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چکیذُ 

اهشٍصُ کست سضبیت هطتشی جبیگبّی هْن ٍ حیبتی دس اّذاف ضشکتْب ثِ خَد اختػبظ دادُ است ٍ هذیشاى اسضذ ثِ خَثی 

اص سَی دیگشًوی تَاى گفت کِ . هیذاًٌذ هَ فقیت آًْب دس ساُ سسیذى ثِ اّذاف ضشکتْب دس گشٍُ جلت سضبیت هطتشیبى است 

ثِ ّویي . ثیطتشی داسد  ثٌبثش ایي جلت سضبیت هطتشیبى حسبسیت. ّوِ ی هطتشیبى سْن یکسبًی دس هَفقیت ضشکت داسًذ

سیستوی کِ ثتَاًذ سٍاثط سبصهبى سا .دلیل لاصم است سیستوی ثشای جزة ٍ حفظ هطتشیبى طشاحی ضذُ ٍ پیبدُ سبصی ضَد

اهشٍصُ ایي سیستن ّب ثِ سیستن ّبی هذیشیت استجبط ثب هطتشیبى هطَْس ضذُ اًذ ٍ ًشم . ثب هطتشیبى ثِ خَثی هذیشیت کٌذ

.   ثِ ثبصاس آهذُ کِ هی تَاًٌذ سبصهبى سا دس ساُ جلت سضبیت هطتشیبى تَاًبتش سبصًذ CRMافضاسی ّبی ًیض ثب ًبم 

دس ایي هقبلِ ضوي هؼشفی هذیشیت سٍاثط ثب هطتشیبى ٍ اّویت ٍ هضایبیی ثکبسگیشی آى دس سبصهبى ، ػَاهل هَفقیت استجبط ثب 

 هَسد ثشسسی قشاس گشفتِ ٍ ثش اسبع ًتبیج  ایي پظٍّص ، توبم ػَاهل ثشسسی  CRM هطتشی ٍ هَاًغ پیص سٍی سیستوْبی 

 ثب ضٌبخت توبهی ػَاهل رکش ضذُ هی تَاى "هی ثبضٌذ کِ ًْبیتب CRM ضذُ ثِ ػٌَاى ػَاهل هَثش ٍ هَاًغ اجشای هَفقیت 

  سا ثشای اجشای هَفق آى دس سبصهبًْب سْلتش ًوَد ، ٍ آًْبسا ثشای دستیبثی ثِ اّذاف هَسد ًظش خَد CRMاستفبدُ اص سیستن 

.   کوک کشد

  ، هذیشیت ، هطتشی ، استجبطCRM :  ٍاطُ ّبی کلیذی 
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Abstract 

Today, consumer satisfaction has a great and significant position in firms' aims and it is well-known 

among superior that the best way to be successful in attaining to firms aims is to gain consumer 

satisfaction. In another way, the fact that every consumer has the same right in a firm success is not 

always true. Hence, it would be necessary to design and perform a system to attract and retain 

consumers. This system should be in a way to well-manage the relationship between an organization 

and consumers. Today, these systems are known as Customer Relationship Management (CRM); 

furthermore, there are also some soft wares called CRM in markets that can enable an organization in 

gaining consumer satisfaction.  

In this paper, other than introducing consumer relationship management and effectiveness and 

advantages of using it in organizations, being successful factors in consumer relationship and barriers 

facing CRM systems is studied. According to the findings of this study, any studied factor is effective 

and is barrier to a successful performance of CRM. Eventually, recognition of these factors will make 

the usage of CRM easier in organizations and will help them to achieve their aims. 

Key words: CRM (Consumer Relationship Management), Management, Consumer, Relation ship 



3 

 هقذهِ      

خٟب٘ی ؾبظی، افعایف ضلبثت ٚ پیكطفت فٙبٚضی اعلاػبت قطوت ٞب ضا ٘بٌعیط ٕ٘ٛزٜ تب ثطای حساوثط ٕ٘ٛزٖ زضآٔس، ثط ٔسیطیت اضتجبط ثب 

 )2006،ا٘سیطاظ, اظیط)ٔكتطیبٖ تٕطوع ٕ٘بیٙس 

 ـا٘س ثٝ ٔكتطیبٖ ٘عزیىتط قسٜ ٚ آٌبٞی ذٛز ضا ٘ؿجت ثٝ ٘یبظٞب ٚ احتیبخبت  ؾبظٔبٟ٘ب ثب ثٟطٜ ٌیطی اظ فٙبٚضی اعلاػبت ٚ اضتجبعبت زض تلا

اثتىبضات ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی یىی اظ زاغتطیٗ ٔجبحث زض حٛظٜ ٔسیطیت . ٔكتطیبٖ ثبلا ثطزٜ ٚ ضٚاثظ ثّٙس ٔستی ضا ثب آٟ٘ب تٛؾؼٝ زٞٙس

ٝ ٞب ضا ثٝ ٘حٛی وبٞف زٞٙس تب زض ٔكتطی ایٗ احؿبؼ . ثبظاضیبثی ٚ فٙبٚضی اعلاػبت اؾت ٖ ٞب تلاـ ٔی وٙٙس وٝ فبنّ ثب ایٗ ٚخٛز ؾبظٔب

 .ایدبز قٛز؛ ثب ؾبظٔب٘ی زض تٕبؼ اؾت وٝ ٔی تٛا٘س ٘یبظٞبی اٚ ضا زض اؾطع ٚلت ثطآٚضزٜ ؾبظز

ٖ ٞب خٟت ٔٛفمیت زض ػطنٝ ضلبثتی ٔی ٕ٘بیس، أب ٔغبِؼبت ٘كبٖ  اٌطچٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی وٕه قبیب٘ی ضا ثٝ ٔسیطاٖ ٚ ؾبظٔب

ٖ ٞب زض اخطا ٚ ثىبضٌیطی آٖ ثب قىؿت ٔٛاخٝ قسٜ ا٘س ثٙبثطایٗ، اٌط چٝ ثطضؾی ػُّ ایٗ ٔٛفمیت یب قىؿت ٞب . ٔی زٞس وٝ ثؿیبضی اظ ؾبظٔب

ٍ٘طا٘ی ثؿیبضی اظ پػٚٞكٍطاٖ ٚ زؾت ا٘سوبضاٖ ضا قىُ ٔی زٞس، تبوٖٙٛ پػٚٞف ٞبی ا٘سوی زض ایٗ ظٔیٙٝ ٚ ثٛیػٜ زض قطوت ٞبی وٛچه 

 .اظ ایٙطٚ، ٞسف پػٚٞف ثطضؾی ػٛأُ ٔٛفمیت ٚ ٔٛا٘غ اخطای ؾیؿتٓ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  اؾت. ٔتٛؾظ ٌطفتٝ اؾت

  ثیبى هسئلِ  

ثبتٛخٝ ثٝ ایٙىٝ زض ػهط حبضط ،ٔحیظ ضلبثتی قسیسی ثطای فطٚـ ٚ ػطضٝ ٔحهَٛ زض ثبظاض حبوٓ اؾت ، ؾبظٔبٖ ٞب ٚ قطوت ٞب ثٝ ؾبزٌی 

وٕتط پیف ٔی آیس وٝ ٔكتطی ثسٖٚ . ٕ٘ی تٛا٘ٙس وبلای ذٛز ضا ثٝ قیٜٛ ؾٙتی ػطضٝ وٙٙس ٚ پؽ اظ اٖ ضاثغٝ ذٛز ضا ثب ٔكتطی لغغ وٙٙس

.  ٔكتطیبٖ ثٝ ز٘جبَ وبلاٞیی ثب ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ٚ ٌبضا٘تی ٔٙبؾت ٞؿتٙس"تحمیك زض ٔٛضز وبلایی آ٘طاذطیساضی ٕ٘بیس، یب ٔؼٕٛلا

زؾتیبثی ثٝ اعلاػبت ثب ٚخٛز تىِٙٛٛغی ٞبی ضٚظ ثؿیبض اؾبٖ تط اظ ٌصقتٝ اؾت ٚ اٌط ؾبظٔب٘ی ثرٛاٞس زض ایٗ ثبظاض ضلبثتی زٚاْ ثیبٚضز ٚ 

.  ؾٛز ٚ ٔكتطی ذٛز ضا حفظ وٙس ، ٘یبظ ثٝ ایٗ زاضز وٝ ٔكتطیبٖ ذٛز ضا ثٝ ٘حٛی حفظ ٕ٘بیس

ٞسف اؾتطاتػی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ایٗ اؾت وٝ ؾبظٔبٖ ٞب اضتجبط ذٛز ضا ثب ٔكتطیبٖ ثٝ ٘حٛی احؿٗ ٔسیطیت وٙٙس ، یؼٙی 

. ٔكتطیبٖ ثبِمٜٛ ضا خصة ٚ ٔكتطیبٖ لسیٕی ضا ثٝ ٔكتطیبٖ ؾٛز اٚض تط تجسیُ وٙس

  پیطیٌِ ی تحقیق

. ثطذی اظ ایٗ پػٚ ٞكٟب زض ظیط آٔسٜ اؾت. پػٚٞكٟبی ثؿیبضی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ضا زض ظٔیٙٝ ٞبی ٌٛ٘بٌٖٛ ٔٛضز ثحث لطاض زازٜ ا٘س

 ؾیٍبلا. عی تحمیمی ثٝ قٙبؾبی ػٛأُ ثحطا٘ی ٔٛفمیت اؾتطاتػی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی پطزاذتٙس 2007زض ؾبَ ،  ٕٞىبضأٖٙسٚظاٚ

.   ٔسِی خٟت اخطا ٔٛفمیت آٔیع ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی زض ثرف ٟٕٔبٖ پصیطی اضائٝ ٕ٘ٛز2005،زض ؾبَ

.  زض ٔمبِٝ ذٛز ثٝ ثطضؾی ػٛأُ قىؿت پطزاذتٝ ٚ أبض ظیط ضا اضائٝ ٔی زٞس (2002،ا٘تٖٛ)

 69.3٪پطٚغٜ ٞبی  CRMثٝ تٕبٔی اٞساف ذٛز ٕ٘ی ضؾٙس ٚ قىؿت ٔی ذٛض٘س . 

 45.3٪زچبض تبذیط ٔی قٛ٘س  . 
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 36.8٪وٕجٛز ثٛزخٝ ٔی قٛ٘س . 

 31.7٪٘تبیح ٔٙبؾت ٚ فبیُ لجِٛی اضائٝ ٕ٘ی زٞٙس . 

ثٝ ٕٞیٗ زِیُ CRM زِیُ ػسْ ٔٛفمیت ضا زض ثطضؾی ٞب ی لاظْ ٍٞٙبْ ثط٘بٔٝ ضیعی ٚ تؼییٗ ٞسف ٔی زا٘س ، ٚ ٘یٕی اظ پطٚغٜ ٞبی  )2002،تبیّٛض) 

.   زیٍط ٘یع زچبض ٔكىلات ٘ؿجؽ زض پطٚغٜ ذٛاٞٙس قس٪20 زچبض قىؿت ٔی قٛ٘س ٚ "وبٔلا

.   اقبضٜ ٕ٘ٛزCRM ٔٛاضز ظیط ضا ثٝ ػٙٛاٖ ػٛأُ قىؿت پطٚغٜ ٞبی  (2002 ،اؾتطاوی)

 ٔسیطاٖ زض اغّت ٔٛالغ زیس وٛتبٜ ٔستی زاض٘س . 

  ٔسیطاٖ اضقس، تؼبضیف اِٚیٝ یهCRMذٛة ٚ ثبظزٞی ضا زضCRMٕ٘ی زا٘ٙس . 

 ٔسیطاٖ ثٝ تغییطات إٞیت ٕ٘ی زٞٙس . 

 ٔسیطاٖ اضقس اغّت لسضت ایٙىٝ چٙیٗ تغییطاتی ضا ؾبظٔبٖ ثسٞٙس ٘ساض٘س ع یب ایٙىٝ ذٛز ٔسیطاٖ تٕبیُ ظیبزی زض ایدبز تغییطات ٘ساض٘س. 

 ٔسیطاٖ اضقس ٘مبط لٛت ٚ ضؼف ضا ثٝ ذٛثی اضظیبثی ٕ٘ی وٙٙس. 

 ؾبظٔبٖ ٞب اؾتطتػیCRMضا ثؿیبض پیچیسٜ ٔی وٙٙس . 

 ؾبظٔبٖ ٞبی ثعضي ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ضا ثؿیبض ؾرت تط اظ ؾبظٔبٖ وٛچه ٔی ثیٙٙس. 

  پیبزٜ ؾبظی ٘بلم ٚ غّظCRM  

  CRM یه ضاٞىبض اؾتغ ٚ یه ٍ٘بٜ ؾبظٔب٘ی اؾت ، وٝ ثبیس تٕبٔی افطاز ؾبظٔبٖ ٍ٘طـ ذٛز ضا ػٛو وٙٙس . 

 زا٘ف وبفی ثطای پیبزٜ ؾبظی یهCRM ٚالؼی ٚ ػّٕیبتی ٚخٛز ٘ساضز . 

 (CRM) تؼبسیف ٍ هفَْم هذیشیت استجبط ثب هطتشی 

ثٙبثطایٗ، ثٝ . افعایف ضلبثت ٚ وبٞف ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ ٔٙدط ثٝ ٔفبٞیٕی قسٜ اؾت، وٝ ثط ایدبز ٚ تمٛیت ضٚاثظ ثب ٔكتطیبٖ تٕطوع زاض٘س

یىی اظ . زِیُ تغییط ؾجه ٚ وبضٞب اظ ٔحهَٛ ٔحٛضی ثٝ ٔكتطی ٔحٛضی، تغییطات ػٕسٜ ای زض قیٜٛ ٞبی ؾبظٔب٘ی ثٛخٛز آٔسٜ اؾت

ٝ ضیعی قسٜ ٚ  ٔحطن ٞبی وّیسی ایٗ تغییط، پیسایف ٔفٟٛٔی ثٝ ٘بْ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی اؾت وٝ تٛؾظ فٙبٚضی اعلاػبت ٚ اضتجبط پبی

 (2006-ا٘سیطاظ, اظیط). حٕبیت ٔی ٌطزز

، حفظ ٚ تٛؾؼٝ ٔٛفمیت آٔیع ضٚاثظ ثّٙس ٔست ثب ، ایدبزٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثب ٕٞٝ فؼبِیت ٞبی تدبضی اقبضٜ زاضز وٝ زض خٟت آغبظ

ٝ ای اظ ٔتِٛٛغی ٞب ٚ اثعاضٞبیی اؾت وٝ ثٝ یه قطوت وٕه ٔی وٙس. ٔكتطیبٖ ٞسایت ٔی قٛ٘س تب ضٚاثظ . ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٔدٕٛػ

ٖ  یبفتٝ ٔسیطیت ٕ٘بیس ٝ ای ؾبظٔب  .ذٛز ثب ٔكتطیبٖ ضا ثٝ ٌٛ٘

ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ػجبضتؿت اؾت خصة ٚ ٍٟ٘ساضی ٚ افعایف ٔكتطیبٖ ٔٙفؼت ظا، ایٗ أط ٘یبظ ثٝ تٕطوع ضٚقٗ ثط ٚیػٌی ٞبیی اظ 

 (.1399ثطاٖٚٚ، )ذسٔبت زاضز وٝ ثطای ٔكتطی ٚاخس اضظـ ٚ ثط ٚفبزاضی اٚ ثیبفعایس 
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 ثٝ فؼبِیت ٞبیی ٌفتٝ ٔی قٛز وٝ یه قطوت ثٝ ٔٙظٛض قٙبؾبیی، خصة، تٛؾؼٝ ٚ حفظ ٔكتطیبٖ ؾٛزآٚض ثٝ ٚؾیّٝ اضائٝ وبلا ٚ CRMثٝ عٛض وّی 

( 2003, یٗ). ذسٔبت ٔٙبؾت ثٝ ٔكتطیبٖ زض ظٔبٖ ٚ ٞعیٙٝ ٔٙبؾت ا٘دبْ ٔی زٞس

ایٗ ٔٛضٛع .  ٔؿتّعْ یه فّؿفٝ وبضی ٔكتطی ٔحٛض ٚ فطٍٞٙی اؾت وٝ اظ ضٚاِٟبی ثبظاضیبثی، فطٚـ ٚ ذسٔبت وبضآٔس پكتیجب٘ی ٔی وٙسCRMزض ٚالغ 

ٝ ای ذٛا٘سٜ ٔی قٛز، ٕ٘ی تٛا٘س یه  ٝ ای ٕٞپٛقب٘ی ٔی وٙس أب ٞط ٔٛضٛػی وٝ ثبظاضیبثی ضاثغ  ثؿیبض CRM.  ثبقسCRMٌبٞی ثب ٔفْٟٛ ثبظاضیبثی ضاثغ

ثب ٔكتطیبٖ ٔرتّف ٔتفبٚت »:  یه ایسٜ ؾبزٜ اؾبؾی زاضزCRMپؽ . ٌؿتطزٜ تط ثٛزٜ ٚ ضاثغٝ فطز ثٝ فطز ٔیبٖ ٔكتطی ٚ فطٚقٙسٜ ضا ز ض ثط ٔی ٌیطز

 . «ضفتبض وٙیس، ظیطا ٘یبظٞبی ٔتفبٚتی زاض٘س ٚ اضظـ آٟ٘ب ثطای قطوت ٔی تٛا٘س ٔتفبٚت ثبقس

 (CRM)  اًَاع هذیشیت ثب هطتشی 

 (2003, یٗ) :  سیستن ّبی هذیشیت استجبط ثب هطتشی، ثِ سِ ثخص تقسین هی ضًَذ

 هذیشیت استجبط ثب هطتشی ػولیبتی*  

زض ایٗ ضٚـ وّیٝ ٔطاحُ اضتجبط ثب ٔكتطی، اظ ٔطحّٝ ثبظاضیبثی ٚ فطٚـ تب ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ٚ اذص ثبظذٛضز اظ ٔكتطی، ثٝ یه فطز 

ؾپطزٜ ٔی قٛز؛ اِجتٝ ثٝ ٘حٛی وٝ فطٚقٙسٌبٖ ٚ ٟٔٙسؾبٖ اضائٝ ذسٔبت ثتٛا٘ٙس ؾبثمٝ ٞط یه اظ ٔكتطیبٖ ضا ثسٖٚ ٔطاخؼٝ ثٝ ایٗ فطز زض 

 .زؾتطؼ زاقتٝ ثبقٙس

 هذیشیت استجبط ثب هطتشی تحلیلی* 

 ـٞبیی ثٝ وبض ٔی ضٚز وٝ اعلاػبت ثٝ زؾت آٔسٜ اظ CRM زض  ػّٕیبتی ضا تدعیٝ ٚ تحّیُ ٕ٘ٛزٜ ٚ ٘تبیح آٖ ضا CRM تحّیّی، اثعاضٞب ٚ ضٚ

ثٝ ایٗ نٛضت وٝ قبُٔ زازٜ ٞبیی . ایٗ ؾیؿتٓ ٟٕٔتطیٗ ٘ٛع اظ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی  اؾت.ثطای ٔسیطیت ػّٕىطز تدبضی آٔبزٜ ٔی وٙس

ٝ ٞب خٟت ثطلطاضی اضتجبط ثب ٔكتطی ثٝ آٖ ٘یبظ زاض٘س ٝ ٞبی ٔسیطیت اضتجبط ثب . اؾت وٝ ثط٘بٔ ثٝ ػجبضت زیٍط ایٗ زازٜ ٞبی ذبْ زض اذتیبض ثط٘بٔ

 .ٔكتطی لطاض ٔی ٌیط٘س ٚ پؽ اظ وبض ثط ضٚی ایٗ زازٜ ٞب، ٘تیدٝ ٔٙبؾت زض اذتیبض قطوت ٚ ٔكتطی لطاض زازٜ ٔی قٛز

 هذیشیت استجبط ثب هطتشی تؼبهلی* 

ُ تطیٗ ضٚـ ٕٔىٗ ٔب٘ٙس تّفٗ، تّفٗ ٕٞطاٜ، فبوؽ، ایٙتط٘ت ٚ ؾبیط  زض ایٗ ٘ٛع اضتجبط، ٔكتطی ثطای ثطلطاضی اضتجبط ثب ؾبظٔبٖ اظ ؾٟ

 ـٞبی ٔٛضز ِ٘ظط ذٛز اؾتفبزٜ ٔی ٕ٘بیس؛  اظ ) تؼبّٔی ثٝ زِیُ أىبٖ ا٘تربة ضٚـ اظ ؾٛی ٔكتطی ٚ ایٙىٝ اوثط فطایٙسٞب CRMضٚ

، زض حسالُ ظٔبٖ ٕٔىٗ ثٝ ٔؿئَٛ ٔطثٛعٝ نٛضت ٔی ٌیطز، ثبػث ٔطاخؼٝ ٔدسز ٔكتطی ٚ (خٕغ آٚضی زازٜ ٞب تب پطزاظـ ٚ اضخبع ٔكتطی

 .ازأٝ اضتجبط ثب قطوت ٔی قٛز

 (CRM) اّذاف هذیشیت استجبط ثب هطتشی 

 (1390ثیه ظازٜ ػجبؾی فطظا٘ٝ،ثیه ظازٜ، ( CRMاّذاف * 

 ثٟجٛز فطایٙس اضتجبط ثب ٔكتطیبٖ ٚالؼی 

 اضائٝ ٔحهٛلات نحیح ثٝ ٞط ٔكتطی 

                                                           
10
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 اضائٝ ٔحهٛلات نحیح اظ عطیك وب٘بِٟبی نحیح ثٝ ٞط ٔكتطی 

 اضائٝ ٔحهٛلات نحیح زض ظٔبٖ نحیح ثٝ ٞط ٔكتطی 

  اص دیذگبُ ثبسًتCRM اّذاف 

 :اٞساف ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ضا ثط ؾٝ زؾتٝ تمؿیٓ ٔی وٙس (2007)ثبض٘ت 

 ٞب ٝ ٝ خٛیی زض ٞعیٙ  نطف

 ٖافعایف زضآٔس زض٘تیدٝ قٙبذت ٔكتطیب 

 تأثیط اؾتطاتػیه 

 :ضا زاضز ٔٙغمی ٔی زا٘س (CRM)ٚ اٞساف ظیط ضا ثطای ؾبظٔب٘ی وٝ لهس پیبزٜ ؾبظی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی

 چطا وٝ ؾبظٔبٟ٘ب لجلا زض فطایٙس فطٚـ ذٛز ٔجبزلات ٘بٔغّٛة ضا وبٞف زازٜ اؾت: افعایف ٔجبزلات ؾٛزآٚض. 

 ـتط اذتهبل : افعایف ؾٛز ذبِم  ثب قٙبذت ثٟتط ٔكتطیبٖ ٔی تٛا٘س وب٘بِٟبی اضتجبعی ثب ٞعیٙٝ وٕتط ٚ ذسٔبت وٕتط ضا ثٝ ٔكتطیبٖ وٓ اضظ

 .زاز

 ضضبیتٕٙسی ٔكتطی ثب تٛنیٝ ٔحهٛلاتی وٝ زض خٟت ٘یبظٞبی آٟ٘ب ذٛاٞس ثٛز افعایف ٔی یبثس: ثٟجٛز ٘طخ ضضبیتٕٙسی ٔكتطی. 

 ٞبی ٔسیطیتی ثرف ٞبی فطٚـ ٚ ثبظاضیبثی ٝ ٝ ٞبی : وبٞف ٞعیٙ ٝ ثٙسی ٔكتطیبٖ، ٞعیٙ ثب تٛخٝ ثٝ قٙبذت ؾبظٔبٖ اظ ٔكتطیبٖ ذٛز زؾت

 .فطٚـ ٚ ثبظاضیبثی وبٞف ذٛاٞس یبفت ٚ اؾتفبزٜ ثٟتط ٔٙبثغ ٔٛخت خٌّٛیطی اظ اتلاف پَٛ ٚ ظٔبٖ ذٛاٞس قس

  اص دیذگبُ ًَلCRM اّذاف 

 :اٞساف ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ضا ایٍٙٛ٘ٝ ثیبٖ زاقت (2000)َ٘ٛ

 ٖقٙبؾبیی اضظقٟبی ذبل ٞطٌطٜٚ اظ ٔكتطیب 

 زضن إٞیت ٘ؿجی آٖ ٘یبظٞب ثطای ٞط ٌطٜٚ ٔكتطی 

 تؼییٗ ایٗ وٝ آیب اضائٝ چٙیٗ اضظقٟبی ٔتٙبؾت ٞط ٔكتطی ثٝ قیٜٛ ای وٝ آٟ٘ب ٔی ذٛاٞٙس ٔی ثبقس؟ 

 ٌصاضی ٝ  ا٘ساظٜ ٌیطی ٘تبیح ٚ اثجبت ثبظزٜ ؾطٔبی

 (CRM) هضایبی هذیشیت استجبط ثب هطتشی

ثٝ . ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثط ٔسیطیت ضاثغٝ ٔیبٖ وؿت ٚ وبض ٚ ٔكتطیبٖ وٙٛ٘ی ٚ احتٕبِی آٖ ثٝ ػٙٛاٖ یه وّیس ٔٛفمیت تٕطوع زاضز

 .ٔٙظٛض ٔٛثط ثٛزٖ، اؾتطاتػی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٔی ثبیس ٕٞٝ فؼبِیت ٞبی ضٚیبضٚیی ثب ٔكتطی ضا زض ثطٌطفتٝ ٚ یىپبضچٝ ٕ٘بیس

ٕٞچٙیٗ ثبیس اعٕیٙبٖ زٞس وٝ نطف ٘ظط اظ ٔىبٖ، ظٔبٖ، ٚ چٍٍٛ٘ی تؼبُٔ یه ٔكتطی ثب ؾبظٔبٖ، تٕبؼ ٚی ٔساْٚ ثٛزٜ ٚ ٘كبٖ زٞس وٝ 

 .قطوت ٔكتطی ضا زضن ٕ٘ٛزٜ ٚ اٚ ضا اضج ٔی ٟ٘س

 (2006-ا٘سیطاظ, اظیط: . )هضایبی ثسیبسی سا فشا سٍی سبصهبى قشاس هی دّذ کِ ثشخی اص آًْب ػجبستٌذ اص (CRM) هذیشیت استجبط ثب هطتشی

 حساوثط ؾبذتٗ ؾٛزآٚضی ثٝ خٟت افعایف زض فطٚـ 

                                                           
 Burnett 
 Neweel 
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 افعایف ضضبیت ٔكتطی 

 ٜافعایف ٚفبزاضی ٔكتطیبٖ زض٘تیدٝ ذسٔبت وبضاتط ٚ ؾفبضقی قس 

 ٖخٕغ آٚضی ٚ یىپبضچٝ ؾبذتٗ اعلاػبت زض ٔٛضز ٔكتطیب 

 ٖایدبز، تمٛیت ٚ حفظ ضٚاثظ ثب ٔكتطیب 

 ٞبی ؾجه ٔكتطی ٝ  وبٞف ٞعیٙ

 ؾجه ٔعیت ضلبثتی پبیساض 

 ثٙسی ثبظاض ثط عجك ٘یبظٞبی ٔكتطی أىبٖ پصیط ؾبذتٗ ثرف 

 ٕٞىبضی ثب ٔكتطیبٖ خٟت ذّك اضظـ ثٝ عٛض ٔكتطن 

 ؾجه ٘تبیح لبثُ لجَٛ اظ فؼبِیت ٞبی زازٜ وبٚی 

 ـٞبی ٔؤثط فطٚـ اظ عطیك ٔسیطیت ثٟتط فطایٙس فطٚـ   حٕبیت اظ تلا

 فشایٌذ اًجبم پظٍّص 

ٚ ٔٛا٘غ اخطای ایٗ ؾیؿتٓ CRMفطایٙس ا٘دبْ ایٗ پػٚٞف ثب تٛخٝ ثٝ ازثیبت تحمیك ٚ ثطضؾی ٚضؼیت ٔٛخٛز ، ٟٕٔتطیٗ ػٛأُ ٔٛفمیت 

ثطضؾی ٚ قٙبؾبی ٌطزیس وٝ ایٗ پػٚٞف ثب ضٚـ ٔغبِؼبت ٔمبلات ٔتؼسز فبضؾی ٚ اٍّ٘یؿی ٚ ٕٞدٙیٗ ٔغبِٝ ٚ ثطضؾی وتت ٔرتّف ٚ 

 .پبیبٖ ٘بٔٝ ٞبی زا٘كدٛی ٍ٘بضـ قسٜ اؾت

 CRM ػَاهل ثحشاًی هَفقیت 

( 1391ا٘ظجبعی ٚ ٕٞىبضاٖ،).ٔٛاضز ظیط لبثُ ثطضؾی ٞؿتٙس CRMثٝ ٔٙظٛض تمٛیت احتٕبَ پیطٚظی زض اخطای پطٚغٜ 

حوبیت هبلی ػولیبت -1 

ثطای تضٕیٗ ا٘دبْ ٔؿئِٛیت ٞب تٛؾظ ٞط یه اظ ظیط ثرف ٞبی ثبظاضیبثی ،فطٚـ ع تِٛیس ٚ ؾبیط لاظْ اؾت ٔسَ ٔفٟٛٔی  : تشسین هذل هفَْهی- 2

.  زض ؾغح ؾبظٔبٖ تطؾیٓ قٛزCRMپطٚغٜ 

 .ثَدجِ- 3

 ، تحّیُ ٚ ٔؿتٙس ؾبظی قٛ٘س تب زض ٍٞٙبْ ایدبز ٔسَ ٔفٟٛٔی ،أىبٖ زض CRMلاظْ اؾت تٕبْ ٘یبظٔٙسی ٞبی ؾیؿتٓ  : گشداٍسی ًیبصهٌذی ّب- 4

. ٘ظط ٌطفتٗ خعییبت ثطای وبضقٙبؾبٖ ٚخٛز زاقتٝ ثبقس

 .ًگبضت دادُ- 5

 . اًتخبة غحیح اثضاسّب-6

 .تبهیي خَاستِ ّبی کبسثشاى ٍ تست کبسایی سیستن- 7

 

 

                                                           
 Customized 

 Data mining 
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ُ سبصی  ػَاهل   CRM کلیذی هَفقیت دس پیبد

ٝ ضیعی ثّٙسٔست ٚ زٚضا٘سیكی ػٕیمی اؾتCRMثطای ایدبز اثتىبض ػُٕ ٚ ایدبز یه  أب اظ ایٗ ٘جبیس .  ٔٛفمیت آٔیع، ٘یبظ ثٝ ثط٘بٔ

ٝ ای وٝ لبثُ زؾتیبثی اؾت، اتربش وطز ُ ٞب ضا ٔی تٛاٖ اظ عطح ٞبی ٌصقت ٓ پٛقی وطز وٝ ثؼضی اظ ثٟتطیٗ ضاٜ ح ظٔب٘ی وٝ ؾبظٔب٘ی . چك

 ثىٙس ٚ اثطات ایٗ تغییطات ضا CRM آٔبزٜ ؾبظی ٔی وٙس، ثبیس تٛخٝ زلیمی ثٝ اثطات تغییطات اخطایی ثطای CRMػّٕیبتف ضا ثطای اخطای 

ٖ ٞب ثبیس ثط فطآیٙس تدبضیكبٖ تٛخٝ ٚ تٕطوع ذبنی وٙٙس ٚ تىِٙٛٛغی . زض اٞساف ؾبظٔب٘ی ذٛز ا٘ساظٜ ٌیطی وٙس ٕٞچٙیٗ قطوت ٞب ٚ ؾبظٔب

 تأثیط ثؿعایی CRM  ثرف تؼییٗ وٙٙسٜ ٚخٛز زاضز وٝ ٔی تٛا٘س زض پیبزٜ ؾبظی ٔٛفمیت آٔیع7. ذٛز ضا ثب تٛخٝ ثٝ ٔربعجبٖ تغییط زٞٙس

 :زاقتٝ ثبقس

 :اًجبم پیص ثیٌی ّب ٍ اداسُ ٍ هذیشیت ثش آًْب .  1

قطوت ٞب ٔی تٛا٘ٙس ثب ٞسایت ٚ ضإٞٙبیی ٞبی ٔٙغمی ٚ زضؾت ثٝ ٚؾیّٝ زیسٌبٜ ٞبی زلیك ٚ ا٘غجبق آٖ ثب اٞساف ؾبظٔبٖ، پبیٝ ٚ اؾبؼ 

اثتسا ثبیس ٔٛفمیت ٚ یب ػسْ ٔٛفمیت زض . ٕٞچٙیٗ ثبیس ٔحسٚزٜ ٚ زأٙٝ پیبزٜ ؾبظی ثٝ ذٛثی تؼطیف قٛز. ٔٛفمیت ذٛز ضا تمٛیت وٙٙس

ٝ ٌصاضی تؼییٗ وطز ٚ چٍٍٛ٘ی ا٘دبْ آٖ ضا CRMقطوت ضا قٙبؾبیی ٚ ؾپؽ چٍٍٛ٘ی ٚ ٔؼیبضٞبی وبضثطز   ضا ثطای اضظیبثی ثبظزٜ ؾطٔبی

( 1391.اؾىٛ،تطن خعی،ٔهغفی پٛض).تكریم زاز

 : ثب استشاتظی ّبی سضذ CRMتشاص ٍ تطجیق  . 2

 ٚخٛز زاضز ٚ ثٝ ا٘ساظٜ ای زض ٔٛفمیت اخطای اؾتطاتػی ٞبی ضقسقبٖ CRMقطوت ٞب ثبیس ٔٛاضز لب٘ٛ٘ی وٝ ثٝ ٘ٛػی ثطای اخطای یه ثط٘بٔٝ 

اؾتطاتػی ٞبی ضقس ػلاٜٚ ثط ایٙىٝ ثٝ ػٙٛاٖ پبیٝ ٚ اؾبؾی زض قطٚع ٞط ثط٘بٔٝ ٚ عجك اٞساف ثط٘بٔٝ اؾت، ثّىٝ ثٝ . ٔٛثط اؾت ضا، پیسا وٙٙس

ٖ ٞب ٚ ثغٛض ٔساْٚ حطوت ؾبظٔبٖ زض خٟت زضؾت ضا ٘كبٖ ٔی زٞس ٚ زض پیبزٜ ؾبظی وبضآٔس  ػٙٛاٖ یه ضإٞٙب ػُٕ ٔی وٙس ٚ زض تٕبْ ظٔب

 (1391اؾىٛ ،تطن خعی، ٔهغفی پٛض). .ثط٘بٔٝ ٘مف ٟٕٔی زاضز

 :حوبیت اجشایی ٍ کٌتشل تؼْذات اجشای ػولیبت  . 3

 ٘ساقتٝ ثبقس، چغٛض وبضٔٙساٖ ثٝ ا٘دبْ آٖ ضغجت پیسا وٙٙس؟ حٕبیت لسضتٕٙس CRMاٌط ٔسیطیت اضقس زض ؾبظٔب٘ی، اػتمبز چٙسا٘ی ثٝ 

ٓ ٞبی اضخبیی، اظ خٟتی اٍ٘یعٜ ٚ ضغجت ذطیساضی ضا ثطای ؾٟبٔساضاٖ ثبلا ٔی ثطز، چٖٛ ثٝ ٘ٛػی اعٕیٙب٘ی ضا ایدبز ٔی وٙس وٝ  تٛؾظ تی

ثبیس تٛخٝ زاقت وٝ . اظ عطفی زیٍط ؾؼی ٚ تلاـ وبضوٙبٖ ضا خٟت تغییط ٚضؼیت قطوت ثٟجٛز ٔی ثركس. اػتٕبز ذطیساضاٖ ضا ثبلا ٔی ثطز

 ٔٛفك ضا وبٞف ٚ ثٝ ٘ٛػی تضٕیٗ وٙٙسٜ آٖ CRMزذبِت ٔؿتمیٓ ٔسیطاٖ اخطایی، ظٔبٖ ٚ تىِٙٛٛغی ٚ ا٘طغی اذتهبل یبفتٝ اخطای یه 

( 1391اؾىٛ،تطن خعی،ٔهغفی پٛض،).اؾت

ِ ای ٍ خیضضی طشح ٍ ّذف  . 4  :هذیشیت هشحل

ایٗ ػبُٔ ثٝ ػبّٔی اضبفی تجسیُ قسٜ وٝ ثٝ ذٛثی زض یه پطٚغٜ ٚ فطاتط اظ زأٙٝ . زض ٞط ٔطحّٝ ٚ پطٚغٜ أىبٖ ذیعقی ثٛزٖ ٚخٛز زاضز

ضؾیسٌی ٔٛضز تؼطیف لطاض ٔی ٌیطز ٚ ٔٛضز تٛافك ٍٕٞب٘ی اؾت ٚ ٔی تٛاٖ ثب اخطای ٔٛثط آٖ، ثٝ ٔیعاٖ لبثُ تٛخٟی زض ضقس ػّٕیبت ٚ پطٚغٜ 

( 1391اؾىٛ،تطن خعی،ٔهغفی پٛض،). .زذبِت وطز

                                                           
CRM implementation 
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ُ ّب  . 5  :تؼییي، ثِ دست آٍسی ٍ افضایص کیفیت اطلاػبت ٍ داد

لجُ اظ ایٙىٝ قطوت یب . ثؿیبضی اظ قطوت ٞب زض ٔٛضز نحت ٚ زضؾتی اعلاػبت ٚ زازٜ ٞبی خبضیكبٖ، اضظیبثی ٚ لضبٚت زضؾتی ٘ساض٘س

 ضا پیبزٜ ؾبظی وٙس، ثبیس اعلاػبت حبَ حبضطـ ضا ثبظؾبظی ٚ تهفیٝ وٙس ٚ ٔٙبثغ ٚ خعئیبت تىطاضی اعلاػبت ضا ثب CRMؾبظٔب٘ی ثرٛاٞس 

اؾىٛ، تطن خعی، ).وٕی وٙىبـ ٚ خؿتدٛ حصف وٙس ٚ ثب٘ه اعلاػبتی زلیمی ثب یه ٚضٚزی ٚ یه ذطٚخی اؾتب٘ساضز قسٜ ثٝ ٚخٛز آٚضز

 (1391ٔهغفی پٛض، 

 :تَجِ دس ثذست آٍسدى سضبیت هطتشیبى ٍ پزیشش ًْبیی کبسثشاى  . 6

، قطوت ٞب ثبیس زض فؼبِیت ٞبی اضتجبعبتی فؼبَ CRMثطای اعٕیٙبٖ پیسا وطزٖ اظ ذٛاؾت ٚ اٞساف ٔربعجبٖ ٚ وبضثطاٖ زض ٔٛضز پیبزٜ ؾبظی 

قطوت وطزٜ ٚ ثٝ آٔٛظـ ٚ آٌبٜ ؾبظی وبضوٙبٖ ٚ ٔطزْ، زضثبضٜ ؾٛز ٚ ٔعایبی آٖ ثپطزاظ٘س ٚ ثب ایدبز قٛق ٚ شٚق ٚ آٔبزٜ ؾبظی وبضثطاٖ زضثبضٜ 

. قطوت ٞب ٕٞچٙیٗ ثبیس زض ٔؼطفی ٚ ثبظٌٛ وطزٖ حمبیك ٚ اثطات آٖ وٛقب ثبقٙس. ایدبز تغییطات، ٘مف ٟٕٔی زض پیبزٜ ؾبظی آٖ ایفب وٙٙس

ٝ ٞبی  ٖ تط آٖ ٔی قٛز، ثّىٝ ثٝ وبضثطاٖ ٟ٘بیی ایٗ فطنت ضا ٔی زٞس وٝ ظٔبٖ ثیكتطی ضا ثب ثط٘بٔ ایٗ أط ٘ٝ تٟٙب ثبػث ا٘تمبَ ٚ خبیٍعیٙی آؾب

 ٔی ضؾٙس ٚ ؾبظٔبٖ ضا زض اضائٝ ثٟتط أٛض، ذسٔت ثٝ CRMزض ٟ٘بیت وبضثطاٖ، ثٝ زضن وبّٔی اظ ضاٜ حُ ٞبی . وبضثطزی ثٝ ؾط ثجط٘س

اؾىٛ، ). ٔكتطیبٖ، فطٚـ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ثیكتط ٚ ٕٞچٙیٗ ایدبز ثٟطٜ ٚضی وبضآٔس ؾبظٔبٖ زض قیٜٛ ی وؿت ٚ وبض یبضی ٔی ضؾب٘ٙس

 (1391)تطن خعی ، ٔهغفی پٛض، 

ِ سیضی ٍ هذیشیت ثش سیسک . 7  :ثشًبه

 ٔٛفمیت آٔیع، ضیؿه ٚ زضنس تغییطات ضا پیف ثیٙی وٙٙس ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ اؾتطاتػی ٞبی CRMقطوت ٞب ٔی تٛا٘ٙس ثب اثتىبض ٚ ایدبز یه 

اؾىٛ، تطن ): ذبنی وٝ ٚخٛز زاضز، آٖ ضا وبٞف زٞٙس، ثغٛض وّی ؾٝ ٕ٘ٛ٘ٝ وّی ٚخٛز زاضز وٝ قطوت ٞب ٔی تٛا٘ٙس ثب آٟ٘ب ضٚثطٚ قٛ٘س

 (1391خعی، ٔهغفی پٛض،

ُ ٞبی اخطایی:اجشا ٍ کبسایی ضؼیف ثشًبهِ:  الف  ٜ  ح ٖ ٞب ثبیس آٔبزٜ ٘ظبضت ثط ؾیؿتٓ ٚ ضا  ثبقٙس ٚ ثبیس ٘ظبضت ٔٛضز ٘یبظ CRM  ؾبظٔب

ٝ ی وبضثطاٖ ٚ فطٚقٙسٌب٘ی وٝ ثٝ ٘ٛػی زض ٘تبیح ثٝ زؾت آٔسٜ زذیُ ٞؿتٙس ضا، ٔٛضز ضؾیسٌی لطاض زٞٙس ٚ  ضا ایدبز وٙٙس ٚ ؾؼی وٙٙس، ٕٞ

زض ٞط حبَ ثبیس ا٘تظبضات ثیطٚ٘ی ضا اضظیبثی وطز ٚ ثب . زض ٟ٘بیت ٘تبیح حبنُ قسٜ ضا ثب ٘تبیدی وٝ اظ لجُ پیف ثیٙی قسٜ اؾت، ٔمبیؿٝ وٙٙس

ٝ ٞب ٚ ٔؿبئُ ٔرتّفی وٝ زض ٔٛضز عطح ٞبی تٛؾؼٝ وؿت ٚ وبض پیسا ٔی وٙیٓ، أٛض ضا ثٟجٛز ٚ پیبزٜ ؾبظی   ضا زض ٔؿیط CRMتٛخٝ ثٝ ٘مك

 .زضؾت ذٛزـ لطاض زاز

ِ سبصی ًبکبفی ٍ ًبقع:  ة   ٞسف انّی وٝ یه قطوت یب ؾبظٔبٖ وٝ ثبیس زض ثطعطف وطزٖ آٖ وٛقب ثبقس، ٔهبِحٝ ٚ :تلفیق ٍ یکپبسچ

ٓ ٞبی ٘ب ثٝ ٞٙدبض اؾت ٖ ٞبی ؾیؿتٕی، ثٝ ٔٙظٛض ٘ظبضت وبفی ثٝ آٖ ٚ زض . ایدبز تغییطات لاظْ زض ؾیؿت ایٗ وبض ثب عطاحی ٚ تساضن آظٔٛ

ٖ یبثی اظ یىپبضچٍی ثسٖٚ ٔطظ ٚ زلیك نٛضت ٔی ٌیطز خٟت ا٘غجبق ثب ٝ ٞب ٚ اعٕیٙب  .ذٛاؾت

 ا٘تربة ٚ أٛض ضا زض خٟت CRM اثتسا ثبیس فطزی ثٝ ػٙٛاٖ ٔسیطیت پطٚغٜ :ػذم پبسخگَیی هٌبست ٍ تَجِ کبفی ثِ آى:  ح 

ُ ٞبی ٔٙبؾت ثٝ آٖ ثبقس ثغٛض وّی قطوت ٞب ٔی تٛا٘ٙس ثب . پیٍیطی پیكطفت ٚ پیبزٜ ؾبظی زضؾت ٕٞطاٞی وٙس ٚ ٘بظط ثط الساْ ػٕ

ٝ ضیعی زضؾت ٚ وبضآٔس زض حُ ٔكىلات حبضط ٚ پیف ضٚ، ؾٛز ٔٙبؾت ٚ ولا٘ی ضا اظ ضاٜ ا٘ساظی یه تدبضت ٔكتطی ٔساض، ثٝ ذٛز  ثط٘بٔ

 .اذتهبل زٞٙس

                                                           
Poor Performance 

 Inadequate Integration 
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 CRM هَفقیت هؼیبسّبی 

. ثبظاضی، ثٝ ٚاؾغٝ لبثُ زؾتطؼ ثٛزٖ ٚ ؾغح ویفیت اعلاػبت ٔكتطیبٖ تؼییٗ ٔی قٛز زض ٞط ؾبظٔبٖ ٚ CRM ػٛأُ ٔٛفمیت یه ثط٘بٔٝ

 .تٛا٘یس یه ثط٘بٔٝ ٔسیطیت اضتجبعبت پبیساض ثؿبظیس چمسض ثیكتط زض ٔٛضز ٘یبظٞب، ٔكىلات، ا٘تظبضات ٚ قىبیبت ٔكتطیبٖ ثسا٘یس، ثٟتط ٔی ٞط

 66تحمیمبت ا٘دبْ قسٜ، ثطای ٔثبَ ثطاؾبؼ. ثبظاضیبثی زض ٞط فؼبِیت تدبضی، ٘تبیح لبثُ ا٘ساظٜ ٌیطی ٚخٛز زاضز أطٚظٜ ثطای فؼبِیت ٞبی

 (1384نساضت ،). اؾت (ROI) ثبظٌكت ؾطٔبیٝ زضنس ٔسیطاٖ ٔؼتمس٘س ثعضٌتطیٗ ٘یبظ ثبظاضیبثی، تحّیُ ٚالؼی

 :اص ػجبستٌذ CRM ثشخی هؼیبسّبی هَسد استفبدُ دس سٌجص هَفقیت 

یه زٚضٜ ظٔب٘ی ٔؼیٗ ٚ افعایف ضطیت ٘فٛش ٔحهَٛ  افعایف ٚفبزاضی ٔكتطی ثٝ ؾبظٔبٖ ضا ٔی تٛاٖ زض تىطاض ذطیس زض :سضبیت هطتشی -

 .ٔكبٞسٜ وطز

ٔحهَٛ ٚ وبٞف  ٔكتطی ضا ٔی تٛاٖ اظ عطیك افعایف زضآٔس ثٝ اظای ذطیس ٔكتطی، افعایف اضظـ زٚضٜ ػٕط ٔٙفؼت:  هٌفؼت هطتشی -

 .ٞعیٙٝ ذسٔبت ضؾب٘ی ؾٙدیس

 . ػّٕىطز ؾبظٔبٖ ٘ؿجت ثٝ ؾبیط ضلجب ؾٙدیس ثٝ وٕه ٔمبیؿٝ تٛاٖ  ٔیعاٖ ٘فٛش زض ثبظاض ضا ٔی :سْن ثبصاس -

فؼّی ذبِم، ٘طخ ثبظٌكت  ؾبظٔبٖ، ٔب٘ٙس ٞعیٙٝ وُ ٔبِىیت، ثبظٌكت ؾطٔبیٝ، اضظـ CRM ٔؼیبضٞبی ٔبِی وٕی ثط٘بٔٝ : تحلیل هبلی -

 .زاذّی ٚ ٘ؿجت زضآٔس ثٝ ؾٟٓ اؾت

ؾٛز ٚ زضآٔس زض  ٔیعاٖ افعایف ؾٛز ٚ زضآٔس ٞط ؾٝ ٔبٞٝ ضا ٘ؿجت ثٝ ؾٝ ٔبٞٝ لجُ ٚ ٕٞچٙیٗ ٔیعاٖ افعایف : حبضیِ دسآهذ ٍ سَد -

 .ٞط ؾبَ ٘ؿجت ثٝ ؾبَ لجُ ضا ؾٙدیس

 .ؾٙدیس نطفٝ خٛیی ٞبی ٘بقی اظ وٙتطَ ثٟتط ٚ افعایف وبضایی ػّٕیبتی ٚ غیطٜ ضا ٔی تٛاٖ ٔیعاٖ:  غشفِ جَیی دس ّضیٌِ -

٘ىٙس، ثبیس یه ضاٞجطز ا٘ساظٜ ٌیطی خبٔغ عطاحی وٙیٓ تب  اضایٝ CRM اظ آ٘دب وٝ ٕٔىٗ اؾت ایٗ ٔؼیبضٞب تهٛیط وبّٔی اظ ٔٛفمیت ثط٘بٔٝ

 اضظیبثی

  .ثٝ زؾت آٚضیٓ CRM ػّٕىطز ٔٙبؾت تطی ٘ؿجت ثٝ

 :هَفق CRM فشایٌذ ٍ هسیش تکَیي 

 هشحلِ اٍل 

چٙیٗ ؾبظٔب٘ی ٔحهَٛ . ٔطحّٝ اَٚ لطاض زاضز  اٌط ؾبظٔبٖ قٕب ثٝ ؾرتی ٔی تٛا٘س ٔكتطیبٖ ذٛز ضا زض ثیطٖٚ ؾبظٔبٖ ثكٙبؾس، زض:آگبّی 

 ٌبْ ثؼسی ثطای چٙیٗ ؾبظٔب٘ی، تؼطیف فطایٙسٞبی ثبظاضیبثی ٚ فطٚـ ٚ تٟیٝ یه ثب٘ه. اؾت ٌطاؾت ٚ زاضای ٘ظبْ اضظیبثی ٚ فطٚـ ذبنی

 .اعلاػبتی اؾت

 ٍمهشحلِ د 

ؾبظٔبٖ ؾؼی . وطزٜ ٚ ثٝ ز٘جبَ ضاٟٞبیی ثطای یبفتٗ ؾٛزآٚضتطیٗ آٟ٘ب ٔی ٌطزز زض ایٗ ٔطحّٝ، ؾبظٔبٖ قٙبذت ٔكتطیب٘ف ضا آغبظ:  توشکض

ٌبْ ثؼسی ثطای چٙیٗ ؾبظٔب٘ی، .٘ساضز فطایٙسٞب ٚ اضتجبعبت ذٛثی ثب ٔكتطیبٖ زاقتٝ ثبقس، أب ٞٙٛظ ٍ٘طـ خبٔؼی ٘ؿجت ثٝ آٟ٘ب ٔی وٙس

  .ثٟجٛز اضتجبط ٚ ٕٞىبضی ثیٗ ثرف ٞبی ٔرتّف ؾبظٔبٖ اؾت ٕٞبًٞٙ وطزٖ فطایٙسٞب، یىپبضچٝ ؾبظی اعلاػبت ٚ

 هشحلِ سَم 

ایٗ قطوت ٞب ؾغح . ثٍیطز ایٗ ٔطحّٝ ؾبظٔبٖ ضضبیتٕٙسی ضا ا٘ساظٜ ٌیطی ٔی وٙس ٚ ؾؼی زاضز اظ ضلجبی ذٛز پیكی زض:  سضبیتوٌذی

ٌبْ ثؼسی ثطای ایٗ ؾبظٔبٖ ٞب، تؼطیف ؾیؿتٓ ٞبی اٍ٘یعقی ثطای . وٙٙس ضضبیتٕٙسی ضا ثٝ ٔسَ ٞبی خجطا٘ی زضٖٚ ؾبظٔب٘ی ٔطتجظ ٔی

  .ٔكتطیبٖ ٚ ازأٝ ضٚ٘س ثٟجٛز فطایٙسٞبی ثبظاضیبثی ٚ فطٚـ اؾت تٕطوع ضٚی
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 هشحلِ چْبسم 

ذطیس ٔی وٙٙس ٚ ٔی زا٘س  چٙیٗ ؾبظٔب٘ی ٔطالت قیٜٛ اضظـ ٌصاضی ثطای یه ٔكتطی ذبل اؾت ٚ ٔی زا٘س چطا ٔكتطیبٖ  : اسصش

زض ایٙدب ٍ٘طـ خبٔغ ٔكتطی ٔساض ٚخٛز زاضز، أب ٞٙٛظ ثٝ عٛض . ٔٙدط قٛز چٍٛ٘ٝ ثطاؾبؼ ٘یبظ ٔكتطی ثطذٛضز وٙس تب ثٝ ضضبیتٕٙسی آٟ٘ب

  .فطٚـ، فٙبٚضی ٞب ٚ فطایٙسٞبؾت ٌبْ ثؼسی، تحّیُ قطایظ ثٟتطیٗ ٔكتطی، پبلایف اثعاضٞبی ثبظاضیبثی ٚ. ٌطفتٝ ٕ٘ی قٛز وبُٔ ثٝ وبض

 هشحلِ پٌجن 

ٞعیٙٝ  ٔؼبٔلات ذٛز ِصت ٔی ثط٘س ٚ ؾغح تمبضبی ٔكتطی ضا افعایف ٔی زٞٙس، آٟ٘ب ٔی تٛا٘ٙس چٙیٗ قطوتٟبیی اظ تٕسیس:   ٍفبداسی

آٟ٘ب ثطای . ثطای ٔكتطی ضا ثب لیٕت ذٛة ثفطٚقٙس چیعٞبیی ضا وٝ اظ زیسٌبٜ ٔكتطی إٞیت ٘ساضز، وبٞف زازٜ ٚ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ٟٔٓ

پبلایف  ٌبْ ثؼسی ثطای ایٗ ؾبظٔبٟ٘ب، تحّیُ ٔؿتٕط ٔؼیبضٞبی وّیسی ٔكتطی،. اؾتفبزٜ ٔی وٙٙس زضن ٚ ٞسایت ضفتبض ٔكتطی اظ اعلاػبت

  .اؾت اٍ٘یعٜ ٞبی ٔكتطی ٚ عطاحی ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ٔٙغجك ثط ٘یبظٞبی ٞط ٔكتطی

 

 CRM پٌج اغل ثشای هَفقیت

 

 ًیست خشیذ ًشم افضاس  CRM :اغل اٍل 

ٞط چمسض ٞٓ وٝ پیچیسٜ )ٞیچ فٙبٚضی . ػُٕ زض آٚضزٜ اؾت یه ضاٞجطز اؾت وٝ فٙبٚضی، آٖ ضا ثٝ CRMٕٞبٖ ٌٛ٘ٝ وٝ لجلاً ٘یع اقبضٜ قس،

قٛ٘س ثط٘بٔٝ ٞبی  ضاٞجطزٞبی تدبضی ٚ فٙبٚضی ثب وٕه یىسیٍط ثبػث ٔی. ٞسایتٍط، ٕ٘ی تٛا٘س ٔٛفك ثبقس ، ثسٖٚ ٚخٛز یه ضاٞجطز(ثبقس

 .ٔكتطی ٔساض، ثٕط ثرف ثبقس

ضاٞجطزٞبی  ثط٘بٔٝ ٞبی ضاٞجطزی ؾبظٔبٖ ػُٕ وٙس ٚ ثبیس ٕٞرٛاٖ ٚ ٕٞؿٛ ثب ؾبیط اٞساف ولاٖ ٚ ٕ٘ی تٛا٘س ٔؿتمُ اظ ؾبیط CRM ضاٞجطز

 .تؼطیف قٛ٘س CRM ثٝ ز٘جبَ آٖ ضاٞجطز ، اثتسا ثبیس ٘یبظٞبی ؾبظٔبٖ ٚ CRM پیف اظ اخطای ٞط ثط٘بٔٝ. ؾبظٔبٖ ثبقس

ؾئٛاَ  اٌط ثٝ زضؾتی اظ آٟ٘ب. ٔكتطیبٖ تٟٙب وؿب٘ی ٞؿتٙس وٝ ثٟتط اظ ٔب ؾبظٔبٖ ضا ٔی قٙبؾٙس زض ایٗ ظٔیٙٝ ثبیس ٕٞٛاضٜ زض ٘ظط زاقت وٝ

زاقت وٝ ٔی تٛا٘س اثطی ٔؿتمیٓ ثط ضٚی قیٜٛ ازاضٜ  قٛز، حطف ٞبی ظیبزی زض ٔٛضز وبضایی ٚ اثطثركی ثبظاضیبثی، فطٚـ ٚ ذسٔبت ذٛاٞٙس

اٌط ٞسف  .اؾت ؾبظٔبٖ ٚ تدبضت ذٛز ضا ثطاؾبؼ ٔفبٞیٕی وٝ ٔكتطیبٖ ثیبٖ ٔی وٙٙس، ٞسایت وٙیٓ ثٙبثطایٗ ثٟتط. ؾبظٔبٖ زاقتٝ ثبقس

 .ثبیس ٘یبظٞبی ٔكتطی ضا ثٝ عٛض وبُٔ زضن وٙس ؾبظٔبٖ ایٗ اؾت وٝ زض ظٔبٖ ٔٙبؾت، پیكٟٙبزی ٔٙبؾت ثٝ ٔكتطی ٔٙبؾت ثسٞس،

ػّٕىطز  ؾبظٔبٖ ثبیس ٍ٘طـ خبٔغ ٚ وُ ٍ٘ط زاقتٝ ثبقس ٚ ایٗ ٍ٘طـ ضا زض. ، ٍ٘طـ وُ ٍ٘ط اؾت CRM ٘ىتٝ ٟٔٓ زیٍط زض تججیٗ ضاٞجطز

اعلاػبت ذٛز ضا ثب ٔكتطیب٘ی وٝ زض ٔحسٚزٜ  CRM ؾبظٔبٖ ٞبی ثعضي ثیٗ إِّّی ثبیس ثتٛا٘ٙس ثٝ وٕه. ٔحسٚز ذٛز ثٝ وبض ٌیطز

ٕٔىٗ اؾت ؾبظٔبٖ ٞبیی قؼت ٔتؼسزی زض قٟطٞبی ٔرتّف زاقتٝ ثبقٙس، أب . ثٍصاض٘س خغطافیبیی ثعضٌی پطاوٙسٜ ٞؿتٙس، ثٝ اقتطان

 .زٞس ثبیس ثٝ ذبعط زاقت وٝ ٔكتطی زض ٔحسٚزٜ خغطافیبیی ٔحُ ؾىٛ٘تف ذطیس ضا ا٘دبْ ٔی ٕٞٛاضٜ

ٞب ثٝ ؾٕت ٔهطف وٙٙسٜ ٟ٘بیی اؾت، یؼٙی ٞط چمسض  ٕٞچٙیٗ ثبیس ثٝ ذبعط زاقت وٝ زض ز٘یبی أطٚظ، لسضت زض حبَ ا٘تمبَ اظ ؾبظٔبٖ

ٚ اظ آٖ  ثبقس، أب زض ٟ٘بیت ٔهطف وٙٙسٜ اؾت وٝ ثبیس وبضایی ٚ ػّٕىطز ثط٘بٔٝ قٕب ضا پصیطفتٝ ثطای ؾبظٔبٖ ٔٙبؾت CRM ٞٓ وٝ ثط٘بٔٝ

 .ثطای ایدبز تغییط زض ؾبظٔبٖ قٕب ثطذٛضزاض ذٛاٞس ثٛز ایٗ ٘ىتٝ ثٝ ایٗ ٔؼٙبؾت وٝ ٔهطف وٙٙسٜ اظ لسضت ظیبزی. ضضبیت زاقتٝ ثبقس

 (1384نساضت ،)

 

 اٍلَیت ّبی تجبسی هٌطجق ضَد ثبیذ ثب  CRM :اغل دٍم 

 .زض فطایٙسٞب ٚ ضاٞجطز زضٖٚ ؾبظٔب٘ی ثٝ ٚخٛز آیس ثٝ حطوت ٚ تغییط ثب ٞط ٘ٛع تغییط زض ٔحیظ ذبضخی ؾبظٔبٖ ٕٔىٗ اؾت ٘یبظ

ا٘ؼغبف پصیطی ثطای تغجیك ثب  ٕٞبٖ ٌٛ٘ٝ وٝ ثطای یه ٔدٕٛػٝ ٔجّٕبٖ،. تغییط ؾطیغ، ثٝ ظیطؾبذت ٞبی فٙبٚضی ٘یبظ زاضز ؾبظٔبٖ ثطای
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٘یع تٛا٘بیی تغییط ؾطیغ فطایٙسٞب ثٝ وٕه فٙبٚضی ٞبی ا٘ؼغبف پصیط، یه  فضبٞبی ٔرتّف یه أتیبظ ٔحؿٛة ٔی قٛز، ثطای ؾبظٔبٖ ٞب

 ٔحؿٛة أتیبظ ضلبثتی

 .ٔی قٛز

ثتٛا٘س ثٝ لبثّیت تغییط ؾطیغ ٚ تغجیك ثب ؾبیط ضاٞجطزٞب  CRM ثط٘بٔٝ ثبیس أىبٖ ا٘تربة ایدبز وٙس ٚ ثطای ایٙىٝ CRM یه ؾبذتبض ٔٙبؾت

 .زؾت پیسا وٙس، ثبیس زاضای ٔؼٕبضی ٚ ؾبذتبض پبیٝ ٔتٙبؾت ثبقس ٚ ٘یبظٞبی ٔكتطی

وّیسی تطیٗ ػبّٔی اؾت وٝ  ذسٔبت ثٝ ٔكتطی. ایٙىٝ ؾبظٔبٖ ثتٛا٘س ا٘تربة ٚ ضلبثت وٙس، ثبیس ا٘ؼغبف پصیط ثبقس اظ ؾٛی زیٍط ثطای

 .ؾطیغ ٚ ا٘ؼغبف پصیط اؾت CRM ٘یبظٔٙس یه ثط٘بٔٝ ذسٔبت ػبِی ثٝ ٔكتطی. تفبٚت ثیٗ ؾبظٔبٖ ٞب ضا ایدبز ٔی وٙس

 

 اًذاصُ گیشی ثِ ٍجَد هی آٍسد هٌبفغ قبثل  CRM : اغل سَم

نحیح ضا ٘ساقتٝ ثبقس، قٙبؾبیی ٔؼیبضٞبیی ٔب٘ٙس ٘طخ ثبظٌكت ؾطٔبیٝ، ثٝ ٞسفی  اٌط ؾبظٔبٖ تٛا٘بیی لاظْ ثطای خٕغ آٚضی اعلاػبت

 .تجسیُ ذٛاٞس قس وٝ زؾتیبثی ثٝ آٖ چٙساٖ ؾبزٜ ٘یؿت ٔتحطن

، اثتسا  CRM پیف اظ اخطای ثط٘بٔٝ. تؼطیف ٘كٛز، أىبٖ اضایٝ تحّیُ ٞبی وٕی ٘یع ٚخٛز ٘رٛاٞس زاقت CRM اٌط ٔؼیبضٞبی وٕی ثطای

اعلاػبت ضا ثٝ زلت ثطضؾی وطزٜ ٚ زض ظٔبٖ عطاحی ؾیؿتٓ،  ثطای ایٗ وبض ثبیس. ثبیس ٔؼیبضٞبی لبثُ ا٘ساظٜ ٌیطی ثطای آٖ تؼطیف قٛز

 .خٕغ آٚضی اعلاػبت ضا تؼطیف وطز ٘یبظٞبی اعلاػبتی ٚ فطایٙسٞبی

افعایف  ایٗ. ثبظاضیبثی ثٝ وٕه فٙبٚضی ٞبی خسیس، وبضایی ثبظاضیبثی ضا افعایف ذٛاٞس زاز زض ایٗ ظٔیٙٝ ثبیس ثٝ ایٗ ٘ىتٝ تٛخٝ زاقت وٝ

اضایٝ ذسٔبت ؾطیغ تط ٚ ثٟتط ضا تؿٟیُ ٔی وٙس،  CRM .وبضایی ٘ؿجت ثٝ ضٚـ ٞبی ؾٙتی ثبظاضیبثی ثب ٞعیٙٝ ای ا٘سن ا٘دبْ ذٛاٞس قس

احؿبؼ ٔی  ضٕٗ ایٙىٝ ثب اضتمبی ؾغح تٛلغ ٔكتطیبٖ، ٘یبظ ثٝ اضایٝ ؾطیغ تط ذسٔبت ٘یع ثیكتط یؼٙی زضآٔس ثیكتط ثب ٞعیٙٝ وٕتط،

 (1384نساضت ،).قٛز

 

  ؾبِٝ ضا ثطای اخطای3زاقتٝ ثبقیسزض اغّت ؾبظٔبٖ ٞب ٔؼٕٛلاً یه زٚضٜ لیٕت ٚ ٞعیٙٝ وُ ٔبِىیت ضا ثٝ زلت زض ٘ظط:  CRM اغل چْبسم

CRM ؾٛی زیٍط، ثٛزخٝ ٕٞٝ ؾبظٔبٖ ٞب  اظ. ٔی ٌیط٘س ٚ ٘تبیح حبنُ اظ اخطای آٖ ٘یع پؽ اظ ضاٜ ا٘ساظی لبثُ ٔكبٞسٜ ذٛاٞس ثٛز زض ٘ظط

، زض ؾبَ  CRM  زضنس ؾطٔبیٝ ٌصاضی ٔٛضز ٘یبظ60حسٚز. یه ثبض ا٘دبْ قٛز ٞعیٙٝ ای ٘یؿت وٝ CRM ٔحسٚز اؾت ٚ ٞعیٙٝ ضاٜ ا٘ساظی

ثسیٗ تطتیت زض . ثٝ قٕبض ٔی آیس قٛز ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ػسْ ٔكبٞسٜ ٘تبیح لبثُ ا٘ساظٜ ٌیطی، ایٗ ؾطٔبیٝ ٌصاضی ضیؿه ثعضٌی اَٚ ا٘دبْ ٔی

ثسیٗ ٔٙظٛض ثبیس چٟبضچٛة قفبفی ثطای ا٘ساظٜ ٌیطی ٘تبیح پطٚغٜ . ظیط٘ظط ثبقس ثبیس ٞعیٙٝ وُ ٔبِىیت ثٝ زلت CRM عَٛ زٚضٜ اخطای

 .قٛز تؼطیف

آٖ ٘ٛع ؾبظٔبٖ ضا اخطا وطز، ٞعیٙٝ وُ ٔبِىیت وبٞف  ٚیػٜ CRM زض ایٗ ظٔیٙٝ ثبیس زض ٘ظط زاقت وٝ اٌط زض یه ؾبظٔبٖ ثتٛاٖ ثط٘بٔٝ

ضا   زضنس ٘یبظٞبی آٖ ؾبظٔبٖ یب نٙؼت75ثطای یه ؾبظٔبٖ یب نٙؼت ذبل عطاحی قسٜ اؾت، حسالُ وٝ CRM یه ثط٘بٔٝ. ذٛاٞس یبفت

 (1384نساضت،) .ثطآٚضزٜ ٔی وٙس

 

ٔی تٛا٘س زض ٞط ؾبظٔب٘ی  CRMا٘تربة ٘یع ٕٞیٗ ٌٛ٘ٝ ٞؿتٙس تدبضت قٕب ٔٙحهط ثٝ فطز اؾت، پؽ ٔؼیبضٞبی:  CRM اغل پٌجن

زضثرف ٞبیی ٔب٘ٙس فطٚـ،  اعلاػبت، افطاز ٚ فطایٙسٞب ضا CRM ثٝ عٛض وّی ؾبظٔبٖ ٞب ثٝ وٕه. زیٍط ثبقس ٔتفبٚت اظ ؾبظٔبٖ ٞبی

أب تٛا٘بیی ٞبی ٔٛضز ٘یبظ ٞط ؾبظٔبٖ ثطای پكتیجب٘ی اظ . یىسیٍط ٔطتجظ ٔی وٙٙس ، ثٝ(وٝ ثب ٔكتطی ؾط ٚ وبض زاض٘س)ثبظاضیبثی ٚ ذسٔبت 

 .وبض ٚ اٞساف تدبضی، ثب ؾبظٔبٖ ٞبی زیٍط تفبٚت زاضز خطیبٖ

ٕٞچٙیٗ اِٚٛیت ایٗ  .ٔؼیبضٞبیی ضا ا٘تربثٕی وٙس وٝ ثیكتطیٗ اضتجبط ضا ثب آٖ ؾبظٔبٖ زاضز CRM ٔٛفمیت ٞط ؾبظٔبٖ ثطای ا٘ساظٜ ٌیطی

ثٙبثطایٗ تٟٙب اٍِٛثطزاضی اظ ٔؼیبضٞبی ؾبظٔبٖ ٞبی ٔكبثٝ یب ضلیت . قٛز ٔؼیبضٞب تٛؾظ ٞط ؾبظٔبٖ تؼییٗ ٚ ٔتٙبؾت ثب ٘یبظٞبی آٖ ا٘دبْ ٔی

 (1384نساضت،)  .ؾبظٔبٖ ضا ثب ٘تبیح غّظ ٔٛاخٝ ؾبظز ٕٔىٗ اؾت
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 (ضکست ّب)،  CRM هَاًغ هَفقیت اجشای 

.  ٔی قٛزCRMٔٙدط ثٝ ػسْ ٔٛفمیت . ٔٛاضز ثؿیبضی ٞؿتٙس وٝ اٌط ثٝ زضؾتی تكریم زازٜ ٘كسٜ ٚ ٔٛضز تحّیُ ٚ ثطضؾی لطاض ٍ٘یطز

( 2008،تٛضثٙتبَ(. ثٝ قطح شیُ ٔی ثبقسCRMثطذی اظ ٔؿبئُ ػٕسٜ ٔطتجظ ثب قىؿت 

 ـٌصاضی فٛائس ٘بٔحؿٛؼ، فٛائس ٔحؿٛؼ وٕی زض   . ٚخٛز زاضزCRMٔكىُ ثٛزٖ ا٘ساظٜ ٌیطی ٚ اضظ

 .قىؿت زض تكریم ٚ تٕطوع ثط ضٚی ٔكىلات ٚیػٜ وبضی

 .فمساٖ حٕبیت فؼبَ ٔسیطاٖ اضقس .1

 یه اثعاض ٔسیطیتی اؾت أب زض خٟت CRMثبٚض ضؼیف وبضوٙبٖ ثٝ زلایُ ٔرتّفی ٘ظیط ػسْ قفبفیت ٔعایب ٚ لبثّیت ٞبی وبضثطزی  .2

 .فطٚـ ثیكتط ثٝ یه فطٚقٙسٜ وٕه ٔؤثطتطی ٕ٘ی وٙس

 .تلاـ ثطای ذٛزوبض وطزٖ فطآیٙسٞبیی وٝ ثٝ عٛض ٚاضح تؼطیف ٘كسٜ ا٘س .3

ٓ ٞبی  .4 ٝ ٞبی ٟٔٙسؾی ٔدسز فطایٙسٞب CRMاذتهبل ٘سازٖ ثٛزخٝ وبفی ثٝ ؾیؿت  .ثٝ ػّت ثطآٚضز اقتجبٜ ٞعیٙ

 (CRM) سٌّوَدّب ٍ هجبحث هذیشیتی ثشای اجشای 

 ضا زض یه ؾبظٔبٖ CRM ٚ خٌّٛیطی اظ قىؿت ٞب ٔی تٛاٖ ضاٞىبضٞبیی ضا ثىبض ٌطفت تب ثتٛاٖ یه اضخبی ٔٛفك CRM     ثطای اخطای ثٟتط 

 (2008تٛضثٙتبَ،(. .اظ خّٕٝ ضاٞىبضٞب ٔی تٛاٖ ثٝ ٔٛاضز شیُ اقبضٜ وطز. ا٘دبْ زاز

 .قطیه ضا زض ٘ظط ٌطفت/ یؼٙی، فطٚـ، ذسٔبت، ثبظاضیبثی ٚ ٔسیطیت وب٘بCRMَ ثبیس چٟبض خعء انّی .1

ٓ ٌیطی وٙیس؛ تٟٙب وٕیت ضا ٔس٘ظط لطاض ٘سٞیس ٚ اظ زلت ثٝ ویفیت اعٕیٙبٖ ذبل وٙیسCRMزضثبضٜ ٔؼیبضٞبی اضظیبثی .  2   . زضؾت تهٕی

ْ افعاض .  3   . زض ٘یُ ثٝ اٞساف ؾبظٔبٖ ضا زض ٘ظط ثٍیطیسCRMچٍٍٛ٘ی وٕه ٘ط

ٓ ٌیطی وٙیس. 4  . ضا ٟٔٙسؾی ٔدسز وٙیسCRM ضا ثٟجٛز ثركیس ٚ یب CRM فطآیٙس ٔٛخٛز  : زضثبضٜ یه ضاٞجطز تهٕی

 .ضطٚضی، ٔغّٛة ٚ ٘ٝ چٙساٖ ٟٔٓ اِٚٛیت ثٙسی وٙیس: ٘یبظٔٙسی ٞبی ؾبظٔبٖ ضا ثطاؾبؼ.  5

زض ٟ٘بیت اؾتفبزٜ اظ ٔؼیبضٞب ٚ . ضاٞجطزٞبی زیٍطی ٘یع ثطای ٔٛاخٟٝ ثب ایٗ ٔكىلات پیكٟٙبز قسٜ اؾت وٝ ٔی تٛا٘س ٔٛضز ٔغبِؼٝ لطاض ٌیطز

 .تؼطیف قسٜ ثطای ٔمبیؿٝ ٚ پبؾد ٘تبیح، ثؿیبض تٛنیٝ ٔی قٛز اؾتب٘ساضٞبی
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ِ گیشی ٍ پیطٌْبدات  ًتیج

َ ٞبی ا٘سوی خٟت زؾتیبثی ثٝ ٔكتطیبٖ ثطذٛضزاض ثٛزٜ ٚ اظ ایٗ ضٚ  ؾبظٔبٟ٘ب ٚ قطوت ٞبی وٛچه ٚ ٔتٛؾظ، ثٝ عٛض وّی اظ ٔٙبثغ ٚ وب٘ب

ٖ ٞبؾت ٝ ی ٕٞیكٍی آ ٓ ٞبیی وٝ ثتٛا٘س ایٗ . وؿت ٔكتطیبٖ خسیس ٚ حفظ ٔكتطیبٖ وٙٛ٘ی زغسغ ثسیٗ ٔٙظٛض، ثىبضٌیطی ٚ تٛؾؼٝ ؾیؿت

ٖ ٞب ٚ قطوت ٞب ضا زض ضؾیسٖ ثٝ ایٗ ٞسف ٟٔٓ یبضی ضؾب٘س اظ إٞیت ٚیػٜ ای ثطذٛضزاض اؾت ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی یىی اظ . ؾبظٔب

ٖ ٞب ٚ قطوت ٞبی ٔٛفك ثؿیبضی زض ؾطاؾط ز٘یب ثىبض ٌطفتٝ قسٜ اؾت ٓ ٞبؾت وٝ تٛؾظ ؾبظٔب ٓ ٞبیی ٕٞیكٝ . ؾیؿت أب اخطای چٙیٗ ؾیؿت

ٝ ضٚ ٘جٛزٜ ٚ زا٘ف ٚ ٞٛقیبضی ٔسیطاٖ ضا خٟت اخطا ٔی عّجس ثٙبثطایٗ، ثٝ ٔٙظٛض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اضتجبط ثب . زض ػُٕ ثب ٔٛفمیت ضٚث

ٖ ٞب ضطٚضی اؾت ٓ ٞب ضا قٙبؾبیی ٚ ضٚاثظ ٔتمبثُ . ٔكتطی زض قط وتٟب ٚ ؾبظٔب ٔسیطاٖ ػٛأُ ٔٛفمیت ٚ ٔٛا٘غ اخطای ٔٛفك ایٍٙٛ٘ٝ ؾیؿت

ٖ ٞب ضا زضن ٕ٘بیٙس  ٔی تٛا٘س اظ CRMٚ ثبیس ٘تیدٝ ٌطفت وٝ ثط عطف وطزٖ چبِف ٞب ٚ قٙبؾبیی ػٛأُ ٔٛفمیت ٚ ٔٛا٘غ اخطای ؾیؿتٓ . آ

 .ضطٚضی تطیٗ پیكٟٙبزات ثبقس

 

 هٌبثغ ٍ هبخز

ٓ ا٘ساظٞب ٚ : ، ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی(1391پٙدٓ قٟطیٛضٔبٜ ؾبَ )اؾىٛ ٚحیس، تطن خعی ٔطتضی، ٔهغفی پٛض ػّی وطز،  .1 چك

ُ ٞبی پیبزٜ ؾبظی ٔٛفك ٚ وبضثطزی، ٘رؿتیٗ ٕٞبیف ّٔی ػّْٛ ٔسیطیت ٘ٛیٗ، اؾتبٖ ٌّؿتبٖ ٜ ح  .ٌطٌبٖ- ضا

، ثطضؾی ٔسیطیت اضتجبط ثب  (1391اضزیجٟكت ٔبٜ ؾبَ )ا٘ظجبعی أیط حؿیٗ ،ٔحٕسی خٛظا٘ی، اِٟٝ ػطثكبٞی ، ٔطیٓ ٔكٟسی فطز ، .2

 ٚ ٔؼطفی ٔسِی ثطای پیبزٜ ؾبظی آٖ ،ؾٛٔیٗ ٕٞبیف ٟٔٙسؾی نٙبیغ ٚ ؾیؿتٓ ، زا٘كىسٜ ٟٔٙسؾی نٙبیغ ، زا٘كٍبٜ (CRM)ٔكتطی 

 .آظاز اؾلأی ٚاحس تٟطاٖ خٙٛة

، زٚٔیٗ (CRM)، ٔسَ ٔفٟٛٔی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی (1390ثٟٕٗ ٔبٜ ؾبَ )ثیه ظازٜ ػجبؾی فطظا٘ٝ، ثیه ظازٜ ػجبؾی فّٛضثیه،  .3

ٝ ای ؾٕب ٚاحس ٔلایط ٗ آٚضی اعلاػبت ٚ اضتجبعبت، آٔٛظقىسٜ فٙی ٚ حطف  .ٕٞبیف ؾطاؾطی ف

ٝ ی 96، ٘كطیٝ ضٚـ، قٕبضٜ (1384چٟبضْ آثبٕ٘بٜ ؾبَ )نساضت فطٞبز،  .4  .29 ٚ نفح
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