஶக்ைத்கத ற்படுத்தும் கபஶறுப்ன ர்ச்ெஷ, 

நம்பைத்தன்க, உறுதஷ, பச்ெஶதஶபம், உறுதஷஶனகல ற்றும் 

பிம பண்னக்கூறுைள் ணபஶன்ம ைஶ ிைரின் அடிப்பகடில். 

உர் ணெகல தஶனது, ணெகலஶனது நம்பைஶனது, 

தஷமகஶனது ற்றும் லஶடிக்கைஶரரின் ணதகலைள் ற்றும் 

தஷர்பஶர்ப்னைகரப் னர்த்தஷ கெய்ைஷமது ன்பகதக் குமஷக்ைஷமது, 

அணத ெம் ணஶெஶன ணெகலத் தம் இதற்கு ணநர்ஶமஶை 

உள்ரது. இறுதஷில், லஶடிக்கைஶரர் லிசுலஶெத்கதக் 

ைட்டிகழுப்னலதற்கும் ெந்கதில் ணபஶட்டித்தன்கக 

நஷகயநஷறுத்துலதற்கும் ணெகலத் தம் னக்ைஷஶனது. 

குபந்தட்சம் ோன்கு முன்னோக்குகபக் கமத்தில் நகோண்டு 

னசபய தபம் யபபனறுக்கப்ட்டுள்து: 

(i) னநன்பந- ெெம் கெய்ஶத ஶ லரின் குமஷ ற்றும் 

உர் ெஶதகன ன்மஶலும், ெஷமப்பின் பண்னைள் லித்தகு 

ற்றும் லிகலஶை ஶமக்கூடும். ெஷமப்பம்ெம் கபனம்பஶலும் 

கலரிப்னமஶை லகறுக்ைப்படுைஷமது. 
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(ii) நதிப்ன- இது பய பண்னைகர உள்ரடக்ைஷது, ஆனஶல் தம் 

ற்றும் தஷப்ன ஆைஷகல கலவ்ணலறு ைட்டகப்னைள் - என்று 

தஷர்பஶர்ப்னைகர ெந்தஷப்பது அல்யது ீறுலது பற்மஷ ைனத்து 

ற்றும் ற்கமஶன்று கபறுநனக்கு லயஷனேறுத்தும் நன்க. 

(iii) யியபக்குிப்னகளுக்கு இணங்குதல்- இது துல்யஷஶன 

அரலடீ்கட ரிதஶக்குைஷமது, ஆனஶல் என ணெகலின் 

பனர்ைள் உள் லிலக்குமஷப்னைகர அமஷந்தஷனக்ை ஶட்டஶர்ைள் 

அல்யது ைலகயப்பட ஶட்டஶர்ைள். 

(iv) சந்திப்ன நற்றும்/அல்து எதிர்ோர்ப்னகப நீறுதல்- இந்த 

லககம அகனத்கதனேம் உள்ரடக்ைஷது ற்றும் ணெகலத் 

கதஶறஷல்ைள் னழுலதும் கபஶனந்தும், ஆனஶல் தஷர்பஶர்ப்னைள் 

ஶறும் ற்றும் பிம ணெகல லறங்குநர்ைலடனஶன 

அனுபலங்ைரஶல் லடிலகக்ைப்படயஶம். 

கபனம்பஶயஶன ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் 

ஆஶய்ச்ெஷஶரர்ைள் ைகடெஷக் ைண்ண ஶட்டத்தஷல் ைலனம் 

கெலுத்தஷனேள்ரனர். ணைப்ஸ் ஶடல் ஆஃப் ெர்லஸீ் தஶனது 

அந்த னன்ணனஶக்கை பிதஷபயஷக்ைஷமது ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைகர ீறும் (அல்யது னர்த்தஷ 

கெய்த் தலமஷ) இகடகலரிைரின் லடிலத்தஷல் ணெகலைகர 

அகடஶரம் ைஶ  என ைட்டகப்கப ணெகல 

நஷறுலனங்ைலக்கு லறங்குைஷமது. 
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யோடிக்பகனோர் எதிர்ோர்ப்னகள் நற்றும் எண்ணங்கப 
ோதிக்கும் கோபணிகள் 

 
லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைள் பய ைஶ ிைரஶல் 

பஶதஷக்ைப்படுைஷன்மன, ஆனஶல் லஶடிக்கைஶரர் 

தஷர்பஶர்ப்னைரில் னக்ைஷஶன தஶக்ைங்ைரஶை 

அங்ைஸைரிக்ைப்பட்ட ெஷய னக்ைஷ கூறுைள் உள்ரன. 

முந்பதன யோடிக்பகனோர் அனுயம் 
 

லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர பஶதஷக்கும் ஷை 

னக்ைஷஶன ைஶ ிைரில் என்று, உங்ைள் நஷறுலனத்துடனஶன 

அலர்ைரின் னன் அனுபலம். அலர்ைள் ஷைவும் தஷனப்தஷைஶன 

தற்ணபஶகத லஶடிக்கைஶரர்ைரஶை இனந்தஶல், இது என 

உர்ந்த தஷர்பஶர்ப்கப அகக்ைஷமது, இது பஶரிக்ைப்பட 

ணலண்டும். ஆனஶல் அலர்ைரின் னந்கத அனுபலம் 

துக ஶை இனந்தஶல் அலர்ைள் 
 

 
உங்ைள் லிஶபஶத்தஷல் நம்பிக்கை இல்யஶல் இனக்ையஶம் 

ற்றும் அலர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைள் ஷைவும் குகமலஶை 

இனக்ையஶம். 

யோடிக்பகனோர் நதோடர்னகள் 
 

உங்ைள் ல ிைத்தஷயஷனந்து கலரிச்கெல்லும் எவ்கலஶன 

தைலல் கதஶடர்னம் உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர 
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பஶதஷத்தஷனக்ையஶம். லகயப்பதஷவு இடுகைைள், ட்லடீ்ைள், 

லகயப்பக்ைங்ைள், ஷன்னஞ்ெல்ைள், அச்சு லிரம்பம், ணடிணஶ 

ற்றும் டிலி லிரம்பங்ைள் அகனத்தும் உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு இனக்கும் தஷர்பஶர்ப்னைலக்கு 

பங்ைரிக்ைஷன்மன. உங்ைள் தைலல்கதஶடர்னைள் அகனத்தும் 

ணநர்கஶைவும், ெஸஶைவும், கதரிலஶைவும், கதரிலற்மதஶைவும் 

இனப்பது அலெஷம். 

யிநர்சங்கள் நற்றும் யோய் யோர்த்பத 
 

இக ம் என அற்னதஶன ஆஶய்ச்ெஷக் ைனலிஶகும், 

னணல உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் லஶங்குலதற்கு னன் 

ஆஶய்ச்ெஷ கெய்தஷனப்பஶர் ன்று தஷர்பஶர்க்ையஶம். அலர்ைள் 

உங்ைள் தஶரிப்ன அல்யது ணெகலின் தஷப்னகைகரப் 

படித்தஷனப்பஶர்ைள், ணலும் அலர்ைள் உங்ைள் ல ிைத்கதப் 

பற்மஷ தஷப்னகைகரப் படிக்ைக்கூடிதஶை இனக்கும். 

ைனத்துக்ைரம் ற்றும் ெனெை ஊடைங்ைரில் க்ைள் ன்ன 

கெஶல்ைஷமஶர்ைள் ன்பகதனேம் அலர்ைள் படித்தஷனக்ையஶம். இந்த 

ஆதஶங்ைரில் இனந்து அலர்ைள் கபறுலது அலர்ைரின் 

தஷர்பஶர்ப்னைகர பஶதஷக்கும், னணல நீங்ைள் ன்ன 

கெஶல்யப்படுைஷமரீ்ைள் ன்பகத நீங்ைள் அமஷந்தஷனக்ை ணலண்டும். 

ி ிறுயங்களுடன் முந்பதன அனுயம் 
 

பிம நஷறுலனங்ைள் ற்றும் நஷறுலனங்ைலடனஶன 

க்ைரின் அனுபலங்ைள் அலர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைகர கபரிதும் 
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பஶதஷக்ைஷன்மன. ற்ம நஷறுலனங்ைள் உங்ைலகட அணத 

இடத்தஷல் இனந்தஶலும், இந்த நஶட்ைரில் லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

ல்யஶ ல ிைங்ைள் ற்றும் நஷறுலனங்ைரிடஷனந்தும் அணத 

உர் ட்ட லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக தஷர்பஶர்க்ைஷமஶர்ைள். 

கோபணிகள் யோடிக்பகனோர் உணர்பய ோதிக்கின் 
 

லஶடிக்கைஶரர் ைனத்து ற்றும் தஷர்பஶர்ப்னைள் 

கலற்மஷைஶன லஶடிக்கைஶரர் ணெகலத் துகமின் ஷை 

னக்ைஷஶன கூறுைரில் என்மஶகும். 

இகதச் கெய், லஶடிக்கைஶரரின் உ ர்கலப் 

பஶதஷக்கும் ைஶ ிைகர நீங்ைள் னரிந்து கைஶள்ர ணலண்டும். 

உங்ைள் தஶரிப்னைள் னதல் பிஶண்ட் குல் ற்றும் லண் ம் 

லக அகனத்தும் உங்ைள் ல ிைத்கதப் பற்மஷ 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ப்படி உ னைஷமஶர்ைள் ன்பகதப் 

பஶதஷக்கும். 

லிளங்ைகர ரிகஶக்ை, பின்லனம் னென்று லகைஶன 

கெல்லஶக்ைஷல் ைலனம் கெலுத்தப் ணபஶைஷணமஶம்: 

1. தனிப்பட்ட அனுபலம் 

2. ெனெை குமஷப்னைள் 

3. ெந்கதப்படுத்தல் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைள் ற்றும் உ ர்வுைகர 

பஶதஷக்கும் பய ைஶ ிைள் உள்ரன: 
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னந்கத அனுபலங்ைள்: என நஷறுலனம் அல்யது 

தஶரிப்னடன் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ைடந்தைஶய அனுபலங்ைள் 

அலர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைகரனேம் உ ர்கலனேம் ை ிெஶை 

பஶதஷக்கும். என லஶடிக்கைஶரர் ைடந்த ைஶயத்தஷல் 

ணநர்கமஶன அனுபலத்கதப் கபற்மஷனந்தஶல், தஷர்ைஶயத்தஷல் 

அலர்ைள் அதஷை தஷர்பஶர்ப்னைகரனேம் நஷறுலனம் அல்யது 

தஶரிப்ன பற்மஷ ணநர்கமஶன ைனத்கதனேம் 

கைஶண்டினக்ைக்கூடும். 

 
லஶய் லஶர்த்கத: லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைள் ற்றும் 

உ ர்வுைள் நண்பர்ைள், குடும்பத்தஷனர் அல்யது ெை 

ஊறஷர்ைரிடஷனந்து அலர்ைள் ணைட்கும் லிளங்ைரஶல் 

பஶதஷக்ைப்படயஶம். ணநர்கம லஶர்த்கதைள் அதஷை 

தஷர்பஶர்ப்னைகரனேம் ணநர்கம உ ர்வுைகரனேம் உனலஶக்கும், 

அணத ெம் தஷர்கமஶன லஶர்த்கதைள் குகமந்த 

தஷர்பஶர்ப்னைகரனேம் தஷர்கமஶன உ ர்வுைகரனேம் 

உனலஶக்கும். 

 
ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் லிரம்பம்: என நஷறுலனம் 

தன்கனனேம் அதன் தஶரிப்னைகரனேம் ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் 

லிரம்பம் னெயம் கலரிப்படுத்தும் லிதம் லஶடிக்கைஶரர் 

தஷர்பஶர்ப்னைள் ற்றும் உ ர்வுைகர பஶதஷக்கும். லிரம்பங்ைள் 

அல்யது ெந்கதப்படுத்தல் கபஶனட்ைரில் லறங்ைப்படும் 
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லஶக்குறுதஷைரின் அடிப்பகடில் லஶடிக்கைஶரர்ைள் அதஷை 

தஷர்பஶர்ப்னைகரக் கைஶண்டினக்ையஶம். 

 
பிஶண்ட் நற்கபர்: என நஷறுலனத்தஷன் பிஶண்ட் நற்கபர் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகரனேம் உ ர்கலனேம் பஶதஷக்கும். 

என நஷறுலனம் தம் ற்றும் நம்பைத்தன்கக்கு லலுலஶன 

பிஶண்ட் நற்கபகக் கைஶண்டினந்தஶல், 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு அதஷை தஷர்பஶர்ப்னைள் ற்றும் 

ணநர்கமஶன உ ர்வுைள் இனக்கும். 

தனிப்பட்ட ணதகலைள் ற்றும் தஷப்னைள்: 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தனிப்பட்ட ணதகலைள் ற்றும் 

தஷப்னைள் அலர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைள் ற்றும் உ ர்வுைகர 

பஶதஷக்ையஶம். டுத்துக்ைஶட்டஶை, சுற்றுச்சூறல் 

நஷகயத்தன்கக தஷக்கும் லஶடிக்கைஶரர் சுற்றுச்சூறலுக்கு 

உைந்த தஶரிப்னைலக்கு அதஷை தஷர்பஶர்ப்னைகரக் 

கைஶண்டினக்ையஶம். 

ையஶச்ெஶ ற்றும் ெனெை ைஶ ிைள்: ையஶச்ெஶ ற்றும் ெனெை 

ைஶ ிைள் லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைள் ற்றும் 

ைனத்துக்ைரில் பங்கு லைஷக்ையஶம். டுத்துக்ைஶட்டஶை, 

கலவ்ணலறு ையஶச்ெஶங்ைகரச் ணெர்ந்த லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகல அல்யது தஶரிப்ன தம் குமஷத்து 

கலவ்ணலறு தஷர்பஶர்ப்னைகரக் கைஶண்டினக்ையஶம். 

லிகய: என கபஶனரின் லிகய லஶடிக்கைஶரரின் 
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னசபயனின் யபககள் 
தபம் 

தஷர்பஶர்ப்னைகரனேம் உ ர்கலனேம் பஶதஷக்கும். 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் அதஷை லிகயனேள்ர, உர் தம் அல்யது 

ெஷமந்த ணெகலக தஷர்பஶர்க்கும் தஶரிப்னைலக்கு அதஷை 

தஷர்பஶர்ப்னைகரக் கைஶண்டினக்ையஶம். 

 
ல ிைங்ைள் இந்தக் ைஶ ிைகரப் னரிந்துகைஶள்லதும், 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைகரப் னர்த்தஷகெய்லது 

அல்யது ீறுலதும், ணநர்கமஶன உ ர்வுைகர 

உனலஶக்குலதற்கும் பிஶண்ட் லிசுலஶெத்கத 

உனலஶக்குலதற்கும் னக்ைஷஶனதஶகும். 

 

 
எவ்கலஶன கதஶறஷற்துகமனேம் கலவ்ணலறு ணெகல தத் 

தங்ைகரக் கைஶண்டுள்ரது. ல்யஶலற்மஷற்கும் ணயஶை, 

ணவஶட்டல் ற்றும் ெஷல்யகம லிற்பகனக் ைகடில் இனந்து 

எண ஶதஷரிஶன ணெகலக நீங்ைள் தஷர்பஶர்க்ைலில்கய. 

ெஶகயணஶ ணஶட்டகய லிட ந்து நட்ெத்தஷ ரிெஶர்ட் ஷைவும் 

லித்தஷஶெஶன தஷர்பஶர்ப்னைகரக் கைஶண்டினப்பதஶல், 

ணெகலத் தம் பிஶண்ட் லஶக்குறுதஷின்படி ஶறுபடும். 

இந்த ஶறுபஶடுைள் இனந்தணபஶதஷலும், ணெகல தத்கத 

அரலிட பிபயஶன ற்றும் நஷகயஶன லறஷ உள்ரது: 

SERVQUAL. லணயரி கெய்த்தம்ஶள், . பசுஶன் ஆைஷணஶஶல் 

உனலஶக்ைப்பட்டகல, 
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ந்து ணெகல த பரிஶ ங்ைள் உறுதஷத்தன்க, 

நம்பைத்தன்க, பதஷயரிக்ைக்கூடி தன்க, உத்தலஶதம் ற்றும் 

பச்ெஶதஶபம். 

1. உறுதினோ தன்பந 
 

உ ர்தஷமன் ன்பது உடல் லெதஷைள், உபை ங்ைள், 

ப ிஶரர்ைள் ற்றும் தைலல் கதஶடர்ன கபஶனட்ைள் 

ஆைஷலற்மஷன் ணதஶற்மஶகும். 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் சுத்தஶன ற்றும் கதஶறஷல்னகம 

லெதஷைள் ற்றும் ைகடைள், ப ிஶரர்ைள் ற்றும் ணநர்த்தஷஶை 

இனக்கும் ப ிஶரர்ைள் ற்றும் கனுக்ைள், இக தரங்ைள் 

ற்றும் அகடஶரங்ைள் ணபஶன்ம நன்கு ழுதப்பட்ட ற்றும் 

லடிலகக்ைப்பட்ட கபஶனட்ைகர தஷர்பஶர்க்ைஷன்மனர். 

ணதஶற்மத்தஷல் ைலனம் கெலுத்துலது உங்ைள் நஷறுலனம் 

லஶடிக்கைஶரர் லெதஷக தீலிஶை டுத்துக்கைஶள்ைஷமது 

ன்பகதக் குமஷக்ையஶம். 

ணதஶற்மம் ன்பது ணெகலின் ஷை னக்ைஷஶன அம்ெம் 

அல்ய ன்மஶலும், லஶடிக்கைஶரர்ைள் உங்ைள் ல ிைத்கத 

ப்படி உ ர்ைஷமஶர்ைள் ன்பதஷல் லித்தஷஶெத்கத ற்படுத்துைஷமது, 

குமஷப்பஶை உங்ைள் பிஶண்ட் பிரீஷம் அல்யது ஆடம்ப 

அனுபலத்கத உறுதஷரிக்ைஷமது. 

2. ம்கத்தன்பந 
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நம்பைத்தன்க ன்பது லஶக்குறுதஷரிக்ைப்பட்ட ணெகலக 

நம்பைஶனதஶைவும் துல்யஷஶைவும் கெய்னேம் தஷமன் ஆகும். 

நீங்ைள் கெஶல்லகதச் கெய்ப் ணபஶைஷமரீ்ைள் ன்று நீங்ைள் 

கூறும்ணபஶது அகதச் கெய்லது உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

ைஷழ்லிக்ை அலெஷம். ணலகய கெய்னேம் தஶரிப்ன அல்யது 

பனுள்ர ணெகலக லறங்ை, அலர்ைலக்குத் 

ணதகலப்படும்ணபஶது உதலிகப் கபம, உங்ைள் ல ிைத்கத 

அலர்ைள் நம்ப லினம்னைஷமஶர்ைள், 

ற்றும் இகல அகனத்தும் ெரிஶன ணநத்தஷல் நடக்ை ணலண்டும். 
 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் தஶங்ைள் லஶங்கும் ல ிைங்ைகர நம்ப 

லினம்னைஷமஶர்ைள் - அதுதஶன் இந்த பரிஶ த்தஷன் கத்தஷல் 

உள்ரது. 

3. நோறுப்னணர்வு 
 

பதஷயரிப்பது ன்பது லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு உதவுலதற்கும், 

உடனடி ணெகலக லறங்குலதற்கும் லினப்பம். 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணைள்லிைள் ற்றும் ைலகயைலக்கு 

லிகலஶை பதஷயரிப்பது இன்மஷகஶதது, குமஷப்பஶை இன்கம 

ணலைஶன உயைஷல். லஶடிக்கைஶரர்ைள் இனக்கும் ணபஶது கூட 

பதஷயரிக்கும் தன்க கபஶனந்தும் 
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சான்றித
ழ்கள்  

 
உங்ைலக்கு பதஷயரிப்பதஷல் தஶதம். குகமந்த பட்ெம், 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணைஶரிக்கைில் நீங்ைள் 

கெல்படுைஷமரீ்ைள் ன்பகத அலர்ைலக்குத் 

கதரிப்படுத்துலதற்கு லிகலஶைப் பதஷயரிக்ைவும். 

பதஷயரிப்பதன் னெயம் உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

நீங்ைள் கெலிெஶய்க்ைஷமரீ்ைள் ன்பகதனேம் அலர்ைரின் 

பிச்ெகனைகரத் தீர்க்ை தீலிஶைச் கெல்படுைஷமரீ்ைள் 

ன்பகதனேம் அலர்ைலக்குத் கதரிப்படுத்துைஷமது. 

4. உறுதி 
 

உத்தலஶதம் ன்பது ஊறஷர்ைரின் அமஷவு ற்றும் 

ரிஶகத ற்றும் நம்பிக்கை ற்றும் நம்பிக்கைக 

கலரிப்படுத்தும் தஷமன் ஆகும். 

ல ிைங்ைள் தஶங்ைள் லறங்கும் ணெகலில் 

நஷன ர்ைரஶை இனக்ை ணலண்டும் ன்று லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

தஷர்பஶர்க்ைஷமஶர்ைள். அந்த நஷன த்துலத்கத 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்குத் கதரிலிப்பது, நற்ெஶன்மஷதழ்ைகரக் 

ைஶண்பிப்பதன் னெயம் நீங்ைள் இகதச் கெய்தஶலும், அலர்ைள் 

உங்ைகர நம்ப னடினேம் ன்பகத அலர்ைலக்கு உறுதஷப்படுத்த 

உதவுைஷமது. 

கதஶறஷயதஷபர்  லஶடிக்கைஶரர் ெஶன்றுைள். 
லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு பய லினப்பங்ைள் இனந்தஶலும், 
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லஶங்கும் ணபஶது ஶக நம்னலது ன்பது உறுதஷஶைத் 

கதரிஶதணபஶது உத்தலஶதம் னக்ைஷஶனது. உதஶ ஶை, 

நீங்ைள் என ஷன்ல ிை ைகடக நடத்துைஷமரீ்ைள் ன்று 

கலத்துக்கைஶள்ணலஶம். அப்படிஶனஶல், லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

நஶள் னழுலதும் நம்பத்தைஶத ஆன்கயன் ஸ்ணடஶர்ைரில் 

இனந்து கதஶடர்ந்து லிரம்பங்ைகரத் தஶக்குைஷமஶர்ைள், னணல 

உங்ைகர வ்லஶறு எதுக்ைஷ கலப்பது ற்றும் தைர்ணலஶர் 

நம்பிக்கைகப் கபறுலது ன்பகத நீங்ைள் தீர்ஶனிக்ை 

ணலண்டும். 

5. ச்சோதோம் 
 

பச்ெஶதஶபம் ன்பது நஷறுலனம் தனது 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு லறங்கும் அக்ைகமஶன, தனிப்பட்ட 

ைலனம். 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் தஶங்ைள் என பரிலர்த்தகனக லிட 

அதஷைஶை இனப்பதஶை உ  லினம்னைஷமஶர்ைள்; அலர்ைள் 

உங்ைள் ல ிைத்துடன் உமகல உனலஶக்ை லினம்னைஷமஶர்ைள். 

ெந்கதில் ெஷமந்த தஶரிப்ன அல்யது ணெகலைள் உங்ைரிடம் 

இனந்தஶலும், அலர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைகர நீங்ைள் இன்னும் 

குகமக்ையஶம். 

லஶடிக்கைஶரர்ைரிடம் அனுதஶபம் ைஶட்டுலது ன்பது 

உங்ைள் நஷறுலனம் உங்ைள் அக்ைகமக கலரிப்படுத்துலகத 

உறுதஷ கெய்லதஶகும். ெஷமந்த ற்றும் பச்ெஶதஶபஶன 
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ணெகலக வ்லஶறு லறங்குலது ன்பது குமஷத்த 

ப ிஶரர்ைலக்கு பிற்ெஷ அரிப்பது, அங்கு னன்னகைனேம் 

ஈடுபஶடும் நஷகமந்த உகஶடல் அடிக்ைடி நஷைழும்-

தஷர்பஶர்ப்னைகர ீறுலதற்கு உங்ைலக்கு உதவும். 

னசபய தப ரிநோணங்கள் 
 
 
 
ரிநோணம் 

 
 
 
யபபனப 

 
 
 
உதோபணநோக 

 
 
 
 
 
 
உறுதஷஶனகல 

 
உடல் ணெகல லெதஷைள், 

உபை ங்ைள், ணெகல 

கெய்னேம் ப ிஶரர்ைள், 

தைலல் கதஶடர்ன 

கபஶனட்ைள் ற்றும் 

ணெகலின் அகனத்து 

உறுதஷஶன கூறுைரின் 

உடல் ணதஶற்மம் 

ஆைஷகல 

அடங்கும்.லறங்குநர் 

 
 
 
 
 

சுற்றுச்சூறயஷன் தூய்க; 

ப ிஶரர் ெஸனகட; 

லஶைனங்ைள்; லிஶனம் 
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லெதஷைள் 

 அல்யதுசுற்மஷ

னேள்ர 

 
 
 

ணெகல 
நம்பைத்தன்க 

 
தஶரிப்ன 

நம்பைத்தன்கியஷனந்து 

ணலறுபட்டது, இது 

லஶக்குறுதஷரிக்ைப்பட்ட 

ணெகலக 

நம்பைஶனதஶைவும் 

துல்யஷஶைவும் 

கெய்னேம் ணெகல 

லறங்குநரின் தஷமனுடன் 

கதஶடர்னகடது. 

 
 
 
இக தரத்தஷல் 

குமஷப்பிடப்பட்ட லிநஷணஶை 

ணநங்ைகர அகடதல் 
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கபஶறுப்ன ர்வு 

 
ணெகல லறங்குநரின் 

லினப்பம் உதலிஶை 

இனக்ை ணலண்டும், 

ணெகலைகர 

லறங்குலதஷல் 

உடனடிஶை இனக்ை 

ணலண்டும் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

ணைஶரிக்கைைள், 

பிச்ெகனைள் அல்யது 

னைஶர்ைலக்கு பதஷயரிக்ை 

ணலண்டும் 

 
 
 

ஆன்கயன் அல்யது 

கதஶகயணபெஷ னெயம் 

லஶடிக்கைஶரனக்கு 

உதவும் ணலைம் 

 
 
 

உறுதஷ 

 
ஊறஷர்ைரின் அமஷவு 

ற்றும் ரிஶகத 

ற்றும் நம்பிக்கை 

ற்றும் நம்பிக்கைக 

ஊக்குலிக்கும் தஷமன் - 

நம்பிக்கை ற்றும் 

நம்பிக்கைக 

உனலஶக்குலது 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

 
 
நஷறுலனத்துடனஶன 

னந்கத அனுபலங்ைரின் 

அடிப்பகடில் ெஷமந்த 

நற்கபர் ற்றும் உர் 

ட்ட நம்பிக்கை 
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லிசுலஶெத்கதப் கபறும் 

 
 
 
பச்ெஶதஶபம் 

 
எவ்கலஶன 

லஶடிக்கைஶரரின் 

ணைஶரிக்கைைகரனேம் 

ெரிஶைப் னர்த்தஷ கெய் 

ணெகல நஷறுலனத்தஶல் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

தனிப்பட்ட ைலனம் 

கெலுத்தப்படுைஷமது. 

 
அதஷை தஷனப்தஷக 

அகடலதற்ைஶை 

லஶடிக்கைஶரர் 

ணைஶரிக்கைைலக்கு 

ப ிஶரர்ைள் அதஷை 

னக்ைஷத்துலம் 

கைஶடுக்ைஷன்மனர் 

 
 

னசபய தப இபடநயி 
 

GAP ஶடல் ஆஃப் ெர்லஸீ் தஶனது, உ ப்பட்ட 

ணெகலக்கும் தஷர்பஶர்க்ைப்படும் ணெகலக்கும் இகடண உள்ர 

இகடகலரிைகரக் ைண்டமஷ உதவுைஷமது. ணெகல லறங்ைல் 

கெல்பஶட்டில் ந்து இகடகலரிைள் ற்படுைஷன்மன. அகல: 

 லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்ன ற்றும் நஷர்லஶைப் பஶர்கலக்கு 
இகடண உள்ர இகடகலரி 

 ணெகல த லிலக்குமஷப்ன ற்றும்    
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   ணயஶண்கஉ ர்தல் 

 ணெகல த லிலக்குமஷப்னக்கும் ணெகல லறங்ைலுக்கும் இகடண 
உள்ர இகடகலரி 

 ெர்லஸீ் கடயஷலரிக்கும் கலரினேயைத் கதஶடர்னக்கும் இகடண 
உள்ர இகடகலரி 

 தஷர்பஶர்க்ைப்படும் ணெகலக்கும் அனுபலஷக்ை ணெகலக்கும் 
இகடண உள்ர இகடகலரி. 

 
GAP1:GapbetweenManagementPerceptionand     

  யோடிக்பகனோர்எதிர்ோர்ப்ன 

லஶடிக்கைஶரனக்கு ன்ன ணதகல அல்யது ணதகல 

ன்பகத நஷர்லஶைம் அல்யது ணெகல லறங்குநர் ெரிஶை 

பகுப்பஶய்வு கெய்ஶதணபஶது இந்த இகடகலரி ற்படுைஷமது. 

கதஶடர்ன ப ிஶரர்ைலக்கும் ணயஶரர்ைலக்கும் இகடண 

ணபஶதுஶன கதஶடர்ன இல்யஶததஶல் இது ழுைஷமது. ெந்கதப் 

பிரிலின் பற்மஶக்குகம உள்ரது. ணபஶதஷ ெந்கத ஆஶய்ச்ெஷின் 

ைஶ ஶை இந்த இகடகலரி ற்படுைஷமது. உதஶ ஶை- என 

ைஃணப உரிகஶரர், தைர்ணலஶர் ஏட்டயஷல் ெஷமந்த சூறகய 

லினம்னலதஶை நஷகனக்ையஶம், ஆனஶல் தைர்ணலஶர் அலர்ைள் 

லறங்கும் ைஶபி ற்றும் உ கலப் பற்மஷ அதஷை அக்ைகம 

கைஶண்டுள்ரனர். 

GAP2: னசபய தப யியபக்குிப்ன நற்றும் னநோண்பந 

கமத்துக்கு இபடனன உள் இபடநயி 
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லஶடிக்கைஶரனக்கு ன்ன ணதகல ன்பகத நஷர்லஶைம் 

அல்யது ணெகல லறங்குநர் ெரிஶைப் னரிந்துகைஶள்லம்ணபஶது 

இந்த இகடகலரி ற்படுைஷமது, ஆனஶல் கெல்தஷமன் 

தநஷகயக அகக்ைஶல் ணபஶையஶம். ணஶெஶன ணெகல 

லடிலகப்ன, கபஶனத்தற்ம இற்பில் ெஶன்றுைள் ற்றும் 

னகமற்ம னதஷ ணெகல ணம்பஶட்டு கெல்னகம 

ைஶ ஶை இனக்ையஶம். 

என உதஶ ம் உ லை ணயஶரர்ைள் தைர்ணலஶரின் 

ஆர்டக லிகலஶை லறங்குஶறு ப ிஶரர்ைரிடம் 

கூமயஶம், ஆனஶல் "வ்லரவு லிகவு" ன்பகதக் குமஷப்பிட 

ணலண்டஶம். 

GAP 3: னசபய தப யியபக்குிப்னக்கும் னசபய யமங்கலுக்கும் 
இபடனன உள் இபடநயி 

 
ணெகல ப ிஶரர்ைலக்கு இனக்கும் சூழ்நஷகயைரில் 

இந்த இகடகலரி ற்படயஶம். னகமற்ம பிற்ெஷ, 

இயஶக அல்யது நஷர் ிக்ைப்பட்ட ணெகலத் தங்ைகரச் 

ெந்தஷக்ை லினப்பஷன்க ைஶ ஶை இது நஷைறயஶம். இது 

கபஶனத்தற்ம தஷப்படீு ற்றும் இறப்படீ்டு னகமைள் 

ைஶ ஶை இனக்ையஶம். பனற்ம ஆட்ணெர்ப்ன இந்த 

இகடகலரிக்கு னக்ைஷ ைஶ ம். 

லறங்ைல் ற்றும் ணதகலக்கு கபஶனந்தஶதது இந்த 
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இகடகலரிக உனலஶக்ையஶம். அதஷைஶரித்தல், 

உ ப்பட்ட ைட்டுப்பஶடு ற்றும் ைட்டகப்பின் 

பற்மஶக்குகமனேம் உள்ரது. என உ லைம் ன்பது உ லின் 

குமஷப்பிட்ட தங்ைகரக் கைஶண்டதஶை இனக்கும், ஆனஶல் இந்த 

தநஷகயைகர வ்லஶறு பின்பற்றுலது ன்பது குமஷத்து 

உ லை ஊறஷர்ைலக்கு ெரிஶன அமஷவுறுத்தல் 

லறங்ைப்படஶல் இனக்ையஶம். 

GAP 4: நயிப்ன நதோடர்ன நற்றும் னசபய யமங்கல் இபடனன 
இபடநயி 

 
தைர்ணலஶர் தஷர்பஶர்ப்னைள் நஷறுலனத்தஷன் பிதஷநஷதஷைரின் 

அமஷக்கைைள் ற்றும் லிரம்பங்ைரஶல் ஷைவும் 

பஶதஷக்ைப்படுைஷன்மன. ணெகலக லறங்கும் ணநத்தஷல் இந்த 

தஷர்பஶர்க்ைப்படும் தஷர்பஶர்ப்னைள் னர்த்தஷ கெய்ப்படஶதணபஶது 

இந்த இகடகலரி ற்படுைஷமது. 

உதஶ ஶை, என உ லைம் அதன் கனுலில் 100% 

கெல உ கல லறங்குலதஶை அச்ெஷட்டுள்ரது, ஆனஶல் 

உண்கில், அது அகெல உ கலனேம் லறங்குைஷமது. இந்த 

சூழ்நஷகயில், தைர்ணலஶர் தஷர்பஶர்ப்னைள் னர்த்தஷ 

கெய்ப்படலில்கய. 

GAP 5: அனுயம் யோய்ந்த னசபயக்கும் எதிர்ோர்க்கப்டும் 
னசபயக்கும் இபடனன உள் இபடநயி 

 
ணெகலின் தத்கத தைர்ணலஶர் தலமஶைப் னரிந்து 
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கைஶள்லம்ணபஶது இந்த இகடகலரி ற்படுைஷமது. உதஶ ஶை, 

என உ லை ணயஶரர், தச் ெரிபஶர்ப்ன ற்றும் தைர்ணலஶர் 

தஷனப்தஷக உறுதஷ கெய்லதற்ைஶை தங்ைள் தைர்ணலஶக 

கதஶடர்ந்து பஶர்கலிடயஶம், ஆனஶல் தைர்ணலஶர் 

உ லை ஊறஷர்ைரஶல் லறங்ைப்படும் ணெகலில் ணதஶ என 

ீன் அல்யது ணதஶ தலறு உள்ரது ன்பதற்ைஶன அமஷகுமஷஶை 

இகத லிரக்ைவும். 

னசபயனின் தபத்பத அயிடுதல் 
 

ணெகலின் தத்கத அரலிடுலது, ணம்பஶட்டிற்ைஶன 

பகுதஷைகரக் ைண்டமஷவும், குழு உறுப்பினர்ைரின் 

கெல்தஷமகன தஷப்படீு கெய்வும், எப்பிடவும், இயக்கை 

அகட கதரிலஶன இயக்குைகர அகக்ைவும், உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக ணம்படுத்தவும் உங்ைகர 

அனுதஷக்ைஷமது. 

உங்ைள் ணெகலின் தத்கத அரலிடுலதற்ைஶன என்பது 

நகடனகம தட்பங்ைலம் அரலடீுைலம் இங்ணை உள்ரன. 

1. ெர்வ்குலல் 

2. ணெகலக்குப் பிந்கத தஷப்படீுைள் 

3. பின்கதஶடர்தல் ஆய்வுைள் 

4. பன்பஶட்டு ஆய்வுைள் 

5. ர் ளஶப்பிங் 

6. ஆல  பகுப்பஶய்வு 
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7. லஶடிக்கைஶரர் னற்ெஷ தஷப்கபண் (CES) 

8. னதல் கதஶடர்ன கதரிவுத்தஷமன் லிைஷதம் 

9. அரலடீ்டு பகுப்பஶய்வு 
 

இயக்ைஷத்தஷல் பல்ணலறு ணெகல த அரலடீுைள் 

பன்படுத்தப்படுைஷன்மன. கபஶதுலஶைப் பன்படுத்தப்படும் ெஷய 

இங்ணை: 

SERVQUAL: இது பலயஶைப் பன்படுத்தப்படும் ணெகலத் த 

அரலடீ்டு அரலடீு ஆகும், இது ந்து பரிஶ ங்ைரின் 

அடிப்பகடில் ணெகல தத்கத தஷப்பிடுைஷமது: 

உறுதஷஶனகல, நம்பைத்தன்க, பதஷயரிக்ைக்கூடி தன்க, 

உத்தலஶதம் ற்றும் பச்ெஶதஶபம். 

SERVPERF: இந்த அரவுணைஶல் ணெகலின் தத்கத நஶன்கு 

பரிஶ ங்ைரின் அடிப்பகடில் ட்டுண அரலிடுைஷமது: 

நம்பைத்தன்க, பதஷயரிக்ைக்கூடி தன்க, உத்தலஶதம் 

ற்றும் பச்ெஶதஶபம். 

ணட்டர்: இது என னதஷ ணெகல த அரலடீ்டு அரலடீு ஆகும், 

இது ந்து பரிஶ ங்ைரின் அடிப்பகடில் ணெகல தத்கத 

தஷப்பிடுைஷமது: நம்பைத்தன்க, உத்தலஶதம், உறுதஷஶனகல, 

பச்ெஶதஶபம் ற்றும் பதஷயரிக்கும் தன்க. 

ES-QUAL: இந்த அரவுணைஶல் குமஷப்பஶை இ-ைஶர்ஸ் 

இக தரங்ைரின் ணெகல தத்கத அரலிட 
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லடிலகக்ைப்பட்டுள்ரது ற்றும் கெல்தஷமன், தனினேரிக, 

பதஷயரிக்ைக்கூடி தன்க ற்றும் இக தர லடிலகப்ன 

ணபஶன்ம பரிஶ ங்ைகர உள்ரடக்ைஷது. 

ECSI: ECSI (ணஶப்பி லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக் குமஷடீு) 

ன்பது தஷர்பஶர்ப்னைள், உ ப்பட்ட தம், உ ப்பட்ட தஷப்ன 

ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் னைஶர்ைள் ணபஶன்ம பரிஶ ங்ைகர 

உள்ரடக்ைஷ லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷின் அரலடீு ஆகும். 

கவட்பர்ஃப்: இந்த அரவுணைஶல் உர் ைல்லி நஷறுலனங்ைரின் 

ணெகலத் தத்கத அரலிட லடிலகக்ைப்பட்டுள்ரது ற்றும் 

ைற்பித்தல் தம், நஷர்லஶைத் தம், லரஶைத் தம் ற்றும் ஆதவு 

ணெகலைரின் தம் ணபஶன்ம பரிஶ ங்ைகர 

உள்ரடக்ைஷது.இயக்ைஷத்தஷல் ைஷகடக்கும் பய ணெகல த 

அரலடீுைரின் ெஷய டுத்துக்ைஶட்டுைள் இகல. உங்ைள் 

குமஷப்பிட்ட சூறல் ற்றும் ஆஶய்ச்ெஷ ணைள்லிக்கு 

கபஶனத்தஶன அரகலத் ணதர்ந்கதடுப்பது னக்ைஷம். 

1. சர்வ்குயல் 
 

SERVQUAL ன்பது 1980ைரின் பிற்பகுதஷில் பசுஶன், 

கெய்தம்ல் ற்றும் கபர்ரி ஆைஷணஶஶல் உனலஶக்ைப்பட்டது. 

இந்த அரவுணைஶல் ணெகலின் தத்கத ந்து 

பரிஶ ங்ைரின் அடிப்பகடில் தஷப்பிடுைஷமது: 

உறுதஷஶனகல, நம்பைத்தன்க, பதஷயரிக்ைக்கூடி தன்க, 

உத்தலஶதம் ற்றும் பச்ெஶதஶபம். 
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றுதஷஶனகல: இந்த பரிஶ ஶனது ணெகல சூறயஷன் உடல் 

ணதஶற்மத்கத குமஷக்ைஷமது, இதஷல் லெதஷைள், உபை ங்ைள் 

ற்றும் ப ிஶரர்ைரின் ணதஶற்மம் ஆைஷகல அடங்கும். 

அதஶலது ைட்டிடம், இக தரம், உபை ங்ைள் ற்றும் 

ப ிஶரர்ைரின் ணதஶற்மம். 

நம்பைத்தன்க: இந்த பரிஶ ம், உறுதஷரித்தபடி, 

துல்யஷஶை ற்றும் கதஶடர்ந்து ணெகலக லறங்குலதற்ைஶன 

ணெகல லறங்குநரின் தஷமகனக் குமஷக்ைஷமது. அதஶலது, 

உறுதஷரிக்ைப்பட்ட ணெகலக ெஸஶன ற்றும் துல்யஷஶன 

னகமில் லறங்கும் தஷமன். 

கபஶறுப்ன ர்வு: இந்த பரிஶ ம் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

உதவுலதற்கும் உடனடி ணெகலக லறங்குலதற்கும் ணெகல 

லறங்குநரின் லினப்பத்கத குமஷக்ைஷமது. அதஶலது, லிகலஶன 

ணெகலக லறங்ை ஊறஷர்ைள் வ்லரவு தஶஶை உள்ரனர். 

உத்தலஶதம்: இந்த பரிஶ ம், ணெகல லறங்குநரின் அமஷவு, 

தஷமன் ற்றும் ரிஶகத, அத்துடன் லஶடிக்கைஶரர்ைரிடம் 

நம்பிக்கை ற்றும் நம்பிக்கைக ற்படுத்தும் தஷமன் 

ஆைஷலற்கமக் குமஷக்ைஷமது. அதஶலது, ஊறஷர்ைரின் அமஷவு 

நஷகய ற்றும் ைண் ிம் ற்றும் ந்த அரலிற்கு அலர்ைள் 

நம்பிக்கை ற்றும் நம்பிக்கைக உனலஶக்குைஷமஶர்ைள். 
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பச்ெஶதஶபம்: இந்த பரிஶ ம் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தனிப்பட்ட 

ணதகலைள் ற்றும் லினப்பங்ைலக்கு ணெகல லறங்குநர் ந்த 

அரலிற்கு அக்ைகம ற்றும் அக்ைகமக கலரிப்படுத்துைஷமஶர் 

ன்பகதக் குமஷக்ைஷமது. அதஶலது, ப ிஶரர்ைள் ந்த 

அரலிற்கு தனிப்பட்ட ைலனம் கெலுத்துைஷமஶர்ைள். 

எவ்கலஶன பரிஶ த்தஷற்கும் நஶன்கு அல்யது ந்து 

உனப்படிைகரக் கைஶண்ட 22 உனப்படிைகர உள்ரடக்ைஷ 

ெர்ணல ணைள்லித்தஶகரப் பன்படுத்தஷ கபஶதுலஶை SERVQUAL 

நஷர்லைஷக்ைப்படுைஷமது. பதஷயரிப்பலர்ைள் 7-னள்ரி கயக்ைர்ட் 

அரவுணைஶயஷல் தங்ைள் உடன்படிக்கை அல்யது ைனத்து 

ணலறுபஶடுைகர தஷப்பிடுஶறு ணைட்டுக் கைஶள்ரப்படுைஷமஶர்ைள், 

அதஷை தஷப்கபண்ைள் ணெகல தத்தஷன் உர் நஷகயைகரக் 

குமஷக்கும். 

 
சுைஶதஶம், லினந்ணதஶம்பல், லங்ைஷ ற்றும் ெஷல்யகம 

லிற்பகன உள்ரிட்ட பல்ணலறு கதஶறஷல்ைரில் ணெகல தத்கத 

தஷப்பிடுலதற்கு ைல்லி ற்றும் நகடனகம அகப்னைரில் 

SERVQUAL பலயஶைப் பன்படுத்தப்படுைஷமது. இனப்பினும், 

அதன் ெஷக்ையஶன தன்க ற்றும் ையஶச்ெஶ ெஶர்னக்ைஶன 

ெஶத்தஷம் உள்ரிட்ட ெஷய லிர்ெனங்ைள் உள்ரன. 

 
 

ணெகல தத்தஷன் அைநஷகய கூறுைகர அரலிடுலதற்கு 



 
 

243  

இது ஷைவும் கபஶதுலஶன னகமஶகும். என ை க்கைடுப்பின் 

னெயம், உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் தஷர்பஶர்ப்னைலடன் 

எப்பிடும்ணபஶது லறங்ைப்படும் ணெகலக தஷப்பிடுஶறு 

ணைட்ைஷமரீ்ைள். 

SERVPERF நோதிரி 
 

SERVPERF (ணெகல கெல்தஷமன்) ன்பது ணெகலைரின் 

கெல்தஷமகன அரலிட பலயஶைப் பன்படுத்தப்படும் 

அணுகுனகமஶகும். இது என ணெகல த ஶதஷரிஶகும், இது 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ைண்ண ஶட்டத்தஷல் ணெகலைரின் 

கெல்தஷமகன தஷப்பிடுலகத லயஷனேறுத்துைஷமது. SERVPERF 

ஶதஷரி பசுஶன் ற்றும் பயர் அமஷனைப்படுத்தஷது. 1988 இல் 

னந்கத SERVQUAL ஶதஷரிக லிட னன்ணனற்மம். 

SERVPERF ஶதஷரிஶனது, லஶடிக்கைஶரர்ைள் ணெகல 

கெல்தஷமகனப் பற்மஷ அலர்ைரின் உ ர்வுைரின் 

அடிப்பகடில் ணெகலைரின் தத்கத தஷப்பிடுலகத 

அடிப்பகடஶைக் கைஶண்டது. என ணெகலின் கெல்தஷமகன 

தஷப்பிடுலதஷல் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு னக்ைஷஶனதஶைக் 

ைனதப்படும் ந்து பரிஶ ங்ைகர இது கைஶண்டுள்ரது: 
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உறுதஷஶனகல: இந்த பரிஶ ஶனது ணெகல லெதஷ, 

உபை ங்ைள், ப ிஶரர்ைள் ற்றும் தைலல் கதஶடர்ன 

கபஶனட்ைள் ஆைஷலற்மஷன் உடல் ணதஶற்மத்கதக் குமஷக்ைஷமது. 

இது லெதஷின் தூய்க, ப ிஶரர்ைரின் ணதஶற்மம் ற்றும் 

தைலல் கதஶடர்ன கபஶனட்ைரின் தம் ணபஶன்ம அம்ெங்ைகர 

உள்ரடக்ைஷது. 

நம்பைத்தன்க: இந்த பரிஶ ம், உறுதஷரித்தபடி, கதஶடர்ந்து 

ற்றும் துல்யஷஶை ணெகலக லறங்குலதற்ைஶன ணெகல 

லறங்குநரின் தஷமகனக் குமஷக்ைஷமது. இது ணெகல லறங்குநரின் 

நம்பைத்தன்க, ணெகல லறங்ையஷன் ணநஷன்க ற்றும் 

ணெகல தத்தஷன் நஷகயத்தன்க ணபஶன்ம அம்ெங்ைகர 

உள்ரடக்ைஷது. 

கபஶறுப்ன ர்வு: இந்த பரிஶ ம் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 

உதவுலதற்கும் உடனடி ணெகலக லறங்குலதற்கும் ணெகல 

லறங்குநரின் லினப்பத்கத குமஷக்ைஷமது. லஶடிக்கைஶரர் 

ணதகலைகரக் ணைட்ை ணெகல லறங்குநரின் லினப்பம், ணெகல 

லறங்ையஷன் ணலைம் ற்றும் ணெகல லறங்குநரின் ைலனத்தஷன் 

நஷகய ணபஶன்ம அம்ெங்ைகர உள்ரடக்ைஷது. 

உத்தலஶதம்: இந்த பரிஶ ம் ணெகல லறங்குநரின் அமஷவு 

ற்றும் தஷமகனக் குமஷக்ைஷமது, அத்துடன் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு நம்பிக்கை ற்றும் நம்பிக்கைக 
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ஊக்குலிக்கும் ணெகல லறங்குநரின் தஷமகனக் குமஷக்ைஷமது. 

ணெகல லறங்குநரின் பிற்ெஷ ற்றும் நஷன த்துலம், 

தைலல்கதஶடர்ன கதரிவு ற்றும் கதஶறஷல்னகம நஷகய 

ணபஶன்ம அம்ெங்ைகர உள்ரடக்ைஷது. 

 
 

பச்ெஶதஶபம்: லஶடிக்கைஶரரின் ணதகலைகரப் 

னரிந்துகைஶள்லதற்கும் தஷர்பஶர்ப்பதற்கும் ற்றும் 

தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட ணெகலக லறங்குலதற்கும் ணெகல 

லறங்குநரின் தஷமகன இந்தப் பரிஶ ம் குமஷக்ைஷமது. 

லஶடிக்கைஶரர் ணதகலைகர ைலனிக்கும் நஷகய, கூடுதல் 

கல் கெல்ய ணெகல லறங்குநரின் லினப்பம் ற்றும் 

ணெகலின் தனிப்பனஶக்ைத்தஷன் நஷகய ணபஶன்ம அம்ெங்ைள் 

இதஷல் அடங்கும்.எவ்கலஶன ந்து பரிஶ ங்ைரிலும் என 

ணெகல லறங்குநரின் கெல்தஷமகன தஷப்பிட 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரக் ணைட்பதன் னெயம் ணெகல தத்கத 

அரலிட SERVPERF ஶதஷரி கபனம்பஶலும் பன்படுத்தப்படுைஷமது. 

எட்டுகஶத்த ணெகல கெல்தஷமன் தஷப்கபண்க  உனலஶக்ை 

தஷப்படீுைள் பின்னர் எனங்ைஷக க்ைப்படுைஷன்மன. சுைஶதஶம், 

லினந்ணதஶம்பல் ற்றும் லங்ைஷ உள்ரிட்ட பல்ணலறு 

கதஶறஷல்ைரில் இந்த ஶதஷரி பலயஶைப் பன்படுத்தப்படுைஷமது. 

னடிலில், SERVPERF ஶதஷரிஶனது லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

பஶர்கலில் ணெகல கெல்தஷமகன அரலிடுலதற்ைஶன என 
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தஷப்னஷக்ை ைனலிஶகும். இது ணெகலைரின் கெல்தஷமகன 

தஷப்பிடுலதற்ைஶன என லிரிலஶன ைட்டகப்கப லறங்குைஷமது 

ற்றும் ணெகல லறங்குநர்ைள் னன்ணனற்மத்தஷற்ைஶன 

பகுதஷைகர அகடஶரம் ைஶ  உதவும். உறுதஷஶனகல, 

நம்பைத்தன்க, லிகனத்தஷமன், உத்தலஶதம் ற்றும் 

பச்ெஶதஶபம் ஆைஷ ந்து பரிஶ ங்ைரில் ைலனம் 

கெலுத்துலதன் னெயம், ணெகல லறங்குநர்ைள் தங்ைள் 

ணெகலைரின் தத்கத ணம்படுத்தயஶம் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக ணம்படுத்தயஶம். 

நதிப்ீட்டோர் 
 

ணட்டர் ன்பது ணெகல த அரலடீ்டு அரலடீு ஆகும், 

இது லஶடிக்கைஶரர்ைள் அல்யது ணெகல பனர்ைரின் 

தஷப்படீ்டின் அடிப்பகடில் ணெகலின் தத்கத தஷப்பிட 

பன்படுைஷமது. இந்த அரலில், லஶடிக்கைஶரர்ைள் தஶங்ைள் 

கபற்ம ணெகலின் தத்கத ண் ில் அடிப்பகடில் 

தஷப்பிடுஶறு ணைட்ைப்படுைஷமஶர்ைள். அரவுணைஶல் 1 னதல் 10 

லக இனக்ையஶம், அங்கு 1 குகமந்த தத்கதனேம் 10 உர்ந்த 

தத்கதனேம் குமஷக்ைஷமது. 

ணவஶட்டல்ைள், உ லைங்ைள் ற்றும் லிஶன 

நஷறுலனங்ைள் ணபஶன்ம ணெகல ெஶர்ந்த ல ிைங்ைள் தங்ைள் 

ணெகலைரின் தத்கத தஷப்பிடுலதற்கு தஷப்படீ்டஶரர் 

அரவுணைஶல் கபஶதுலஶைப் பன்படுத்தப்படுைஷமது. இந்த 
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அரவுணைஶல் லறக்ைஶை லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷ ஆய்வுைள் 

னெயம் நஷர்லைஷக்ைப்படுைஷமது, இது ஆன்கயனில், 

கதஶகயணபெஷில் அல்யது ணநரில் நடத்தப்படயஶம். 

ணட்டர் அரவுணைஶல் ணெகல தத்தஷன் நம்பைஶன 

ற்றும் கெல்லுபடிஶகும் அரலடீு ஆகும், கனனில் இது 

அனுபலனள்ர லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ணநடிஶன ைனத்கத 

அடிப்பகடஶைக் கைஶண்டது.ணெகல. ணெகல லறங்குநர்ைலக்கு 

அலர்ைரின் ணெகலின் ணம்பஶடு ணதகலப்படும் அம்ெங்ைள் 

ற்றும் அலர்ைள் ெஷமப்பஶைச் கெல்படும் பகுதஷைள் பற்மஷ 

தஷப்னஷக்ை தைலல்ைகர இந்த அரவுணைஶல் லறங்குைஷமது. 

ணட்டர் அரவுணைஶயஷன் நன்கைரில் என்று, ணெகல 

லறங்குநர் ற்றும் லஶடிக்கைஶரனக்குப் பன்படுத்தவும் 

னரிந்துகைஶள்ரவும் ரிதஶனது. ணெகலின் தத்கத 

அரலிடுலதற்கும் ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் ஶற்மங்ைகரக் 

ைண்ைஶ ிப்பதற்கும் இந்த அரவுணைஶல் ரி ற்றும் 

ணநடிஶன லறஷக லறங்குைஷமது. ணெகல லறங்குநர்ைள் 

தங்ைள் ணபஶட்டிஶரர்ைரின் கெல்தஷமகன எப்பிட்டு, ெஷமந்த 

நகடனகமைகர அகடஶரம் ைஶ வும் இது அனுதஷக்ைஷமது. 

இனப்பினும், தஷப்படீ்டஶரர் அரலிலும் ெஷய லம்னைள் 

உள்ரன. என லம்ன ன்னகலன்மஶல், இது என குமஷப்பிட்ட 

ணநத்தஷல் ணெகல தத்தஷன் ஸ்னஶப்ளஶட்கட ட்டுண 

லறங்குைஷமது, ணலும் எட்டுகஶத்த லஶடிக்கைஶரர் 
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அனுபலத்கதப் பிடிக்ைஶது. ற்கமஶன லம்ன ன்னகலன்மஶல், 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் கலவ்ணலறு தஷர்பஶர்ப்னைள் ற்றும் 

ணெகலத் தம் பற்மஷ ைனத்துக்ைகரக் கைஶண்டினப்பதஶல், 

அரவுணைஶல் ெஶர்ன அல்யது தலறுைலக்கு உட்பட்டதஶை 

இனக்ையஶம். 

னடிலில், பல்ணலறு ணெகல ெஶர்ந்த ல ிைங்ைரில் 

ணெகல தத்கத அரலிடுலதற்கு தஷப்படீ்டஶரர் அரவுணைஶல் 

என பனுள்ர ைனலிஶகும். இது ெஷய லம்னைகரக் 

கைஶண்டினந்தஶலும், இது ணெகல தத்தஷன் நம்பைஶன ற்றும் 

கெல்லுபடிஶகும் அரலடீஶை உள்ரது, இது ணெகல 

லறங்குநர்ைலக்கு அலர்ைரின் கெல்தஷமகன 

ணம்படுத்துலதற்கும் அலர்ைரின் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

ணதகலைகரப் னர்த்தஷ கெய்லதற்கும் தஷப்னஷக்ை 

தண் மஷவுைகர லறங்ை னடினேம். 

ES-QUAL னசபயனின் தப அயடீ்டு அயடீு 
 

ES-QUAL (ஷன்னணு ணெகலத் தம்) ன்பது 

இக தரங்ைள் ற்றும் ஆன்கயன் தரங்ைள் ணபஶன்ம 

ஷன்னணு ணெகலைரின் தத்கத தஷப்பிடுலதற்குப் 

பன்படுத்தப்படும் பிபயஶன அரலடீ்டு அரலடீு ஆகும். இது 

பசுஶன், கெய்தம்ல் ற்றும் ல்ணவஶத்ஶ ஆைஷணஶஶல் 

2005 இல் உனலஶக்ைப்பட்டது, இது SERVQUAL அரலின் 

தழுலயஶை, பஶம்பரி ணெகல சூறல்ைரில் ணெகல தத்கத 
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அரலிடுைஷமது. 

ES-QUAL ஆனது ஷன்னணு ணெகல தத்தஷன் ந்து 

பரிஶ ங்ைகர தஷப்பிடும் 22 கபஶனட்ைகரக் கைஶண்டுள்ரது: 

இக தர லடிலகப்ன, நம்பைத்தன்க, பதஷயரிக்ைக்கூடி 

தன்க, தனினேரிக ற்றும் பஶதுைஶப்ன. இந்த பரிஶ ங்ைள் 

ஷன்னணு ணெகலைரின் தம் குமஷத்த லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

உ ர்கல பஶதஷக்கும் ன நம்பப்படுைஷமது. 

ES-QUAL அரவுணைஶயஷல் உள்ர 22 உனப்படிைள் 7-னள்ரி 

கயக்ைர்ட் அரவுணைஶயஷல் தஷப்பிடப்படுைஷன்மன, "ைடுகஶை 

உடன்படலில்கய" னதல் "லலுலஶை எப்னக்கைஶள்ைஷன்மன" 

லக. அரலடீ்டில் அதஷை தஷப்கபண் ன்பது 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ஷன்னணு ணெகலக உர் தம் 

லஶய்ந்ததஶை உ னலகதக் குமஷக்ைஷமது, அணத ெம் குகமந்த 

தஷப்கபண் ணஶெஶன தத்கதக் குமஷக்ைஷமது.

 எட்டுகஶத்தஶை, ES-QUAL ன்பது ஷன்னணு ணெகலைரின் 

தத்கத தஷப்பிடுலதற்கு பலயஶைப் பன்படுத்தப்படும் 

ற்றும் நம்பைஶன அரலடீ்டு அரலடீு ஆகும். 

லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷ ற்றும் லிசுலஶெத்கத 

ணம்படுத்துலதற்ைஶை ல ிைங்ைள் ணம்படுத்த ணலண்டி 

பகுதஷைள் குமஷத்த தஷப்னஷக்ை தண் மஷவுைகர இது 

லறங்குைஷமது. 
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னசபய தப அயடீ்டு அயடீோக ECSI 
 

ECSI (ணஶப்பி லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக் குமஷடீு) 

ன்பது லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக அரலிட ணஶப்பஶலில் 

கபஶதுலஶைப் பன்படுத்தப்படும் ணெகல த அரலடீ்டு அரலடீு 

ஆகும். ECSI அகரிக்ை லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷ குமஷடீ்கட 

(ACSI) அடிப்பகடஶைக் கைஶண்டது ற்றும் ணஶப்பி 

ெந்கதக்கு ற்மலஶறு ஶற்மஷகக்ைப்பட்டுள்ரது. 

ECSI னென்று னக்ைஷ பகுதஷைகரப் பஶர்த்து லஶடிக்கைஶரர் 
தஷனப்தஷக அரலிடுைஷமது: 

 
லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைள்: லஶடிக்கைஶரர்ைள் தங்ைள் 

தஷர்பஶர்ப்னைலக்கு ற்ப அலர்ைள் கபறும் ணெகலக வ்லஶறு 

உ ர்ைஷமஶர்ைள் ன்பகத இது அரலிடுைஷமது. 

உ ப்பட்ட தம்: லஶடிக்கைஶரர்ைள் தஶங்ைள் கபறும் 

ணெகலின் உண்கஶன தத்கத வ்லஶறு உ ர்ைஷமஶர்ைள் 

ன்பகத இது அரலிடுைஷமது. 

உ ப்பட்ட தஷப்ன: லஶடிக்கைஶரர்ைள் ணெகலக்ைஶை 

அலர்ைள் கெலுத்தும் லிகயனேடன் அலர்ைள் கபறும் தஷப்கப 

வ்லஶறு உ ர்ைஷமஶர்ைள் ன்பகத இது அரலிடுைஷமது. 

லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக அரலிட ECSI 0-100 

அரகலப் பன்படுத்துைஷமது, அதஷை தஷப்கபண்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷின் உர் நஷகயைகரக் குமஷக்கும். 

ECSI ஆனது லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ை க்கைடுப்கப 
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அடிப்பகடஶைக் கைஶண்டது ற்றும் ணெகல லறங்குநர்ைள் 

தங்ைள் ணெகலைகர வ்லஶறு ணம்படுத்தயஶம் ன்பது 

குமஷத்த ைனத்துக்ைகர லறங்ை லடிலகக்ைப்பட்டுள்ரது. 

எட்டுகஶத்தஶை, ECSI ன்பது லஶடிக்கைஶரர் 

தஷனப்தஷக அரலிடுலதற்கும் ணெகல தத்கத 

ணம்படுத்துலதற்ைஶன பகுதஷைகர அகடஶரம் ைஶண்பதற்கும் 

என பனுள்ர ைனலிஶகும். இனப்பினும், ந்த அரலடீ்டு 

ைனலிகப் ணபஶயணல, இது அதன் லம்னைகரக் 

கைஶண்டுள்ரது ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷகப் பற்மஷ 

லிரிலஶன னரிதகயப் கபம ற்ம னகமைலடன் இக ந்து 

பன்படுத்தப்பட ணலண்டும். 

நெட்ர்ஃப் 
HEDPERF, உர் ைல்லி கெல்தஷமன் ன்றும் 

அகறக்ைப்படுைஷமது, இது உர் ைல்லித் துகமில் ணெகல 

தத்கத தஷப்பிடுலதற்குப் பன்படுத்தப்படும் அரலடீ்டு 

அரலஶகும். இது 1990 இல் Zeithaml, பசுஶன் ற்றும் கபர்ரி 

ஆைஷணஶஶல் உனலஶக்ைப்பட்ட SERVPERF ஶதஷரிக 

அடிப்பகடஶைக் கைஶண்டது. 
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HEDPERF ழு பரிஶ ங்ைகரக் கைஶண்டுள்ரது: 

நம்பைத்தன்க, லிகனத்தஷமன், உறுதஷ, பச்ெஶதஶபம், 

உறுதஷஶனகல, லெதஷ ற்றும் பஶதுைஶப்ன. உர்ைல்லிில் 

ஶ லர்ைரின் எட்டுகஶத்த ணெகல த அனுபலத்கத 

தஷப்பிடுலதற்கு இந்த பரிஶ ங்ைள் பன்படுத்தப்படுைஷன்மன. 

நம்பைத்தன்க ன்பது நம்பைஶன ற்றும் 

துல்யஷஶன ணெகலைகர லறங்கும் நஷறுலனத்தஷன் தஷமகனக் 

குமஷக்ைஷமது. பதஷயரிப்பது ன்பது ஶ லர்ைலக்கு உடனடி 

ற்றும் ெரிஶன ணநத்தஷல் ணெகலக லறங்குலதற்ைஶன 

நஷறுலனத்தஷன் லினப்பஶகும். உறுதஷஶனது ஶ லர்ைள் 

நஷறுலனத்தஷன் ீது கலத்தஷனக்கும் நம்பிக்கை ற்றும் 

நம்பிக்கைக அரலிடுைஷமது. பச்ெஶதஶபம் ன்பது நஷறுலனம் 

தனது ஶ லர்ைரிடம் ைஶட்டும் அக்ைகம ற்றும் ைலனத்தஷன் 

அரகலக் குமஷக்ைஷமது. Tangibles ன்பது நஷறுலனத்தஷன் உடல் 

ற்றும் உறுதஷஶன அம்ெங்ைகரக் குமஷக்ைஷமது, அதஶலது 

அதன் லெதஷைள், உபை ங்ைள் ற்றும் கபஶனட்ைள். லெதஷ 

ன்பது நஷறுலனத்தஷன் ணெகலைரின் ரிக ற்றும் அணுைல் 

அரகல அரலிடுைஷமது. இறுதஷஶை, பஶதுைஶப்ன ன்பது 

நஷறுலனம் அதன் ஶ லர்ைலக்கு லறங்கும் பஶதுைஶப்ன 

ற்றும் பஶதுைஶப்பின் அரகலக் குமஷக்ைஷமது. 
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உர்ைல்லி நஷறுலனங்ைள் தங்ைள் ணெகலைரின் தத்கத 

அரலிடுலதற்கும் ணம்படுத்துலதற்கும் HEDPERF என 

பனுள்ர ைனலிஶகும். இந்த பரிஶ ங்ைகர அரலிடுலதன் 

னெயம், நஷறுலனங்ைள் ணம்படுத்த ணலண்டி பகுதஷைகரக் 

ைண்டமஷந்து ஶ லர் அனுபலத்கத ணம்படுத்த நடலடிக்கை 

டுக்ை னடினேம். 

னசபயக்குப் ிந்பதன நதிப்ீடுகள் 
 

ணெகல லறங்ைப்பட்ட உடணனண அகத தஷப்பிடுஶறு 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரக் ணைட்பது இதுணல நகடனகம. இது 

என லினப்பஶன அணுகுனகமஶகும், கனனில் ணெகலின் 

நஷகனலைம் இன்னும் னதஷதஶைவும், நீர்த்தப்படஶலும் உள்ரது. 

டுத்துக்ைஶட்டஶை, ணநடி அட்கடத் தீர்வுடன், அட்கட 

ெஶரத்கத னெடிவுடன் ணெகல தஷப்படீ்டுப் கபட்டிகக் 

ைஶண்பிக்ை அகத அகக்ையஶம். லஶடிக்கைஶரர்ைள் தங்ைள் 

தஷப்படீ்கடச் கெய்ைஷமஶர்ைள், ெஷய லிரக்ைஶன 

ைனத்துக்ைகரப் பைஷர்ந்து கைஶள்ரயஶம் ற்றும் அட்கடக 

னெடயஶம். 

இது கதஶகயணபெஷ ஆதலிலும் கெய்ப்படுைஷமது, 

இனப்பினும் இங்ணை அனுபலம் ெற்று தந்தஷஶனது. ணெகலப் 

பிதஷநஷதஷின் ணெகல கெல்தஷமனில் நீங்ைள் 

தஷனப்தஷகடைஷமரீ்ைரஶ அல்யது தஶனிங்கு ை க்கைடுப்கப 
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னடிக்ை லரிகெில் இனக்குஶறு ணைட்ைப்படுலதற்கு ணெகல 

பிதஷநஷதஷ ணதகல. எனலர் ைண் ிஶை/ற்ைத்தக்ைலஶை 

இனக்ை னகனலதஶல் னந்கதது னடிவுைகர ெஷகதக்ைஷமது; 

பிந்கதது கலறுணன ரிச்ெலூட்டும். 

ின்நதோடர்தல் ஆய்வுகள் 
 

இந்த னகமின் னெயம், ஷன்னஞ்ெல் ெர்ணல னெயம் 

உங்ைள் ணெகலின் தத்கத தஷப்பிடுஶறு உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைகரக் ணைட்ைஷமரீ்ைள் - உதஶ ஶை Google 

படிலங்ைள் லறஷஶை. பிந்கத ணெகல தஷப்படீ்கட 

எப்பிடும்ணபஶது இது நன்கைள் ற்றும் தீகைள் உள்ரன. 

என நன்க ன்னகலன்மஶல், இது உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரனக்கு லிரிலஶன பதஷல்ைலக்ைஶன ணநத்கதனேம் 

இடத்கதனேம் லறங்குைஷமது. நீங்ைள் என SERVQUAL லகை 

ை க்கைடுப்கப அனுப்பயஶம், என்றுக்கு பதஷயஶை பய 

ணைள்லிைலடன். ணெகலக்குப் பிந்கத தஷப்படீ்டில் அது 

ஷைவும் ரிச்ெலூட்டும். 

இது உங்ைள் ணெகலின் னழுகஶன 

ைண்ண ஶட்டத்கதனேம் லறங்குைஷமது. லறக்கு-னெயம் 

தஷப்படீ்டிற்குப் பதஷயஶை, பின்கதஶடர்தல் ை க்கைடுப்ன உங்ைள் 

ணெகலகப் பற்மஷ உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

எட்டுகஶத்த ைனத்கத அரலிடுைஷமது. 
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நீங்ைள் இதுலக ணபஶஸ்ட் ெர்லஸீ் ணட்டிங்கைப் 

கபமலில்கய ன்மஶல், உங்ைள் ணெகலத் தத்தஷன் நஷகயக 

லிகலஶைப் பஶர்க்ை லினம்பினஶல், இது என பனுள்ர 

தட்பஶகும். டுத்துக்ைஶட்டஶை, உங்ைள் னழு லஶடிக்கைஶரர் 

தரத்தஷற்கும் நீங்ைள் என ை க்கைடுப்கப அனுப்பயஶம். 

ஆனஶல் குகமபஶடுைலம் உள்ரன. 
 

ெஶெரி நபரின் இன்பஶக்ஸ் ற்ைனணல பிகஞ்சு ணதஶட்டத்கத 

லிட ைஶடு ணபஶல் கதரிைஷமது. அதஷை ஷன்னஞ்ெல்ைலக்ைஶை 

ஶனம் ைஶத்தஷனப்பதஷல்கய – குமஷப்பஶை கபறுநனக்கு ந்த 

நன்கனேம் அரிக்ைஶதகல. 

பின்கதஶடர்தல் ைனத்துக்ை ிப்பின் னெயம், ணெகல 

அனுபலனம் னதஷல் னதஷதஶை இனக்ைஶது. உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் அனுபலத்கதப் பற்மஷ னழுலதுஶை 

மந்துலிட்டினக்ையஶம் அல்யது அலர்ைள் அகத ற்கமஶன 

அனுபலத்துடன் குறப்பயஶம். 

இறுதஷஶை, இதுணபஶன்ம பின்கதஶடர்தல் ைனத்துக்ை ிப்ன 

அதஷை னற்ெஷகக் கைஶண்டினப்பதஶல், உங்ைள் ஷைவும் 

ணநர்கம ற்றும் தஷர்கம லஶடிக்கைஶரர்ைரிடஷனந்து 

நீங்ைள் கபனம்பஶலும் பதஷல்ைகரப் கபறுலரீ்ைள் - இகடில் 

உள்ர அகனலகனேம் லடிைட்டுதல். 

னன்ோட்டு ஆய்வுகள் 
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இன்-ஆப் ெர்ணல னெயம், ணெகலக்குப் பிமகு அல்யது 

ஷன்னஞ்ெல் லறஷஶைப் பதஷயஶை, பஶர்கலஶரர் 

இக தரத்தஷல் அல்யது பன்பஶட்டில் இனக்கும்ணபஶது 

ணைள்லிைள் ணைட்ைப்படும். இது என ரி ணைள்லிஶை 

இனக்ையஶம் - .ைஶ. "ங்ைள் ணெகலக ப்படி 

தஷப்பிடுலரீ்ைள்?" - அல்யது அது இண்டு ணைள்லிைரஶை 

இனக்ையஶம். 

லெதஷ னக்ைஷ நன்க. குகமபஶடு ன்னகலன்மஶல், அது 

அவ்லரவு இயக்ைஶை இல்கய. குமஷப்பஶை உங்ைள் ணெகல 

தத்தஷன் அடிப்பகடில் அல்யஶல், க்ைள் தங்ைரின் னழு 

அனுபலத்தஷன் அடிப்பகடில் பதஷயரிப்பஶர்ைள். 

ெர்ணல குங்கு உங்ைள் இக தரத்தஷல் இதுணபஶன்ம 

என்கமச் கெல்படுத்த ெஷய ெஷமந்த ைனலிைகர லறங்குைஷமது. 

இக தர பின்னூட்டத்தஷல் Hotjar இன் லறஷைஶட்டிகப் 

பஶர்க்ைவும். 

நர்ந ரோப்ிங் 
 

இது ெஷல்யகம லிற்பகன ைகடைள், ணவஶட்டல்ைள் 

ற்றும் உ லைங்ைள் ஆைஷலற்மஶல் பன்படுத்தப்படும் 

பிபயஶன தட்பஶகும், ஆனஶல் ந்த லகைஶன 

ணெகலக்கும், டிெஷட்டல் ரீதஷிலும் ணலகய கெய்ைஷமது. இது 

உங்ைள் ணெகலின் தத்கத ணெஶதஷக்ை என "கமனை 

லஶடிக்கைஶரக" ப ிர்த்துலகதக் கைஶண்டுள்ரது - 
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அல்யது ணபஶயஷ ீகெக கலத்து நீங்ைணர அகதச் கெய்லது. 

இைெஷ னைலர் பய அரவுணைஶல்ைரின் அடிப்பகடில் 

ணெகலக தஷப்பிடுைஷமஶர், டுத்துக்ைஶட்டஶை SERVQUAL ஆல் 

லறங்ைப்படும். உங்ைள் ப ிஶரர்ைள் வ்லஶறு ணலகய 

கெய்ைஷமஶர்ைள் ன்பகதக் ைலனிப்பகத லிட இது கூடுதல் 

தண் மஷவுைகர லறங்குைஷமது. இது அணநைஶை ெஷமப்பஶனதஶை 

இனக்கும் - அலர்ைரின் னதயஶரி இனக்கும் லக. 

ஆயண குப்ோய்வு 
 

இந்த தஶன அணுகுனகமின் னெயம் நீங்ைள் 

ழுதப்பட்ட/பதஷவுகெய்ப்பட்ட ணெகலப் பதஷவுைகரப் 

படிக்ையஶம்/ணைட்ையஶம். இந்தத் த உத்தலஶதத்கதச் 

கெய்பலர்ைள், ஆதவு னைலர்ைள் ெரிஶன நடலடிக்கைைகர 

டுத்தஶர்ைரஶ இல்கயஶ ன்பகதச் ெரிபஶர்க்ைவும். அலர்ைள் 

இகத ஆக்ைனர்லஶன பின்னூட்டஶைச் கெல்படுத்தயஶம் 

அல்யது ணதகலப்பட்டஶல் ணெதக் ைட்டுப்பஶட்டுக்ைஶை 

லஶடிக்கைஶரகப் பின்கதஶடயஶம். 

குகமந்த ததஷப்படீு கபற்ம ணெகல லறங்ைல்ைரின் 

டிஶன்ஸ்ைஷரிப்ட்ைகர நீங்ைள் நஷச்ெஶைப் படிக்ை 

லினம்னலரீ்ைள், ஆனஶல் ப்ணபஶதும் உர் தலரிகெில் 

இனக்கும் ணெகல னைலர்ைரின் ஆல ங்ைகரப் படிப்பதும் 

சுலஶஸ்ஶை இனக்கும். ற்மலர்ைகர லிட அலர்ைள் ன்ன 

கெய்ைஷமஶர்ைள்? அட்கட ஆதலில் ஈணஶெஷக னகமஶைப் 
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பன்படுத்துலது ணபஶன்ம ெஷமந்த ணெகல லறங்ையஷல் இனந்து 

என கபஶனகரப் பிரிக்கும் ெஷமஷ லிளங்ைரஶை இது 

இனக்ையஶம். 

இந்த லகை பகுப்பஶய்லில் ஈடுபடும் னற்ெஷ 

கபனம்பஶலும் லஶடிக்கைஶரர் ணெனகயப் கபஶறுத்தது. 

ணநகய அட்கட ற்றும் ஷன்னஞ்ெல் ஆதவு உடனடி 

ஆல ங்ைகர லறங்குைஷன்மன, குமஷப்பஶை னந்கதலற்றுடன் 

கலரிப்னமங்ைகரத் ணதர்ந்கதடுப்பது ரிது. 

யோடிக்பகனோர் முனற்சி நதிப்நண் (CES) 
 

இந்த அரவுணைஶல் என கெல்லஶக்குஷக்ை என நஶட்டில் 

னன்கஶறஷப்பட்டதுவஶர்லர்ட் பிெஷனஸ் லிர்ெனம்ைட்டுக. 

அதஷல், ஆெஷரிர்ைள் ங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

ைஷழ்லிப்பதற்குப் பதஷயஶை, அலர்ைரின் பிச்ெஷகனைகரத் 

தீர்ப்பகத னடிந்தலக ரிதஶக்ை ணலண்டும் ன்று 

லஶதஷடுைஷன்மனர். அதுணல ஷைப்கபரி ணநர்கமஶன 

தஶக்ைத்கத ற்படுத்துலதஶை அலர்ைள் 

ைண்டமஷந்தனர்லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்தஷல், ற்றும் 

அலர்ைள் ன்ன அரக்ை னன்கஶறஷைஷமஶர்ைள். 

குகமந்த தஷCES தஷப்கபண், ெஷமந்த. CEB 

ைண்டுபிடித்தது96% அதஷை னற்ெஷ தஷப்கபண் கபற்ம 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் குகமந்த லிசுலஶெஶை 

இனந்தனர்தஷர்ைஶயத்தஷல், குகமந்த னற்ெஷ தஷப்கபண்ைள் 

https://hbr.org/2010/07/stop-trying-to-delight-your-customers
https://hbr.org/2010/07/stop-trying-to-delight-your-customers
https://www.userlike.com/en/blog/improving-customer-experience
https://www.userlike.com/en/blog/customer-effort-score-question
https://www.cebglobal.com/blogs/unveiling-the-new-and-improved-customer-effort-score/
https://www.cebglobal.com/blogs/unveiling-the-new-and-improved-customer-effort-score/
https://www.cebglobal.com/blogs/unveiling-the-new-and-improved-customer-effort-score/
https://www.cebglobal.com/blogs/unveiling-the-new-and-improved-customer-effort-score/
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கபற்மலர்ைரில் 9% ணபர் ட்டுண. 

முதல் நதோடர்ன நதிவுத்தின் யிகிதம் 
 

என லஶடிக்கைஶரர் என ணைள்லி அல்யது ெஷக்ைலுடன் 

ஆதகல அணுகும்ணபஶது னதல் கதஶடர்னத் தீர்ஶனம் 

நகடகபறுைஷமது, ணலும் அந்த னதல் அர்லில் அலர்ைள் என 

தீர்கலப் கபறுலஶர்ைள். னணல ஃபஶணயஶ-அப் ஷன்னஞ்ெல்ைள், 

ைஶல்-ணபக்ஸ் ணபஶன்மகல இல்கய. 

லஶடிக்கைஶரரின் தஷனப்தஷில் ணநடிஶன 

ணநர்கமஶன லிகரகலக் கைஶண்டினப்பதஶல், இது 

ெஷமப்பம்ெஶை டுத்துக் கைஶள்ரத் தகுந்தது. இல்CX ெட்டம் 

னெயம் என டச் பஶிண்ட் ஆஶய்ச்ெஷ, அலர்ைள் ைண்டமஷந்தனர், 

"...னதல் கதஶடர்னத் தீர்ஶனத்கதப் கபறும் லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

என பிஶண்டியஷனந்து ீண்டும் லஶங்குலதற்கு ைஷட்டத்தட்ட 

இண்டு டங்கு அதஷைஶைவும், அகதப் பற்மஷ ணநர்கமஶன 

லஶய்கஶறஷகப் பப்னலதற்கு நஶன்கு டங்கு அதஷைஶைவும் 

இனக்கும்." 

இந்த அரலடீ்கடக் ை க்ைஷட, எண பதஷயஷன் னெயம் 

தீர்க்ைப்பட்ட ெஷக்ைல்ைரின் ண் ிக்கைக ணலும் பதஷல்ைள் 

ணதகலப்படும் ண் ஶல் லகுக்ைவும். 

இங்ணை, லஶடிக்கைஶரர் ணெனல் என கபரி கெல்லஶக்கு 

உள்ரது.ஷன்னஞ்ெல் ன்பது  ணஶெஶன ணெனல்னதல் 

கதஶடர்னத் தீர்ஶனத்தஷற்கு, லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ெஷக்ைகயத் 

https://hbr.org/2015/05/when-to-offer-fewer-customer-service-channels
https://hbr.org/2015/05/when-to-offer-fewer-customer-service-channels
https://www.userlike.com/en/blog/email-customer-service
https://www.userlike.com/en/blog/email-customer-service
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கதரிவுபடுத்துலதற்கு அடிக்ைடி ணதகலப்படும் னன்னும் 

பின்னுஶை லிகலஶைச் கெல்படுலதற்ைஶன லஶய்ப்கபக் 

கைஶண்டினக்ைலில்கய. இதற்கு, உங்ைலக்கு ணநடி ணெனல்ைள் 

ணதகலகதஶகயணபெஷற்றும்இக தரம் அட்கட. 

கபனம்பஶலும் இந்த ைஶ த்தஷற்ைஶைணல பனர் 

ணபஶன்மலற்மஷல் நஶங்ைள் என லினப்பத்கத 

கெல்படுத்தஷனேள்ணரஶம்லஶடிக்கைஶரர் அட்கடியஷனந்து 

அகறப்பஶை ஶறுைஷமது. இக த்தர அட்கட ன்பது 

உகஶடகயத் கதஶடங்குலதற்ைஶன ெஷமந்த ணெனயஶகும். 

ஆனஶல் தகயப்ன ெஷக்ையஶனதஶை ஶறும் ணபஶது அல்யது 

நீங்ைள் என சூடஶன னன்னிகயில் இனப்பகதக் 

ைலனிக்கும்ணபஶது, அகறப்பிற்ைஶன அகறப்கப ரிதஶை 

அனுப்பயஶம். லஶடிக்கைஶரர் ற்றுக்கைஶண்டஶல், அகறப்ன 

ணநடிஶை அலர்ைரின் உயஶலிில் தஷமக்ைப்படும். 

முன்ணி அயடீுகள் குப்ோய்வு 
 

னதல் கதஶடர்ன கதரிவுத்தஷமன் லிைஷதம் ணெகல தத்கத 

அரலிடுலதற்ைஶன அரலடீ்டு பகுப்பஶய்வு அணுகுனகமின் 

என டுத்துக்ைஶட்டு. 

SERVQUAL, CES ற்றும் ணணய குமஷப்பிட்டுள்ர பல்ணலறு 

லகைஶன ஆய்வுைள் னடிவு அல்யது இயக்கை கஶைக் 

கைஶண்டுள்ரன, அதஶலது லஶடிக்கைஶரரின் அைநஷகய 

அனுபலம். ஆனஶல் உள்ரடீுைரில் ைலனம் கெலுத்துலதஷல் 

https://www.userlike.com/en/blog/phone-customer-service
https://www.userlike.com/en/landing/website-chat
https://www.userlike.com/en/landing/website-chat
https://www.userlike.com/en/blog/audio-calls
https://www.userlike.com/en/blog/audio-calls
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கபனம் தஷப்ன உள்ரது, அதஶலது தஶன ணெகலக 

லறங்கும் கூறுைள். 

ைண்ைஶ ிப்ன அடிப்பகடில், இந்த உள்ரடீ்டு 

குமஷைஶட்டிைள் அகறக்ைப்படுைஷன்மனனன்ன ி அரலடீுைள், 

லிகரவு குமஷைஶட்டிைள் பின்தங்ைஷ அரலடீுைள். நீங்ைள் ங்கு 

நஷற்ைஷமரீ்ைள் ன்பகத அமஷ, உங்ைள் ணெகல லறங்ையஷன் 

னடிகல அரலிடுலது அலெஷம், ஆனஶல் உள்ரடீ்டு 

அரலடீுைள் ங்கு கெல்ய ணலண்டும் ன்பகத உங்ைலக்குத் 

கதரிலிக்கும். 

உங்ைள் ணெகலக் குழுலின் இயக்குைகர 

அகப்பதற்ைஶன அடிப்பகடஶை ைஸணற உள்ர அரலடீுைள் 

ெஷமந்தகல. லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷ ன்பது ழுப்பயஶனது 

ற்றும் எனலரின் ைட்டுப்பஶட்டிற்கு கலரிண உள்ர பய 

ைஶ ிைகரச் ெஶர்ந்துள்ரது. 

பின்லனம் உள்ரடீ்டு அரலடீுைள் உங்ைள் குழுகல 

அலர்ைள் ைட்டுப்படுத்தக்கூடி பகுதஷைரில் ைலனம் 

கெலுத்துைஷன்மன. 

முதல் தில் னபம். 
 

லஶடிக்கைஶரரின் லிெஶக ில் வ்லரவு லிகலஶை 

பதஷகயப் கபறுைஷமஶர் ன்பகத இந்த அரலடீு ைண்ைஶ ிக்கும். 

இது அலர்ைரின் பிச்ெஷகனைள் தீர்க்ைப்பட்டதஶை அர்த்தல்ய, 

ஆனஶல் இது லஶழ்க்கைின் னதல் அமஷகுமஷஶகும் - அலர்ைள் 
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ணைட்ைப்பட்டகத அலர்ைலக்கு அமஷலிப்பது. 

தில் னபம். 
 

பதஷல்ைலக்கு இகடணஶன ணநத்தஷன் கஶத்த ெஶெரி 

இதுலஶகும். உங்ைள் ஷன்னஞ்ெல் டிக்கைட் 10, 20, 5 ற்றும் 7 

நஷஷடங்ைலக்கு நஶன்கு பதஷல்ைலடன் தீர்க்ைப்பட்டது ன்று 

கலத்துக்கைஶள்ணலஶம். உங்ைள் பதஷல் ணநம் 10.5 நஷஷடங்ைள். 

ஒம டிக்நகட்டுக்கோ தில்கள். 
 

டிக்கைட்கட னெடுலதற்கு உங்ைள் ணெகல குழுலிற்கு 

ெஶெரிஶை த்தகன பதஷல்ைள் ணதகல ன்பகத இது 

ைஶட்டுைஷமது. இது கெல்தஷமன் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் 

னற்ெஷின் அரவுணைஶயஶகும். 

ின்படவு யபவு/நயினனற்ம். 
 

னடிக்ைப்பட்ட லறக்குைரின் ண் ிக்கைனேடன் எப்பிடும் 

ணபஶது, ெர்ப்பிக்ைப்பட்ட லறக்குைரின் ண் ிக்கை 

இதுலஶகும். அதஷைரித்து லனம் ண் ிக்கைஶனது, உங்ைள் 

ணெகலக் குழுகல நீங்ைள் லிரிலஶக்ை ணலண்டும் ன்பகதக் 

குமஷக்ைஷமது. 

யோடிக்பகனோர் நயற்ி யிகிதம். 
 

நல்ய ணெகல ன்பது உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

ப்ணபஶதும் அலர்ைள் லினம்னலகதக் ைண்டுபிடிப்பகதக் 
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குமஷக்ைஶது. ஆனஶல் அலர்ைள் .ணதடிகதக் ைண்டமஷந்தலர்ைரின் 

ண் ிக்கைகக் ைண்ைஶ ிப்பதன் னெயம், உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு உங்ைள் ெலுகைைகரப் பற்மஷ ெரிஶன 

ணஶெகன உள்ரதஶ ன்பகதக் ைஶட்ட னடினேம். 

ஒவ்நயோம ிபச்சிபக்கும் "ஒப்ீடுகள்". 
 

என ெஷக்ைலுக்கு த்தகன கலவ்ணலறு ணெகல 

பிதஷநஷதஷைள் ஈடுபட்டுள்ரனர் ன்பகத இது ைண்ைஶ ிக்கும். 

குமஷப்பஶை கதஶகயணபெஷ ஆதலில், ெஷக்ைகயத் தஷனம்பத் 

தஷனம்பச் கெஶல்லது அலெஷம், 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் எப்பகடப்பகத கலறுக்ைஷமஶர்ைள்.வஶர்லர்ட் 

பிெஷனஸ் ரிலினைநஶன்இது நஶன்கு கபஶதுலஶன ணெகல 

னைஶர்ைரில் என்மஶைக் ைண்டமஷப்பட்டது. 

யிரனங்கள் தயோகியிட்ட. 
 

என லஶடிக்கைஶரரின் லிெஶக க்ைஶன 

னைஶர்ைள்/ணதஶல்லிைரின் ண் ிக்கை. ெஷய "ெரிகெய்தல்" 

ணதகலப்படும் தஶரிப்னைள், துகமைள் அல்யது ணெகல 

னைலர்ைகர அகடஶரம் ைஶ  இது உதவுைஷமது. 

உடடி னசபய/யரிபச யிகிதம். 
 

ஶனம் ைஶத்தஷனக்ை லினம்னலதஷல்கய. உடனடி ணெகல 

ெஷமந்த ணெகலஶகும். இந்த அரலடீு, ைஶத்தஷனக்ை ணலண்டி 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு உடனடிஶை லறங்ைப்பட்ட 

https://hbr.org/2010/07/stop-trying-to-delight-your-customers
https://hbr.org/2010/07/stop-trying-to-delight-your-customers
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லஶடிக்கைஶரர்ைரின் லிைஷதத்கதக் ைண்ைஶ ிக்கும். அதஷை 

லிைஷதம், உங்ைள் ணெகல ெஷமந்தது. 

யரிபசனில் கோத்திமக்கும் சபோசரி னபம். 
 

ெஶெரிஶை லரிகெில் நஷற்கும் லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு 
ணெகல லறங்ை ைஶத்தஷனக்ை ணலண்டும். 

 
யரிபசனோக நதோங்கும். 

 
த்தகன லஶடிக்கைஶரர்ைள் லரிகெ கெல்னகமக 

லிட்டு கலரிணமஷனர். இகல இறந்த ணெகல லஶய்ப்னைரஶைக் 

ைனதப்படுைஷன்மன. 

சிக்கல் தரீ்க்கும் னபம். 
 

என ெஷக்ைல் தீர்க்ைப்படுலதற்கு னன் ெஶெரி ணநம். 
 

ஒவ்நயோம அபமப்னக்கும் நசயமித்த ிநிடங்கள். 
 

உங்ைரின் ஷைவும் தஷமகஶன ஆபணட்டர்ைள் ஶர் 
ன்பகதப் பற்மஷ தண் மஷகல இது உங்ைலக்கு லறங்கும். 
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மிட் V 
 
 
 

CRM இன் ணபஶக்குைள் - லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க (CRM) 

தீர்வுைள் - தவுக் ைஷடங்கு - CRMக்ைஶன தவுச் கெயஶக்ைம் - CRM 

கன்கபஶனள் கதஶகுப்னைள் - கதஶறஷல்தட்பப் னட்ெஷ: உமவு 

ணயஶண்க - கபனநஷறுலன ையஶச்ெஶத்கத ஶற்றுதல் 
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லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க (CRM) கன்கபஶனள் 
 

லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்ன ணயஶண்க 
 

CRM ன்பது "லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க" 

ன்பகதக் குமஷக்ைஷமது ற்றும் ல ிை உரிகஶரர்ைள் 

அகனத்து தைலல்கதஶடர்னைகரனேம் ரிதஶைக் 

ைண்ைஶ ிக்ைவும், அலர்ைரின் னன்ன ி ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் உமவுைகர லரர்க்ைவும் உதவும் 

கன்கபஶனள் அகப்பஶகும். ைஷகரன்ட் தகலக் 

ைண்ைஶ ிக்ை பய ல ிைங்ைள் என்மஷக க்கும் லிரிதஶள்ைள், 

தவுத்தரங்ைள் ற்றும் பன்பஶடுைரின் ண் ிக்கைக CRM 

ஶற்றுைஷமது. னடிவு: அகப்ன, கெல்தஷமன், ெஷமந்த ணந 

ணயஶண்க ற்றும் லஶடிக்கைஶரர்ைகரக் ைலர்ந்தது. 

CRMைள் ணபஶன்ம ைஷகரண்ட் ணணனஜ்கன்ட் 

பிரஶட்ஃபஶர்ம்ைள் உங்ைள் லிற்பகனத் தகயலர்ைள் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரிடஷனந்து ல்யஶ தகலனேம் எண 

இடத்தஷல் இக க்ைஷன்மன. என CRM அகனத்து 

தைலல்கதஶடர்னைகரனேம் (படிலம் நஷப்னதல், அகறப்னைள், 

ஷன்னஞ்ெல்ைள், உகச் கெய்தஷைள் ற்றும் ெந்தஷப்னைள்), 

ஆல ங்ைள், ணற்ணைஶள்ைள், கைஶள்னதல் ற்றும் எவ்கலஶன 

னன்ன ி ற்றும் ைஷகரண்டுடன் கதஶடர்னகட ப ிைள் 

ஆைஷலற்கம எனங்ைஷக க்ைஷமது. உங்ைள் னழு குழுவும் 

அந்த லிலங்ைகர ெரிஶன ணநத்தஷல் அணுையஶம் - 
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லிற்பகனக னெட அல்யது ெஷமந்த ணெகலக லறங்ை. 

CRM, அல்யது லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க, 

தீர்வுைள் ன்பது ல ிைங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைள் ற்றும் 

ெஶத்தஷஶன லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன கதஶடர்னைகர 

நஷர்லைஷக்ை உதவும் கன்கபஶனள் பன்பஶடுைரஶகும். 

லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக ணம்படுத்தவும், லிற்பகன 

ற்றும் லனலஶக அதஷைரிக்ைவும், ல ிை கெல்னகமைகர 

கநமஷப்படுத்தவும் CRM தீர்வுைள் ல ிைங்ைலக்கு உதவும். 

CRM தீர்வுைரின் ெஷய கபஶதுலஶன அம்ெங்ைள் பின்லனஶறு: 
 

கதஶடர்ன ணயஶண்க: லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னத் 

தைலகயச் ணெஷத்து எழுங்ைகத்து தைலல்கதஶடர்ன 

லயஶற்கமக் ைண்ைஶ ிக்கும் தஷமன். 
 

லிற்பகன ணயஶண்க: னன்ன ி ற்றும் லஶய்ப்ன 

ணயஶண்க, கபப்கயன் ைண்ைஶ ிப்ன ற்றும் னன்ை ிப்ன 

உள்ரிட்ட லிற்பகன கெல்னகமைகர நஷர்லைஷப்பதற்ைஶன 

ைனலிைள். 

ஶர்க்கைட்டிங் ஆட்ணடஶணளன்: ஷன்னஞ்ெல் பிச்ெஶங்ைள், 

ெனெை ஊடை லிரம்பம் ற்றும் னன்ன ி உனலஶக்ைம் 

ணபஶன்ம ெந்கதப்படுத்தல் கெல்னகமைகர 

தஶனிங்குபடுத்தும் தஷமன். 
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லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ற்றும் ஆதவு: லஶடிக்கைஶரர் 

ணெகல லிெஶக ைள் ற்றும் ஆதவு டிக்கைட்டுைகர 

நஷர்லைஷத்தல், லஶடிக்கைஶரர் ைனத்து ற்றும் உ ர்கலக் 

ைண்ைஶ ித்தல் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக 

அரலிடுதல் ணபஶன்ம அம்ெங்ைள். 

அமஷக்கைிடல் ற்றும் பகுப்பஶய்வு: லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத 

ற்றும் லினப்பத்ணதர்வுைள் பற்மஷ தண் மஷவுைகரப் கபம 

அமஷக்கைைகர உனலஶக்குலதற்கும் லஶடிக்கைஶரர் தகல 

பகுப்பஶய்வு கெய்லதற்கும் ைனலிைள். 

ெந்கதில் பய CRM தீர்வுைள் உள்ரன, ரிகஶன, 

குகமந்த லிகய லினப்பங்ைள் னதல் ஷைவும் ெஷக்ையஶன 

ற்றும் அம்ெம் நஷகமந்த தரங்ைள் லக. ெஷய பிபயஶன 

CRM தீர்வுைரில் ணெல்ஸ்ஃணபஶர்ஸ், வப்ஸ்பஶட், ணெஶணவஶ 

ற்றும் கக்ணஶெஶஃப்ட் கடனஷக்ஸ் ஆைஷகல அடங்கும். 

CRM தீர்லின் ணதர்வு ல ிைத்தஷன் குமஷப்பிட்ட ணதகலைள் 

ற்றும் பட்கெட்கடப் கபஶறுத்தது. 

தகயல் கிடங்கு: 
 

என தவுக் ைஷடங்கு ன்பது சுங்ை ணநஶக்ைங்ைலக்ைஶை 

தவு ணெைரிக்ைப்படும் இடஶகும், கபஶதுலஶை கபரி ணெஷப்ன 

தஷமன் கைஶண்டது. பல்ணலறு நஷறுலனங்ைரின் அகப்னைள் 

தவுக் ைஷடங்ைஷல் உள்ரன, அங்கு பன்பஶட்டிற்கு ற்ப அகதப் 

கபமயஶம். 
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தபவுக் கிடங்கு நசனல்முப 
 

தவுக் ைஷடங்குைள் பய ஆதஶங்ைரில் இனந்து தகல 

எனங்ைஷக த்து தவு துல்யஷம், தம் ற்றும் 

நஷகயத்தன்கக உறுதஷ கெய்ைஷன்மன. பஶம்பரி 

தவுத்தரங்ைரியஷனந்து பகுப்பஶய்வு கெல்னகமக 

ணலறுபடுத்துலதன் னெயம் ை ினி கெல்படுத்தல் 

அதஷைரிக்ைப்படுைஷமது. என தவுைரில்ைஷடங்கு, தவு லகை 

ற்றும் ணதகலக்ணைற்ப லடிலகக்ைப்பட்ட லடிலத்தஷல் 

லரிகெப்படுத்தப்படுைஷமது. பய லடிலங்ைகரப் பன்படுத்தஷ 

லினலல் ைனலிைள் னெயம் தவு ஆய்வு கெய்ப்படுைஷமது. 

தவுக் ைஷடங்குைள் லயஶற்றுத் தகலச் ணெஷத்து, 

ணைஶரிக்கைைகர லிகலஶைக் கைஶலைஷன்மன, ஆன்கயன் 

பகுப்பஶய்வு கெயஶக்ைத்தஷல் உதவுைஷன்மன, அணதெம் 

ஆன்கயன் பரிலர்த்தகன கெயஶக்ைம் னப்படும் ல ிைச் 

கெல்பஶட்டில் தற்ணபஶகத பரிலர்த்தகனைகரச் ணெஷக்ை 

தவுத்தரம் பன்படுத்தப்படுைஷமது. 

தபவுக் கிடங்குகின் அம்சங்கள்: 
 

கபஶனள் ெஶர்ந்த: 
 

ெப்கரர்ைள், தஶரிப்னைள், பதலி உர்வு, 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ணபஶன்ம என குமஷப்பிட்ட லிளத்கதப் 

பற்மஷ னக்ைஷஶன தகல இது உங்ைலக்கு லறங்குைஷமது. 
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தவுக் ைஷடங்கு கபஶதுலஶை தவு ெஶர்ந்த னடிவுைகர டுக்ை 

ந்தகலஶன நஷறுலனத்தஷற்கும் உதவும் தலின் பகுப்பஶய்வு 

ற்றும் ஶடயஷங் ஆைஷலற்கமக் கைஶலைஷமது. 

எனங்ைஷக ந்த: 
 

நஷகய ஆல ங்ைள் அல்யது ெனெை தவுத்தரங்ைள் 

ணபஶன்ம தவுக் ைஷடங்கை உனலஶக்ை பல்ணலறு பன்னை 

ஆதஶங்ைள் என்மஶை இக க்ைப்படுைஷன்மன. 

ணந ஶறுபஶடு: 
 

என தவுக் ைஷடங்ைஷல் ணெைரிக்ைப்பட்ட தவு என 

குமஷப்பிட்ட ைஶயத்துடன் அகடஶரம் ைஶ ப்படுைஷமது. 

ஆலிஶைஶத: 

தவுக் ைஷடங்ைஷல் னதஷ தவு ணெர்க்ைப்படும்ணபஶது 

னந்கத தவு நீக்ைப்படஶது ன்பதஶகும். கெல்பஶட்டு 

தவுத்தரனம் தவுக் ைஷடங்கும் தனித்தனிஶை 

கலக்ைப்படுைஷன்மன, இதனஶல் கெல்பஶட்டு தவுத்தரத்தஷல் 

கதஶடர்ச்ெஷஶன ஶற்மங்ைள் தவுக் ைஷடங்ைஷல் ைஶட்டப்படஶது. 

தபவுக் கிடங்குகின் னன்ோடுகள்: 
 

தவுக் ைஷடங்குைள் பகுப்பஶய்லஶரர்ைள் அல்யது னெத்த 

நஷர்லஶைஷைள் தகல பகுப்பஶய்வு கெய்வும், எழுங்ைகக்ைவும் 



 
 

271  

ற்றும் னடிகலடுப்பதற்குப் பன்படுத்தவும் உதவுைஷன்மன. 
 

இது பின்லனம் துகமைரில் பன்படுத்தப்படுைஷமது: 
 

 தைர்ணலஶர் கபஶனட்ைள் 

 லங்ைஷ ணெகலைள் 

 நஷதஷ ணெகலைள் 

 உற்பத்தஷ 

 ெஷல்யகம ல ிைத் துகமைள் 

தவுக் ைஷடங்குைள் ன்பது என நஷறுலனத்தஷல் உள்ர பய 

ஆதஶங்ைரில் இனந்து ணெைரிக்ைப்பட்ட கபரி அரலியஶன 

தகலச் ணெஷக்கும் கக் ைரஞ்ெஷங்ைரஶகும். இந்தத் தவு 

பகுப்பஶய்வு, அமஷக்கைிடல் ற்றும் னடிகலடுக்கும் 

ணநஶக்ைங்ைலக்ைஶைப் பன்படுத்தப்படயஶம். தவுக் 

ைஷடங்குைரின் ெஷய கபஶதுலஶன பன்பஶடுைள் இங்ணை: 

ல ிை தண் மஷவு: ணபஶக்கு பகுப்பஶய்வு, னன்ை ிப்ன 

ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் பிரிவு ணபஶன்ம ல ிை தண் மஷவு 

ணநஶக்ைங்ைலக்ைஶை தவுக் ைஷடங்குைள் பன்படுத்தப்படுைஷன்மன. 

லயஶற்றுத் தகல பகுப்பஶய்வு கெய்லதன் னெயம், 

நஷறுலனங்ைள் லடிலங்ைகரனேம் ணபஶக்குைகரனேம் அகடஶரம் 

ைஶ  னடினேம், அகல தைலயமஷந்த னடிவுைகர டுக்ை 

உதவும். 

னடிவு ஆதவு: தவுக் ைஷடங்குைள் னடிகலடுக்கும் 

ஆதவு அகப்னைலக்கும் பன்படுத்தப்படுைஷன்மன, அகல 

னெணயஶபஶ னடிவுைகர டுக்ைத் ணதகலஶன தைலல்ைகர 
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நஷர்லஶைஷைலக்கு லறங்குைஷன்மன. ெரிஶன ணநத்தஷல் ற்றும் 

துல்யஷஶன தகல லறங்குலதன் னெயம், தைலயமஷந்த 

னடிவுைகர டுக்ை தவுக் ைஷடங்குைள் நஷர்லஶைஷைலக்கு 

உதவுைஷன்மன. 

ணடட்டஶ கனிங்: ணடட்டஶ கனிங்ைஷற்கு தவுக் 

ைஷடங்குைள் பன்படுத்தப்படுைஷன்மன, இதஷல் லடிலங்ைள் 

ற்றும் உமவுைகர அகடஶரம் ைஶ  கபரி 

தவுத்கதஶகுப்னைகர பகுப்பஶய்வு கெய்லது அடங்கும். 

லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத னகமைள், ெந்கதப் ணபஶக்குைள் 

ற்றும் ல ிை கெல்தஷமகன ணம்படுத்தப் 

பன்படுத்தக்கூடி பிம தண் மஷவுைகர அகடஶரம் ைஶ  

தவுச் கெயஶக்ைம் பன்படுத்தப்படயஶம். 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க: லஶடிக்கைஶரர் 

உமவு ணயஶண்க (CRM) ணநஶக்ைங்ைலக்ைஶை தவுக் 

ைஷடங்குைள் பன்படுத்தப்படுைஷன்மன. லஶடிக்கைஶரர் தகல 

தவுக் ைஷடங்ைஷல் ணெஷப்பதன் னெயம், நஷறுலனங்ைள் நன்கு 

னரிந்து கைஶள்ர னடினேம் 

லஶடிக்கைஶரர் ணதகலைள் ற்றும் லினப்பத்ணதர்வுைள், இது 

அலர்ைரின் தஶரிப்னைள் ற்றும் ணெகலைகர ணம்படுத்த 

உதவும். 

லிநஷணஶைச் ெங்ைஷயஷ ணயஶண்க: லிநஷணஶைச் ெங்ைஷயஷ 

ணயஶண்க ணநஶக்ைங்ைலக்ைஶை தவுக் ைஷடங்குைள் 

பன்படுத்தப்படுைஷன்மன. ெக்கு நஷகயைள், லிற்பகனப் 
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ணபஶக்குைள் ற்றும் உற்பத்தஷ அட்டலக ைள் கதஶடர்பஶன 

தகலச் ணெஷப்பதன் னெயம், நஷறுலனங்ைள் தங்ைள் லிநஷணஶைச் 

ெங்ைஷயஷைகர ெஷமப்பஶை நஷர்லைஷக்ை னடினேம், இது ணம்பட்ட 

கெல்தஷமன் ற்றும் குகமக்ைப்பட்ட கெயவுைலக்கு 

லறஷலகுக்கும். 

எட்டுகஶத்தஶை, தவுக் ைஷடங்குைள் நஷறுலனங்ைலக்கு 

கபரி அரலியஶன தகலச் ணெஷப்பதற்கும் பகுப்பஶய்வு 

கெய்லதற்கும் கப்படுத்தப்பட்ட இடத்கத லறங்குைஷன்மன, 

இது ல ிை கெல்தஷமகன ணம்படுத்த பல்ணலறு 

ணநஶக்ைங்ைலக்ைஶைப் பன்படுத்தப்படயஶம். 

தபவுக் கிடங்கின் ன்பநகள்: 
தவுக் ைஷடங்கு பய நன்கைகரக் கைஶண்டுள்ரது, அலற்றுள்: 

 
கப்படுத்தப்பட்ட தவு ணெஷப்ன: தவுக் ைஷடங்கு பய 

னெயங்ைரியஷனந்து தகலச் ணெஷப்பதற்ைஶன 

கப்படுத்தப்பட்ட இடத்கத லறங்குைஷமது. இது எண 

இடத்தஷல் கபரி அரலியஶன தகல அணுகுலகதனேம் 

பகுப்பஶய்வு கெய்லகதனேம் ரிதஶக்குைஷமது. 

ணம்படுத்தப்பட்ட தவுத் தம்: தவுக் ைஷடங்கு தவுச் சுத்தம், 

எனங்ைஷக ப்ன ற்றும் ஶற்மத்தஷற்ைஶன தரத்கத 

லறங்குைஷமது, இது தலின் எட்டுகஶத்த தத்கத ணம்படுத்த 

உதவுைஷமது. 

தவு நஷகயத்தன்க: என தவுக் ைஷடங்கு நஷறுலனம் 
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னழுலதும் அகனத்து தவும் ெஸஶை இனப்பகத உறுதஷ 

கெய்ைஷமது. இதன் கபஶனள் அகனலனக்கும் எண தவு 

அணுைல் உள்ரது, இது னண்பஶடுைள் ற்றும் 

னண்பஶடுைகரத் தடுக்ை உதவுைஷமது. 

ெஷமந்த ல ிை னடிவுைள்: அகனத்து தகலனேம் எண 

இடத்தஷல் ற்றும் நஷகயஶன லடிலத்தஷல் கைஶண்டு, ல ிை 

பனர்ைள் தகல ஷைவும் ரிதஶை பகுப்பஶய்வு கெய்து, ெஷமந்த 

தைலயமஷந்த னடிவுைகர டுக்ை னடினேம். 

ணலைஶன லினலல் பதஷல்: தவுக் ைஷடங்குைள் லிகலஶன 

லினலல் கெல்தஷமனுக்ைஶை லடிலகக்ைப்பட்டுள்ரன, 

அதஶலது பனர்ைள் தங்ைள் ணைள்லிைலக்ைஶன பதஷல்ைகர 

லிகலஶைப் கபம னடினேம். 

அரலிடுதல்: தவுக் ைஷடங்குைள் கபரி அரலியஶன தகலக் 

கைஶரவும், என நஷறுலனம் லரனம்ணபஶது அதஷை 

ண் ிக்கைியஶன பனர்ைகர ஆதரிக்ைவும் அரலிட 

னடினேம். 

லயஶற்று பகுப்பஶய்வு: என தவுக் ைஷடங்கு லயஶற்றுப் 

பகுப்பஶய்கல அனுதஷக்ைஷமது, அதஶலது பனர்ைள் ணபஶக்குைள் 

ற்றும் லடிலங்ைகர அகடஶரம் ைஶ  ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் 

தகல பகுப்பஶய்வு கெய்யஶம். 
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கெயவு ணெஷப்ன: தவு ணெஷப்ன ற்றும் பகுப்பஶய்லிற்ைஶன என 

கப்படுத்தப்பட்ட இடத்கத லறங்குலதன் னெயம், தவுக் 

ைஷடங்கு நஷறுலனங்ைலக்கு லன்கபஶனள், கன்கபஶனள் ற்றும் 

ப ிஶரர்ைலக்ைஶன கெயவுைகரச் ணெஷக்ை உதவும். 

எட்டுகஶத்தஶை, தவுக் ைஷடங்கு அகப்னைலக்கு பய 

நன்கைகர லறங்குைஷமது, இதஷல் ணம்பட்ட தவுத் தம், 

லிகலஶன லினலல் பதஷல் ணநம், ெஷமந்த னடிகலடுத்தல் 

ற்றும் கெயவு ணெஷப்ன ஆைஷகல அடங்கும். 
 

தபவுச் நசனோக்கம்: 
 

இந்தச் கெல்பஶட்டில், பனுள்ர தைலல்ைகரப் கபம 

தவு பிரித்கதடுக்ைப்பட்டு பகுப்பஶய்வு கெய்ப்படுைஷமது. தவுச் 

கெயஶக்ைத்தஷல், தஷர்ைஶய நடத்கதகக் ை ிக்ை, 

தவுத்கதஶகுப்பில் இனந்து கமக்ைப்பட்ட லடிலங்ைள் 

ஆஶப்படுைஷன்மன. தவுச் கெயஶக்ைம் ன்பது தவு னெயம் 

உமவுைகரக் குமஷக்ைவும் ைண்டமஷவும் பன்படுைஷமது. 

தவுச் கெயஶக்ைஶனது தவுைரில் கமந்தஷனக்கும் 

லடிலங்ைகரக் ைண்டமஷ னள்ரிலிலங்ைள், கெற்கை 

தண் மஷவு, இந்தஷ ைற்மல் அகப்னைள் ற்றும் ெஷய 

தவுத்தரங்ைகரப் பன்படுத்துைஷமது. தீர்க்ை ணநம் டுக்கும் 

ல ிைம் கதஶடர்பஶன லினலல்ைகர இது ஆதரிக்ைஷமது. 
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தவுச் கெயஶக்ைத்தஷன் அம்ெங்ைள்: 
 

 கபரி தவுத்தரங்ைள் ற்றும் தவுத்கதஶகுப்னைலடன் இது நல்யது 

 இது தஷர்ைஶய னடிவுைகர னன்னமஷலிக்ைஷமது 

 இது கெல்படக்கூடி தண் மஷவுைகர உனலஶக்குைஷமது 

 இது லடிலங்ைரின் தஶனிங்ைஷ ைண்டுபிடிப்கபப் பன்படுத்துைஷமது 
 

தபவுச் நசனோக்கத்தின் ன்பநகள்: 
 

ணஶெடி ைண்டமஷதல்: 
 

ந்த ைஶப்படீ்டு ணைஶரிக்கைைள், கதஶகயணபெஷ அகறப்னைள், 

கடபிட் அல்யது ைஷகடிட் லஶங்குதல்ைள் ணஶெடி ன்பகத 

ைண்டமஷ இது பன்படுைஷமது. 

 
 

ணபஶக்கு பகுப்பஶய்வு: 
 

தற்ணபஶதுள்ர ெந்கதப் ணபஶக்குைள் பகுப்பஶய்வு 

கெய்ப்படுைஷன்மன, இது என னெணயஶபஶ நன்கக 

லறங்குைஷமது, கனனில் இது ணதகலக்ணைற்ப உற்பத்தஷகப் 

ணபஶயணல கெயவுைகரக் குகமக்ை உதவுைஷமது. 

ெந்கத பகுப்பஶய்வு: 
 

இது ெந்கதக ை ிக்ை னடினேம், னணல ல ிை 

னடிவுைகர டுக்ை உதவுைஷமது. டுத்துக்ைஶட்டஶை: இது என 

ெஷல்யகம லிற்பகனஶரனக்ைஶன இயக்கு ெந்கதக அல்யது 
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லஶடிக்கைஶரர்ைரின் லகைைரஶல் லினம்னம் ெஷய லகைஶன 

தஶரிப்னைகர அகடஶரம் ைஶ  னடினேம். 

தவுச் கெயஶக்ைம் ன்பது கபரி 

தவுத்கதஶகுப்னைரியஷனந்து பனுள்ர ற்றும் கபஶனத்தஶன 

தைலல்ைகரப் பிரித்கதடுக்கும் கெல்னகமஶகும். 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க (CRM) சூறயஷல், 

ெந்கதப்படுத்தல், லிற்பகன ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் ணெகல 

உத்தஷைகர ணம்படுத்த லஶடிக்கைஶரர் நடத்கத, 

லினப்பத்ணதர்வுைள் ற்றும் பிம னக்ைஷஶன தவு னள்ரிைகர 

பகுப்பஶய்வு கெய் தவுச் கெயஶக்ைம் பன்படுத்தப்படயஶம். 

CRM இல் தவுச் கெயஶக்ைத்கதப் பன்படுத்துலதன் ெஷய 

நன்கைள்: 

ணம்படுத்தப்பட்ட லஶடிக்கைஶரர் பிரிவு: தவுச் 

கெயஶக்ைம் எண ஶதஷரிஶன கு ஶதஷெங்ைள் ற்றும் 

நடத்கத னகமைகரக் கைஶண்ட லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

குழுக்ைகர அகடஶரம் ைஶ  உதவும். இது ல ிைங்ைள் 

தங்ைள் ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் லிற்பகன உத்தஷைகர 

குமஷப்பிட்ட லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைலக்கு ற்ப ஶற்ம 

அனுதஷக்ைஷமது, இதன் லிகரலஶை அதஷை ஶற்று லிைஷதங்ைள் 

ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் தக்ைகலப்ன ற்படுைஷமது. 
 

 
ெஷமந்த லஶடிக்கைஶரர் இயக்கு: லஶடிக்கைஶரர் தகல 
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பகுப்பஶய்வு கெய்லதன் னெயம், என குமஷப்பிட்ட ெலுகை 

அல்யது பிச்ெஶத்தஷற்கு ந்த லஶடிக்கைஶரர்ைள் அதஷைம் 

பதஷயரிப்பஶர்ைள் ன்பகத ல ிைங்ைள் அகடஶரம் ைஶ  

னடினேம். இது இந்த லஶடிக்கைஶரர்ைகர ஷைவும் தஷமம்பட 

குமஷகலத்து கலற்மஷைஶன லிற்பகனக்ைஶன லஶய்ப்னைகர 

அதஷைரிக்ை அனுதஷக்ைஷமது. 

ணம்பட்ட லஶடிக்கைஶரர் அனுபலம்: லஶடிக்கைஶரர் 

ைனத்து ற்றும் நடத்கதக பகுப்பஶய்வு கெய்லதன் னெயம், 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் பிச்ெகனைள் அல்யது அதஷனப்தஷக 

அனுபலிக்கும் பகுதஷைகர ல ிைங்ைள் அகடஶரம் ைஶ  

னடினேம். இது அலர்ைகரத் தஷனத்த நடலடிக்கை டுக்ைவும் 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்கத ணம்படுத்தவும் 

அனுதஷக்ைஷமது, இதன் லிகரலஶை அதஷை லஶடிக்கைஶரர் 

தஷனப்தஷ ற்றும் லிசுலஶெம் ைஷகடக்கும். 

ணம்படுத்தப்பட்ட தஶரிப்ன ணம்பஶடு: லஶடிக்கைஶரர் 

ைனத்து ற்றும் கைஶள்னதல் நடத்கதக பகுப்பஶய்வு 

கெய்லதன் னெயம், ல ிைங்ைள் தஶரிப்ன லினப்பங்ைரின் 

லடிலங்ைள் ற்றும் ணபஶக்குைகர அகடஶரம் ைஶ  னடினேம். 

இது தஶரிப்ன ணம்பஶட்டு உத்தஷைகர கதரிலிக்ையஶம் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ணதகலைகர ெஷமப்பஶை னர்த்தஷ கெய்னேம் 

தஶரிப்னைகர உனலஶக்ை ல ிைங்ைலக்கு உதவும். 

அதஷைரித்த லிற்பகன ற்றும் லனலஶய்: அதஷை யஶபம் 
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தனம் லஶடிக்கைஶரர் பிரிவுைகர அகடஶரம் ைஶ  தவுச் 

கெயஶக்ைத்கதப் பன்படுத்துலதன் னெயனம், அலற்கம 

ஷைவும் தஷமம்பட இயக்ைஶை கலப்பதன் னெயனம், ல ிைங்ைள் 

லிற்பகன ற்றும் லனலஶக அதஷைரிக்ை னடினேம். 

எட்டுகஶத்தஶை, ணடட்டஶ கனிங் லஶடிக்கைஶரர் 

நடத்கத ற்றும் லினப்பத்ணதர்வுைள் பற்மஷ தஷப்னஷக்ை 

தண் மஷவுைகர லறங்ை னடினேம், அகல CRM உத்தஷைகர 

ணம்படுத்தவும் ல ிை லரர்ச்ெஷக அதஷைரிக்ைவும் 

பன்படுத்தப்படயஶம். 

ணடட்டஶ கனிங் கடக்னிக்ஸ்: 
 

லகைப்பஶடு: 
 

தவுச் கெயஶக்ை தட்பங்ைள் ன்பது கபரி ற்றும் 

ெஷக்ையஶன தவுத்கதஶகுப்னைரியஷனந்து பனுள்ர தண் மஷவு 

ற்றும் அமஷகலப் பிரித்கதடுக்ைப் பன்படுத்தப்படும் 

னகமைரின் கதஶகுப்கபக் குமஷக்ைஷமது. கபஶதுலஶைப் 

பன்படுத்தப்படும் தவுச் கெயஶக்ை தட்பங்ைரில் ெஷய: 

லகைப்பஶடு: குமஷப்பிட்ட அம்ெங்ைள் அல்யது பண்னைரின் 

அடிப்பகடில் தகல னன் லகறுக்ைப்பட்ட லகுப்னைள் 

அல்யது குழுக்ைரஶை லகைப்படுத்துலகத இந்த தட்பம் 

உள்ரடக்குைஷமது. 

ைஷரஸ்டரிங்: ைஷரஸ்டரிங் ன்பது எவ்கலஶன குழுலிற்கும் 
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உள்ர தவு னள்ரிைரின் எற்றுகின் அடிப்பகடில் 

தகல குழுக்ைரஶை அல்யது ைஷரஸ்டர்ைரஶை பிரிக்கும் 

கெல்னகமஶகும். 

அணெஶெஷணளன் னொல் கனிங்: இந்த தட்பம் 

தவுத்கதஶகுப்பில் உள்ர பல்ணலறு ஶமஷைள் அல்யது 

உனப்படிைலக்கு இகடணஶன உமவுைகர அகடஶரம் 

ைஶ  பன்படுைஷமது, அதஶலது ந்கதந்த கபஶனட்ைள் அடிக்ைடி 

என்மஶை லஶங்ைப்படுைஷன்மன ன்பகதக் ைண்டமஷதல். 

 
 

பின்னகடவு பகுப்பஶய்வு: இந்த தட்பம் என்று அல்யது அதற்கு 

ணற்பட்ட சுஶதீன ஶமஷைள் ற்றும் என ெஶர்ன ஶமஷ 

ஆைஷலற்றுக்கு இகடணஶன கதஶடர்கபக் ைண்டமஷப் 

பன்படுைஷமது. 

ணநத் கதஶடர் பகுப்பஶய்வு: பங்கு லிகயைள் அல்யது 

லஶனிகய ஶதஷரிைள் ணபஶன்ம ைஶயப்ணபஶக்ைஷல் ணபஶக்குைகர 

பகுப்பஶய்வு கெய்வும் ை ிக்ைவும் இந்த தட்பம் 

பன்படுத்தப்படுைஷமது. 

எழுங்ைஷன்க ைண்டமஷதல்: தஷர்பஶர்க்ைப்படும் 

தஷப்னைரியஷனந்து ை ிெஶை லியகும் தவுத்கதஶகுப்பில் 

அெஶதஶ  லடிலங்ைள் அல்யது தவு னள்ரிைகர 

அகடஶரம் ைஶ  இந்த தட்பம் பன்படுத்தப்படுைஷமது. 
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கடக்ஸ்ட் கனிங்: இந்த தட்பம் ெனெை ஊடை இடுகைைள், 

லஶடிக்கைஶரர் தஷப்னகைள் ற்றும் கெய்தஷக் ைட்டுகைள் 

ணபஶன்ம ைட்டகக்ைப்படஶத உகத் தகல பகுப்பஶய்வு 

கெய்லதன் னெயம் அர்த்தனள்ர தண் மஷவுைகரப் 

பிரித்கதடுக்ைஷமது. 

கலப் கனிங்: இக தரத்தஷல் பனர் நடத்கத அல்யது 

ணதடுகபஶமஷ லினலல்ைள் ணபஶன்ம இக ப் பக்ைங்ைரியஷனந்து 

தகலப் பிரித்கதடுத்து பகுப்பஶய்வு கெய்லகத இந்த தட்பம் 

உள்ரடக்குைஷமது. 

CRM கன்கபஶனள் கதஶகுப்னைள் 
 

CRM (லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க) கன்கபஶனள் 

கதஶகுப்னைள் ல ிைங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைள் ற்றும் 

ெஶத்தஷஶன லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன கதஶடர்னைகர 

நஷர்லைஷக்ை உதவும் லகைில் லடிலகக்ைப்பட்டுள்ரன. அகல 

கபஶதுலஶை கதஶடர்ன ணயஶண்க, லிற்பகன 

ஆட்ணடஶணளன், ஶர்க்கைட்டிங் ஆட்ணடஶணளன் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகல ற்றும் ஆதவு ணபஶன்ம அம்ெங்ைகர 

உள்ரடக்கும். 

ெஷய பிபயஶன CRM கன்கபஶனள் கதஶகுப்னைள் இங்ணை: 
 

ணெல்ஸ்ஃணபஶர்ஸ்: ஷைவும் பலயஶைப் பன்படுத்தப்படும் 

ெஷஆர்ம் கன்கபஶனள் கதஶகுப்னைரில் என்மஶன 
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ணெல்ஸ்ஃணபஶர்ஸ் லிற்பகன ஆட்ணடஶணளன், லஶடிக்கைஶரர் 

ணெகல ற்றும் ஶர்க்கைட்டிங் ஆட்ணடஶணளன் உள்ரிட்ட 

பல்ணலறு அம்ெங்ைகர லறங்குைஷமது. 

வப்ஸ்பஶட்: இந்த CRM கன்கபஶனள் கதஶகுப்பில் னன்ன ி 

ணயஶண்க, ெந்கதப்படுத்தல் ஆட்ணடஶணளன் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக்ைஶன அம்ெங்ைள் ற்றும் பிம 

ல ிைக் ைனலிைலடன் பயலிதஶன எனங்ைஷக ப்னைள் 

உள்ரன. 

 
 

Zoho CRM: Zoho CRM ஆனது னன்ன ி ணயஶண்க, 

ஷன்னஞ்ெல் ஶர்க்கைட்டிங் ற்றும் ெனெை ஊடை 

எனங்ைஷக ப்ன உள்ரிட்ட லிற்பகன, ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ஆதவு ஆைஷலற்மஷற்ைஶன பய அம்ெங்ைகர 

லறங்குைஷமது. 

கக்ணஶெஶஃப்ட் கடனஷக்ஸ் 365: இந்த CRM கன்கபஶனள் 

கதஶகுப்ன அகனத்து அரலியஶன ல ிைங்ைலக்ைஶை 

லடிலகக்ைப்பட்டுள்ரது ற்றும் லிற்பகன, ெந்கதப்படுத்தல் 

ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக்ைஶன அம்ெங்ைள் ற்றும் பிம 

கக்ணஶெஶஃப்ட் தஶரிப்னைலடன் எனங்ைஷக ப்ன 

ஆைஷலற்கம உள்ரடக்ைஷது. 

கபப்டிகவ்: கபப்ட்கவ் ன்பது லிற்பகனக கஶைக் 
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கைஶண்ட CRM கன்கபஶனள் கதஶகுப்பஶகும், இதஷல் னன்ன ி 

ணயஶண்க, லிற்பகன னன்ை ிப்ன ற்றும் லிற்பகன 

கபப்கயன் ணயஶண்க ஆைஷகல அடங்கும். 

Freshworks CRM: Freshworks CRM ஆனது லிற்பகன, 

ெந்கதப்படுத்தல் ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக்ைஶன 

அம்ெங்ைகரனேம், ணம்பட்ட அமஷக்கைிடல் ற்றும் 

பகுப்பஶய்வுத் தஷமன்ைகரனேம் உள்ரடக்ைஷது. 

Insightly: Insightly ன்பது ெஷறு ல ிைங்ைலக்ைஶை 

லடிலகக்ைப்பட்ட CRM கன்கபஶனள் கதஶகுப்பஶகும் ற்றும் 

னன்ன ி ணயஶண்க, தஷட்ட ணயஶண்க ற்றும் 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக்ைஶன அம்ெங்ைகர உள்ரடக்ைஷது. 

ைஷகடக்ைக்கூடி பய CRM கன்கபஶனள் கதஶகுப்னைரின் ெஷய 

டுத்துக்ைஶட்டுைள் இகல. CRM கன்கபஶனள் கதஶகுப்கபத் 

ணதர்ந்கதடுக்கும்ணபஶது, உங்ைள் ல ிைத்தஷன் குமஷப்பிட்ட 

ணதகலைகரனேம் உங்ைலக்கு ஷைவும் னக்ைஷஶன 

அம்ெங்ைகரனேம் ைனத்தஷல் கைஶள்லது அலெஷம். 
 

நதோமில்தட்ம் நற்றும் யோடிக்பகனோர் உவு னநோண்பந 
 

கதஶறஷல்தட்பம், குமஷப்பஶை இக த்தஶல் இக்ைப்பட்ட 

கதஶறஷல்தட்பம், CRM (லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க) 

க்கு ைத்தஶன லிகரவுைகர ற்படுத்தஷது. பய 

ெந்தர்ப்பங்ைரில், கதஶறஷல்தட்பம் பய CRM கெல்னகமைகர 
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கநமஷப்படுத்தவும், CRM னன்னற்ெஷைரின் கெயவுைகரக் 

குகமக்ைவும் உதலிது. 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் ணபசுதல்: லஶடிக்கைஶரர் ணெகல 
 

நஶம் எனலனக்கைஶனலர் கதஶடர்ன கைஶள்லம் லிதத்கத 

கதஶறஷல்தட்பம் வ்லரவு ஶற்மஷனேள்ரது ன்பது ஆச்ெரிஶை 

இனக்ைஷமது. அணதணபஶல், நஷறுலனங்ைலம் நஷறுலனங்ைலம் 

ங்ைலடன் கதஶடர்ன கைஶள்லம் லிதத்கத ஶற்மஷனேள்ரது. 

ஷன்னஞ்ெல் 
 

இக த்தஷல் இனந்து லந்த னதல் லஶடிக்கைஶரர் ணெகல 

லரர்ச்ெஷைரில் என்று ஷன்னஞ்ெல் னெயம் லஶடிக்கைஶரர் 

ணெகலஶகும். லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னைலக்ைஶன கூடுதல் 

ணெனகயச் ணெர்த்து, இக த் தரங்ைரில் கதஶடர்ன 

னைலரிைள் ற்றும் கதஶகயணபெஷ ண்ைள் இனப்பது 

நஷகயஶனது. ஆன்கயனில் லஶங்ைப்பட்ட கபஶனட்ைகர 

அனுப்னலது அல்யது ைஶப்படீ்டு ணைஶரிக்கைின் னன்ணனற்மம் 

ணபஶன்மலற்மஷன் பரிலர்த்தகனின் னன்ணனற்மம் குமஷத்து 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்குத் கதரிலிக்ை, ஷன்னஞ்ெல்ைள் 

தஶனிங்குபடுத்தப்படயஶம். என நஷறுலனத்தஷல் உள்ர 

எவ்கலஶன கெலும் என தஶனிங்ைஷ ஷன்னஞ்ெகயத் தூண்டி, 

எவ்கலஶன அடிிலும் லஶடிக்கைஶரர்ைள் தைலகயப் 

கபறுலகத உறுதஷகெய்னேம். 
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கைணபெஷ 
தஶனிங்ைஷ ஷன்னஞ்ெல்ைகரப் ணபஶயணல, 

பரிலர்த்தகனைரின் னன்ணனற்மம் குமஷத்து 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்குத் கதரிலிக்ை கஶகபல் ஃணபஶனும் 

பன்படுத்தப்படுைஷமது. குறுஞ்கெய்தஷ ணெகல (SMS) கணெஜ்ைள் 

ஷன்னஞ்ெல்ைகரப் ணபஶயணல தஶனிங்குபடுத்தப்படயஶம், 

ீண்டும் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் ன அகதஷக 

உறுதஷப்படுத்துைஷமது. 

அகறப்ன கங்ைள் 
 

VoIP (லஶய்ஸ் ஏலர் இன்டர்கநட் னணஶட்ணடஶைஶல்) 

ணபஶன்ம கதஶறஷல்தட்பம் ன்பது, குல் அகறப்னைகர 

இக த்தஷல் யஷலஶை அனுப்ப னடினேம். ஸ்கைப் 

(http://www.skype.com) ணபஶன்ம ணெகலைலடன் உயகைங்ைஷலும் 

ஆிக்ை க்ைஶன க்ைள் கதஶடர்பில் உள்ரனர், ணலும் இது 

அகறப்ன கங்ைகரனேம் பஶதஷத்துள்ரது. 

இணதணபஶன்ம கதஶறஷல்தட்பத்கதப் பன்படுத்தஷ, 

கதஶகயணபெஷ அகறப்னைகர உயகைங்ைஷலும் உள்ர ந்த 

இடத்தஷலும் உள்ர அகறப்ன கங்ைலக்கு அனுப்பயஶம். 

லரர்ந்த நஶடுைரில் உள்ர பய நஷறுலனங்ைள் தங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் அகறப்ன கங்ைகர லரனம் நஶடுைரில் 

அகத்துள்ரன, அங்கு ஊறஷர்ைள் ற்றும் பிம ணல்நஷகய 

கெயவுைள் ஷைக் குகமவு. இண்டர்கநட் ன்மஶல், இந்த 

அகறப்னைகர உள்நஶட்டில் கெய்னேம் அகறப்னைகர லிட 
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குகமந்த ைட்ட த்தஷல், அகறப்ன தத்தஷல் குகமந்த இறப்னடன் 

னொட் கெய் னடினேம். அதஶலது, லிஶனத்கத னன்பதஷவு 

கெய் Lastminute.com  அகறக்கும் இங்ைஷயஶந்து 

லஶடிக்கைஶரர், டுத்துக்ைஶட்டஶை, இந்தஷஶலில் உள்ர 

எனலரிடம் ணபெஷக் கைஶண்டினக்ையஶம். 

இந்த அகறப்ன கங்ைரில் உள்ர ஊறஷர்ைள் 

தஶங்ைள் ணபசும் நபர்ைரின் ையஶச்ெஶம் ற்றும் அலர்ைள் 

பிதஷநஷதஷத்துலப்படுத்தும் நஷறுலனத்தஷன் கநமஷனகமைள் குமஷத்து 

லிரிலஶன பிற்ெஷ கபறுைஷன்மனர். என லஶடிக்கைஶரர் 

ணலகமஶன ைண்டத்தஷல் உள்ர எனலரிடம் ணபெஷனஶலும், அந்த 

அனுபலம் அதன் பிஶண்டுடன் னடிந்தலக கநனக்ைஶை 

கபஶனந்துலது ல ிைத்தஷற்கு இன்மஷகஶதது. 

உடனடி தூதர்ைள் ற்றும் அட்கட அகமைள் 
 

உடனடி தூதுலர் (IM) ணலைஶன, உடனடி உக 

அடிப்பகடியஶன அட்கடக அனுதஷக்ைஷமது. Windows Live 

Messenger, Gtalk ற்றும் Jabber ணபஶன்ம ணெகலைள் 

உயகைங்ைஷலும் உள்ரலர்ைகர (எண அகமில்) 

இக க்ைஷன்மன. IM என பனுள்ர லஶடிக்கைஶரர் ணெகல 

ணெனயஶைவும் இனக்ையஶம். 
 

நதோமில்தட் னபட்சி: உவு னநோண்பந 
 

கதஶறஷல்தட்ப னட்ெஷ உமவு ணயஶண்கில் ஆறஶன 
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தஶக்ைத்கத ற்படுத்தஷனேள்ரது. ெனெை ஊடைங்ைள் ற்றும் பிம 

டிெஷட்டல் கதஶறஷல்தட்பங்ைரின் ழுச்ெஷனேடன், க்ைள் னன்கப 

லிட இப்ணபஶது அதஷைஶை இக க்ைப்பட்டுள்ரனர், ணலும் 

இது தனிநபர்ைள் ற்றும் ல ிைங்ைள் உமவுைகர உனலஶக்ைஷ 

பஶரிக்கும் னகமக ஶற்மஷனேள்ரது. 

லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்க (CRM) 

கன்கபஶனரின் அதஷைரித்த பன்பஶடு னெயம் உமவு 

ணயஶண்கக கதஶறஷல்தட்பம் பஶதஷத்துள்ரது. CRM 

கன்கபஶனள் ல ிைங்ைகர லஶடிக்கைஶரர் 

கதஶடர்னைகரனேம் நடத்கதகனேம் ைண்ைஶ ிக்ைவும் 

பகுப்பஶய்வு கெய்வும் அனுதஷக்ைஷமது, இது அலர்ைரின் 

ெந்கதப்படுத்தல் னற்ெஷைகரத் தனிப்பனஶக்ைவும் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷனப்தஷக ணம்படுத்தவும் அனுதஷக்ைஷமது. 

கூடுதயஶை, ணபஸ்னக், ட்லிட்டர் ற்றும் இன்ஸ்டஶைஷஶம் 

ணபஶன்ம ெனெை ஊடை தரங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் 

உமவுைகர உனலஶக்குலதற்கும் பஶரிப்பதற்கும் 

இன்மஷகஶத ைனலிைரஶை ஶமஷலிட்டன. நஷறுலனங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் ஈடுபடவும், ைனத்து ற்றும் 

னைஶர்ைலக்கு பதஷயரிக்ைவும், தங்ைள் தஶரிப்னைள் ற்றும் 

ணெகலைகர ணம்படுத்தவும் இந்த தரங்ைகரப் 

பன்படுத்தயஶம். 

அணத ணநத்தஷல், கதஶறஷல்தட்பம் உமவு ணயஶண்கக்கு 
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னதஷ ெலஶல்ைகர உனலஶக்ைஷனேள்ரது. பல்ணலறு 

தைலல்கதஶடர்ன ணெனல்ைள் இனப்பதஶல், ல ிைங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலடனஶன அகனத்து கதஶடர்னைகரனேம் 

ைண்ைஶ ிப்பது ைடினஶை இனக்கும். கூடுதயஶை, 

ஆட்ணடஶணளன் ற்றும் ெஶட்ணபஶட்ைரின் அதஷைரிப்ன 

லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னைலக்கு தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட 

கதஶடர்கப லறங்குலகத ஷைவும் ைடினஶக்ைஷனேள்ரது. 

எட்டுகஶத்தஶை, கதஶறஷல்தட்பப் னட்ெஷஶனது உமவு 

ணயஶண்கக்கு லஶய்ப்னைகரனேம் ெலஶல்ைகரனேம் கைஶண்டு 

லந்துள்ரது. னதஷ கதஶறஷல்தட்பங்ைகர தழுலி ற்றும் 
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உத்தஷைள், ல ிைங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைலடன் லலுலஶன 

உமவுைகர உனலஶக்ையஶம் ற்றும் அலர்ைரின் அடிட்டத்கத 

ணம்படுத்தயஶம். 

CRM என்து கணிி கோச்சோப நோற்த்திற்கோ ஒம 
கமயினோகும் 

 
ல ிை ஶதஷரிைள் ற்றும் னழுத் கதஶறஷல்ைலம் னதஷ 

கதஶறஷல்தட்பங்ைரஶல் ெஸர்குகயக்ைப்படுைஷன்மன, கனனில் 

டிெஷட்டல் ஶற்மம் நஷறுலனங்ைள் தங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு தஷர்ைஶயத்தஷல் தஷப்கப வ்லஶறு 

ஶற்மஷகத்து லறங்குைஷன்மன ன்பகத றுதஷப்படீு கெய் 

ைட்டஶப்படுத்துைஷமது. 

இந்த இகடனைறு ணநத்தஷல் கலரிப்பட்ட என னக்ைஷ 

ைனப்கபஶனள், தஶரிப்ன கஶை இனந்து 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர கஶைக் கைஶண்டதஶை ஶற்றுலதற்கு 

என கபரி தகடஶை உள்ரது, கபனம்பஶலும் ல ிை 

ையஶச்ெஶத்கத ஶற்றுைஷமது. தஶரிப்னைள் ற்றும் 

ணெகலைகர றுலடிலகப்பது அல்யது னதஷ 

கதஶறஷல்தட்பத்கத கெல்படுத்துலகத லிட ப ிஶரர் 

நடத்கதக ஶற்றுலது ஷைவும் ைடினம். வ்லஶமஶினும், 

நஷறுலன ஶற்மத்தஷன் தஶக்ைத்கத ைனத்தஷல் கைஶள்ரத் 

தலறுலது ணலறு ந்த னதலீட்கடனேம் குகமதஷப்பிற்கு 
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உட்படுத்தும். 

கோச்சோப நோற்த்பத இனக்க CRM நதோமில்தட்த்பதப் 
னன்டுத்துதல் 

CRM கதஶறஷல்தட்பத்தஷன் கபனம்பஶலும் உ ப்படஶத 

ெஶத்தஷஶன நன்க ன்னகலன்மஶல், இது நஷறுலன 

ஶற்மத்கத இக்குலதற்ைஶன ஷைவும் பனுள்ர லறஷஶகும். 

CRMப் பன்படுத்தும் லஶடிக்கைஶரர்ைகர 

தஷர்கைஶள்லம் ஊறஷர்ைள், தங்ைரின் தஷனெரி ணலகயக் 

ைடகைரில் ஷைவும் தஷமம்பட கெல்பட, நஶகரஶன்றுக்கு பய 

 ிணநங்ைகர ை ினிில் கெயலிடுலஶர்ைள். என 

கநைஷழ்லஶன CRM அகப்ன நீங்ைள் லினம்பி தஷர்ைஶய 

நஷகயக அகடலதஷல் கலற்மஷகபம உங்ைலக்குத் ணதகலஶன 

நடத்கதைகர ஆதரிக்ைஷமது ற்றும் லலுப்படுத்துைஷமது. 

யோடிக்பகனோர்கப அங்கீகரித்தல் நற்றும் நதிப்ிடுதல் 
 

லஶடிக்கைஶரர்ைள் ன்பது தனிநபர்ைரஶைவும் 

லஶடிக்கைஶரர்ைரஶைவும் அங்ைஸைரிக்ைப்படவும், தஷக்ைப்படவும், 

தஷக்ைப்படவும் லினம்னபலர்ைள். 

லஶடிக்கைஶரர்ைகர கஶைக் கைஶண்டு கெல்பட 

னற்ெஷக்கும் ஊறஷர்ைள் தஷர்கைஶள்லம் னக்ைஷ தகடைரில் 

என்று துல்யஷஶன தைலகய அணுகுலதஶகும். நலனீ CRM 

ஆனது பய ஆதஶங்ைரில் இனந்து தைலல்ைகர 

எனங்ைஷக த்து லஶடிக்கைஶரரின் என பஶர்கலக 
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லறங்குலதற்ைஶன லஶய்ப்கப லறங்குைஷமது; எவ்கலஶன 

லஶடிக்கைஶரனக்கும் "ணைட்குதல்", னரிந்துகைஶள்லதல் ற்றும் 

கதஶடர்னபடுத்துலதற்ைஶன லறஷக லறங்குதல். 

ஆன்கயன் ஆர்டர்ைள், இக தரம், ெனெை ஊடைங்ைள் 

ற்றும் பய ணபஶன்ம டிெஷட்டல் ணெனல்ைள் உட்பட உங்ைள் 

ல்யஶ தைலல் அகப்னைரியஷனந்தும் லஶடிக்கைஶரர்ைகரப் 

பற்மஷ தவு ணெைரிக்ைப்படயஶம், பின்னர் எனலர் 

லஶடிக்கைஶரரிடம் கதஶகயணபெஷில் ணபசும்ணபஶது னித 

ணெனல்ைரின் தைலலுடன் இக க்ையஶம். 

லஶடிக்கைஶரக கஶைக் கைஶண்ட ையஶச்ெஶம் 

என ல ிைத்தஷன் லஶடிக்கைஶரர்ைள் ஶர் ன்பகதப் 

னரிந்துகைஶள்லதஷல் இனந்து கதஶடங்குைஷமது, ணலும் 

ப ிஶரர்ைள் தங்ைள் லஶடிக்கைஶரர்ைரின் னழுப் 

பஶர்கலகப் பஶர்க்ை உதவும் CRM இகத உறுதஷப்படுத்துைஷமது. 

கட்டிட அக்கட்டப 
லஶடிக்கைஶரர் லிசுலஶெனம் நம்பிக்கைனேம் 

கைணைஶர்த்துச் கெல்ைஷன்மன, ணலும் நம்பிக்கைக 

லரர்ப்பதற்ைஶன நடத்கதைள் ஷைவும் உயைரஶலிகல. 

யோக்குறுதிகப ிபனயற்றுதல் 
நம்பிக்கைக அறஷப்பதற்ைஶன லிகலஶன லறஷைரில் 

என்று, லஶக்குறுதஷக ீறுலதஶகும், அது "24  ிணநத்தஷல் 

ஶஶலது உங்ைரிடம் தஷனம்பி லனலஶர்ைள்" ணபஶன்ம 



 
 

292  

அற்பஶன ைடகைரஶை இனந்தஶலும் கூட. உறுதஷகஶறஷைள் 

ற்றும் ைஶயக்கைடுகல பனர்ைலக்கு நஷகனவூட்டுலதன் 

னெயனம், லஶக்குறுதஷைள் நஷகமணலற்மப்படுலகத உறுதஷ 

கெய்லதற்ைஶன அலெ நடலடிக்கைைள் ற்றும் ப ிைகர 

அதஷைரிப்பதன் னெயனம் CRM கதஶறஷல்தட்பம் ஊறஷர்ைலக்கு 

லஶக்குறுதஷைகர நஷகமணலற்ம ைற்றுக்கைஶள்ர உதவும். 
 

நோறுப்னணர்யோக இமப்து 
 

லஶடிக்கைஶரர்ைலக்கு, குமஷப்பஶை ணைள்லிைள் அல்யது 

ெஷக்ைல்ைள் இனக்கும்ணபஶது, நஷறுலனங்ைள் கதஶடர்ந்து 

பதஷயரிக்கும் லகைில் நம்பிக்கை உனலஶக்ைப்படுைஷமது. CRM 

ைனலிைள் உங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் தஷர்கைஶள்லம் 

ஊறஷர்ைலக்கு லிெஶக ைலக்குப் பதஷயரிக்ைவும், 

ெஷக்ைல்ைகர லிகலஶைத் தீர்க்ைவும் ணதகலஶன ைனலிைள் 

ற்றும் தைலல்ைகர லறங்குலதற்ைஶன லஶய்ப்கப 

லறங்குைஷமது. 

நசனில் இமப்து 
 

லஶடிக்கைஶரரின் எண பஶர்கலில், அகனத்து 

கதஶடர்னகட தைலல்ைலடன் எண இடத்தஷல், உங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் தஷர்கைஶள்லம் ப ிஶரர்ைள் (ற்றும் 

ஆட்ணடஶணளன் அகப்னைள்) லஶடிக்கைஶரர்ைரின் 

ணதகலைகர தஷர்பஶர்க்கும் தஷமகனனேம், லஶடிக்கைஶரர் 

கதஶடர்கபத் கதஶடங்குலதற்குக் ைஶத்தஷனப்பதற்குப் பதஷயஶை 
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அலற்கம னன்கூட்டிண தீர்க்ைவும் அனுதஷக்கும். . 

அிவுள் நக்கள் 
 

லஶடிக்கைஶரர் ணெகலக இதுலக அகறத்த 

லனக்கும் கதரினேம், அமஷவும் உதலினேம் உள்ர எனலனடன் 

ணபசுலது என ைஷழ்ச்ெஷ (ற்றும் ணயெஶன ஆச்ெரிம்). ஆனஶல் 

நீங்ைள் ன்ன லிற்ைஷமரீ்ைள் ன்பது பற்மஷ அமஷவு படத்தஷன் 

என பகுதஷ ட்டுண. லஶடிக்கைஶரர், அலர்ைரின் ணதகலைள் 

ற்றும் லினப்பங்ைள் ற்றும் நஷறுலனத்துடனஶன னந்கத 

லயஶறு ஆைஷலற்கமப் பற்மஷ எண ஶதஷரிஶன அமஷவு 

இல்யஶல் படம் னழுககடஶது. 

நநோபல் ணினோர்கள் 
 

கஶகபல் கதஶறஷல்தட்பம் நஶங்ைள் ப ினரினேம் 

னகமக ஶற்மஷனேள்ரது, ணலும் ப ிஶரர்ைகர 

அலர்ைரது லஶடிக்கைஶரர்ைள் இனக்கும் இடத்தஷல் அதஷை 

ணநம் கெயலிட அலர்ைரின் ணகெைரில் இனந்து 

லிடுலிப்பதற்ைஶன லஶய்ப்கப லறங்ைஷனேள்ரது. 

ஆட்னடோனநரன் 
 

ற்மபடி ஶற்மரிக்கும் ற்றும் ணநத்கதச் 

கெயலறஷக்கும் நஷர்லஶை னற்ெஷைகர தஶனிங்குபடுத்தும் 

கெல்னகம லிகலஶன கலற்மஷக்ைஶன ற்கமஶன லஶய்ப்கப 

லறங்குைஷமது. ணெைரிக்ைப்படும் தவு ற்றும் துக னரினேம் 
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"இந்தத் தகல நஶன் ன்ன கெய்லது" கெல்னகமைள் 

ெஸகக்ைப்படும்ணபஶது ட்டுண ஆட்ணடஶணளன் ணலகய 

கெய்னேம். இது நஷைழும்ணபஶது, ஆட்ணடஶணளனின் நன்கைள் 

னதஷ ல ிை கெல்னகமைகர ெஶதைஶை 

லலுப்படுத்துைஷன்மன. 

யோடிக்பகனோர்கபக் னகட்து 
 

என CRM அகப்ன லஶடிக்கைஶரரின் னழுப் 

ப த்தஷலும் லஶடிக்கைஶரரின் தகல என்மஶை 

இக க்கும் ணபஶது, அது துகமெஶர்ந்த ல்கயைகரக் ைடந்து, 

ெந்கதப்படுத்தல், லிற்பகன ற்றும் லிற்பகனக்குப் பிந்கத 

குழுக்ைள் எத்துகறப்பகத ரிதஶக்குைஷமது. இந்த 

கலரிப்பகடத்தன்க, லிளங்ைள் ங்கு கெல்படுைஷன்மன, 

ங்கு ணம்பஶட்டிற்கு இடனள்ரது ன்பகத 

னன்னிகயப்படுத்த உதவும். 

CRM  உள்ரகக்கும் கெல்னகமஶனது, துகமெஶர் 

ல்கயைள் ங்கு இனக்ை ணலண்டும் ற்றும் கெல்னகம 

எப்பகடப்னக்ைஶன உைந்த அணுகுனகம ன்னலஶை இனக்ை 

ணலண்டும் ன்பகதக் ைனத்தஷல் கைஶள்ர குழுக்ைகர 

ைட்டஶப்படுத்துைஷமது. னதஷ கெல்னகமைள் CRM அகப்பஶல் 

கபஶதஷந்து லலுவூட்டப்பட்டு, னதஷ இல்கப லிகலஶை 

லகறுக்ைஷன்மன. CRM தஷட்டத்தஷன் ஆம்ப ைட்டங்ைள் 

இண்டு அ ிைள் தஷர்கைஶள்லம் உர்நஷகய ெலஶல்ைரில் 
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ைலனம் கெலுத்தும்ணபஶது இது ெஷமப்பஶைச் கெல்படும். 

ைஶர்ப்பணட் ையஶச்ெஶத்கத ஶற்றுதல் 
 

கபனநஷறுலன ையஶச்ெஶத்கத ஶற்றுலது என ெலஶயஶன 

ற்றும் ெஷக்ையஶன கெல்னகமஶை இனக்ையஶம், ஆனஶல் 

ணலைஶை ஶமஷலனம் ல ிைச் சூறயஷல் நஷறுலனங்ைள் 

தைலகத்து லர இது கபனம்பஶலும் அலெஷம். ைஶர்ப்பணட் 

ையஶச்ெஶத்தஷன் கலற்மஷைஶன ஶற்மத்கத ரிதஶக்ை உதவும் 

ெஷய படிைள் இங்ணை: 

லினம்பி ையஶச்ெஶத்கத லகறுக்ைவும்: ையஶச்ெஶ 

ஶற்ம னற்ெஷகத் கதஶடங்குலதற்கு னன், லினம்பி 

ையஶச்ெஶத்கத கதரிலஶை லகறுப்பது னக்ைஷம். இது 

நஷறுலனத்தஷற்கு னக்ைஷஶன தஷப்னைள், நம்பிக்கைைள் ற்றும் 

நடத்கதைகர அகடஶரம் ைண்டு அலற்கம நஷறுலனத்தஷன் 

ணநஶக்ைம் ற்றும் இயக்குைலடன் இக க்ையஶம். 

தற்ணபஶகத ையஶச்ெஶத்கத தஷப்பிடுங்ைள்: 

தற்ணபஶகத ையஶச்ெஶத்கதப் னரிந்துகைஶள்லது தற்ணபஶகத 

நஷகயக்கும் லினம்பி நஷகயக்கும் இகடண உள்ர 

இகடகலரிைகர அகடஶரம் ைஶ  ஷைவும் னக்ைஷஶனது. 

இது 
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ஆய்வுைள், ஃணபஶைஸ் குழுக்ைள் ற்றும் பிம தவு ணெைரிப்ன 

னெயம் கெய் னடினேம். 

என தஷட்டத்கத உனலஶக்ைவும்: லினம்பி ையஶச்ெஶம் 

ற்றும் தற்ணபஶகத நஷகய ஆைஷலற்மஷன் அடிப்பகடில், 

இகடகலரிக வ்லஶறு இக ப்பது ன்பதற்ைஶன 

தஷட்டத்கத உனலஶக்ைவும். னதஷ கைஶள்கைைள் ற்றும் 

நகடனகமைகர உனலஶக்குதல், தைலல் கதஶடர்ன உத்தஷைகர 

தஷனத்துதல் அல்யது னதஷ பிற்ெஷ தஷட்டங்ைகர 

கெல்படுத்துதல் ஆைஷகல இதஷல் அடங்கும். 

ஶற்மத்கதத் கதரிலிக்ைவும்: ையஶச்ெஶ ஶற்ம 

னற்ெஷின் கலற்மஷக்கு பனுள்ர தைலல் கதஶடர்ன அலெஷம். 

தகயலர்ைள் ஶற்மத்தஷற்ைஶன ைஶ ங்ைகரனேம் அது கைஶண்டு 

லனம் நன்கைகரனேம் கதரிலஶை கலரிப்படுத்த ணலண்டும், 

ணலும் அலர்ைள் கெல்பஶட்டில் ஊறஷர்ைகர ஈடுபடுத்த 

ணலண்டும். 

உதஶ த்தஷற்கு லறஷநடத்துங்ைள்: ைஶர்ப்பணட் 

ையஶச்ெஶத்கத லடிலகப்பதஷல் தகயலர்ைள் னக்ைஷ பங்கு 

லைஷக்ைஷமஶர்ைள், னணல அலர்ைள் லினம்பி நடத்கதைள் 

ற்றும் தஷப்னைகர ஶதஷரிஶைக் கைஶள்லது னக்ைஷம். இது 

தகயலர்ைலக்கு ணதகலஶன தஷமன்ைள் ற்றும் னநஷகயக 
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லரர்ப்பதற்கு பிற்ெஷ ற்றும் பிற்ெஷ லறங்குலகத 

உள்ரடக்ைஷது. 

லினம்பி நடத்கதைகர அங்ைஸைரித்து கலகுதஷ 

அரிக்ைவும்: ணநர்கம லலுவூட்டல் நடத்கதக 

லடிலகப்பதற்ைஶன என ெக்தஷலஶய்ந்த ைனலிஶை இனக்கும். 

லினம்பி தஷப்னைள் ற்றும் நடத்கதைகர கலரிப்படுத்தும் 

ஊறஷர்ைகர அங்ைஸைரித்து கலகுதஷ அரிக்ைவும், ணலும் 

கெல்தஷமன் அரலடீுைள் னதஷ ையஶச்ெஶத்துடன் 

எத்துப்ணபஶைஷன்மன ன்பகத உறுதஷப்படுத்தவும். 

னன்ணனற்மத்கத ைண்ைஶ ித்து ெரிகெய்தல்: ையஶச்ெஶ 

ஶற்மம் ன்பது என கதஶடர் கெல்னகமஶகும், ணலும் 

னன்ணனற்மத்கத ைண்ைஶ ித்து ணதகலக்ணைற்ப தஷட்டத்கத 

ெரிகெய்லது னக்ைஷம். லறக்ைஶன கெக்-இன்ைள் ற்றும் 

தஷப்படீுைள் ையஶச்ெஶ ஶற்மம் கலற்மஷகபறும் பகுதஷைள் 

ற்றும் அதஷை ணலகய ணதகலப்படும் பகுதஷைகரக் ைண்டமஷ 

உதவும். 

எட்டுகஶத்தஶை, ைஶர்ப்பணட் ையஶச்ெஶத்கத 

ஶற்றுலதற்கு நீண்ட ைஶய அர்ப்ப ிப்ன ற்றும் ஶமஷலனம் 

சூழ்நஷகயைலக்கு ற்ப ஶறுலதற்ைஶன லினப்பம் 

ணதகலப்படுைஷமது. இந்த லறஷனகமைகரப் பின்பற்றுலதன் 

னெயம், நஷறுலனங்ைள் தங்ைள் ப ி ற்றும் இயக்குைலடன் 

இக ந்த என ையஶச்ெஶத்கத உனலஶக்ை னடினேம், ணலும் 
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அது அலர்ைரின் ஊறஷர்ைள் ற்றும் பங்குதஶர்ைரின் 

கலற்மஷக ஆதரிக்ைஷமது. 

CRM - தற்னோபதன சூழ்ிப 
 

CRM ன்பது லஶடிக்கைஶரர் உமவு ணயஶண்ககக் 

குமஷக்ைஷமது, இது லஶடிக்கைஶரர் லஶழ்க்கைச் சுறற்ெஷ 

னழுலதும் லஶடிக்கைஶரர் கதஶடர்னைள் ற்றும் தகல 

நஷர்லைஷக்ை ற்றும் பகுப்பஶய்வு கெய் ல ிைங்ைள் 

பன்படுத்தும் நகடனகமைள், உத்தஷைள் ற்றும் 

கதஶறஷல்தட்பங்ைகரக் குமஷக்ைஷமது. ெீபத்தஷ ஆண்டுைரில், 

CRM ெந்கத குமஷப்பிடத்தக்ை லரர்ச்ெஷ ற்றும் ஶற்மத்கத 

அனுபலித்துள்ரது, கதஶறஷல்தட்பத்தஷன் னன்ணனற்மங்ைள் 

ற்றும் லஶடிக்கைஶரர் தஷர்பஶர்ப்னைகர ஶற்மஷகக்ைஷமது. 

தற்ணபஶகத CRM நஷயப்பப்பில் ெஷய னக்ைஷ ணபஶக்குைள் 

ற்றும் லரர்ச்ெஷைள் இங்ணை: 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்தஷல் ைலனம் கெலுத்துங்ைள்: 

இன்று CRM இன் ஷைப்கபரி ணபஶக்குைரில் என்று 

லஶடிக்கைஶரர் அனுபலத்தஷல் (CX) அதஷை ைலனம் 

கெலுத்துலதஶகும். இன்கம ணபஶட்டி ெந்கதில் CX என 

னக்ைஷ ணலறுபஶடு ன்பகத பய நஷறுலனங்ைள் 

உ ர்ந்துள்ரன, ணலும் அகல அகனத்து கதஶடு 

னள்ரிைரிலும் தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட ற்றும் தகடற்ம 

அனுபலங்ைகர லறங்ை உதவும் கதஶறஷல்தட்பங்ைள் ற்றும் 
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உத்தஷைரில் அதஷை அரலில் னதலீடு கெய்ைஷன்மன. 

 
 

AI ற்றும் இந்தஷ ைற்மயஷன் ணதஶற்மம்: CRM இன் 

ற்கமஶன னக்ைஷ ணபஶக்கு AI ற்றும் இந்தஷ ைற்மயஷன் 

பன்பஶடு ஆகும். இந்த கதஶறஷல்தட்பங்ைள், 

லஶடிக்கைஶரர்ைரின் பந்த அரலியஶன தவுைகர ஆய்வு 

கெய்வும், பயலற்கம தஶனிக்ைஶக்ைவும் நஷறுலனங்ைலக்கு 

உதவும் 

ெஶட்ணபஶட்ைள், தஶனிங்ைஷ ஷன்னஞ்ெல் பிச்ெஶங்ைள் ற்றும் 

தனிப்பனஶக்ைப்பட்ட பரிந்துகைள் ணபஶன்ம லஶடிக்கைஶரர் 

ஈடுபஶட்டின் அம்ெங்ைள். 

ைஷரவுட் அடிப்பகடியஶன தீர்வுைள்: ைஷரவுட்-

அடிப்பகடியஶன CRM தீர்வுைள், பஶம்பரி ஆன்-பிககஸ் 

தீர்வுைகர லிட அதஷை கநைஷழ்வுத்தன்க ற்றும் அரலிடுதல் 

ஆைஷலற்கம லறங்குலதஶல், அகல ஷைவும் பிபயஶைஷ 

லனைஷன்மன. ைஷரவுட்-அடிப்பகடியஶன CRM அகப்னைள் 

ற்ம ல ிைப் பன்பஶடுைலடன் ரிதஶை 

எனங்ைஷக க்ைப்படுைஷன்மன, இதனஶல் நஷறுலனங்ைள் 

லஶடிக்கைஶரர் தலின் எனங்ைஷக ந்த பஶர்கலக 

உனலஶக்குலகத ரிதஶக்குைஷமது. 

கஶகபல்-னதல் உத்தஷ: கஶகபல் ெஶதனங்ைரின் 
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ழுச்ெஷனேடன், பய நஷறுலனங்ைள் CRM க்கு கஶகபல் னதல் 

அணுகுனகமக பின்பற்றுைஷன்மன. இதன் கபஶனள் அலர்ைள் 

கஶகபல்-நட்ன பன்பஶடுைள் ற்றும் இகடனைங்ைகர 

உனலஶக்குைஷமஶர்ைள், இது லஶடிக்கைஶரர்ைள் 

ப த்தஷன்ணபஶது அலர்ைலடன் ஈடுபட அனுதஷக்ைஷமது. 

ெனெை ஊடை எனங்ைஷக ப்ன: ெனெை ஊடைங்ைள் 

இப்ணபஶது லஶடிக்கைஶரர் ஈடுபஶட்டிற்ைஶன என னக்ைஷஶன 

ணெனயஶகும், ணலும் பய நஷறுலனங்ைள் ெனெை ஊடைத் தகல 

தங்ைள் CRM அகப்னைரில் எனங்ைஷக த்து லனைஷன்மன. 

ெனெை ஊடை உகஶடல்ைள் ற்றும் உ ர்வுைகர 

பகுப்பஶய்வு கெய்லதன் னெயம், நஷறுலனங்ைள் லஶடிக்கைஶரர் 

ணதகலைள் ற்றும் லினப்பத்ணதர்வுைள் பற்மஷ தஷப்னஷக்ை 

தண் மஷவுைகரப் கபம னடினேம். 

GDPR இ க்ைம்: கபஶது தவு பஶதுைஶப்ன எழுங்குனகம 

(GDPR) CRM துகமில் குமஷப்பிடத்தக்ை தஶக்ைத்கத 

ற்படுத்தஷனேள்ரது, கனனில் நஷறுலனங்ைள் இப்ணபஶது 

லஶடிக்கைஶரர்ைரிடஷனந்து தங்ைள் தனிப்பட்ட தகலப் 

பன்படுத்த கலரிப்பகடஶன எப்னதகயப் கபம ணலண்டும். 

லஶடிக்கைஶரர் தகல இ க்ைஶன னகமில் நஷர்லைஷக்ை 

நஷறுலனங்ைலக்கு உதவும் GDPR-இ க்ைஶன தீர்வுைகர 

லறங்குலதன் னெயம் CRM லிற்பகனஶரர்ைள் 

பதஷயரித்துள்ரனர். 
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எட்டுகஶத்தஶை, CRM நஷயப்பப்ன லிகலஶை உனலஶைஷ 

லனைஷமது, னதஷ கதஶறஷல்தட்பங்ைள் ற்றும் ணபஶக்குைள் 

ல்யஶ ணநத்தஷலும் கலரிலனைஷன்மன. என லலுலஶன ற்றும் 

கநைஷழ்லஶன CRM னெணயஶபஶத்தஷல் னதலீடு கெய்னேம் 

நஷறுலனங்ைள், லிதஷலியக்ைஶன லஶடிக்கைஶரர் 

அனுபலங்ைகர லறங்குலதன் னெயனம், நீண்ட ைஶய 

லஶடிக்கைஶரர் உமவுைகர உனலஶக்குலதன் னெயனம் என 

ணபஶட்டி நன்ககப் கபம லஶய்ப்னள்ரது. 

**************************************************** **************** 
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