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 چکیده

 

یک  رابرکرج مکام  ش ملکتر  بکر درای ک         CRMاریف مفهومی، سیستم بر اساس تع    

تحصی ، نگه اری ش ملارکت با ملتریان م تخب برای ایجاج ارزش عالی بم برای شرکت 

شری ش عرلککرج  بهرکوج بهکر    CRMمطابق این جیک اا  بک     . ش بم برای ملتریان است

اثر بخلی بازاریکابی بکرای کسکب    شری از طریق ادزایش کارآیی ش بازاریابی است ش این بهر 

-شوج ش بالطر  سازمان نیز میبا حاص  میرضایت ملتریان ش ملب اعتراج ش شداجاری آن

 .آشر خوج برس توان  به اب ا  سوج

به ع وان ی  را   CRMبر سازمانی درب گ ش درآی   کسب ش کار خوج را جارج، لذا نرای   

با . ئ  مربوط به ملتری است جر نظر اردته شوجح  خارق العاج  که قاجر به ح  ترام مسا

تومه به ای که ب   سازمان با با صر  بزی ه بای زیاج ش برچ ین صر  شقکت ش نیکرشی   

می باش  پس لازم اسکت ککه بکا تومکه بکه       CRMاخذ تاثیر ح اکثری از سیستم انسانی 

اشته تا ح اکثر برخی از پیش نیازبای مربوطه ش بررسی آنها، بر رشی این سیستم تاثیر اذ

 .نتیجه ی مطلوب ب ست آی 

، ب   این پژشبش تعیین ابعاج ش CRMبا تومه به تعاریف بالا ش بررسی اجبیات مرترط با  

. ک  ع اصر ملخصی جر سازمان است که این سیستم را شام  ش به اب ا  دوق نزجی  می

ی سیسکتم  بکر ایرنک    برچ ین جر اجامه با رسم جیاارامی، این ابعکاج را ککه جر شاقک  جر    

CRM می شون ، به اصولی از بازاریابی مرترط می نراییم. 

 

 

 م یریت ارتراط با ملتری، عرلکرج بازاریابی، رضایت ملتری: کلمات کلیدی
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 مقدمه -1

ک    که جر این با جر جشران اقتصاجی ملتری م ار دعالیت میبا ش سازمانامرشز  شرکت 

. است ش این رشیکرج نتیجکه رردیکت مکازاج تولیک  اسکت      جشران، ملتری حاکم شاقعی بازار

با بای  بیاموزن  که چگونه از تررکز بر تولی  محصول به سکرت تررککز بکر    ب ابراین شرکت

از طککر  جیگککر عکک م تومککه بککه اصککول ش مفککابیم   . مالکیککت ملککتریان حرکککت ک  کک  

CRMب یاجی
بتی ملکتریان  شوج که جر بازار رقاکه بای  جر سازمان امرا شوج مومب می  

بای جیگر ش خک مات  تجربه خوشای  ی از رابطه با شرکت ب ست نیاشرن  ش به سوی شرکت

بایی برای مذب ملتریان م ی  ش  با علاش  بر ت شین استراتژیشرکت. بهتر مترای  شون 

ای با جرص ج برآم   ان  تا ملتریان ک ونی را نیز حفک  ککرج  ش رابطکه   انجام معامله با آن

-ان  که از جست جاجن ی  ملتری چیزی بیشبا جریادتهآن. با به شموج آشرن با آن جائری

بایی تر از جست جاجن ی  شاح  درشش است ش آن به مع ی از جست جاجن ک  مریان خری 

توان  جر طول زن ای خوج یا جشر  زمانی که خری ار محصولات شرکت است که ملتری می

 .باش ، انجام جب می

با سعی جارن  تا رابررجی را خلکق   ادزایش رقابت جر بازاربا، بسیاری از سازمان به ها تومب 

ی  سازمان را یکپارچه کرج ، اطلاعات را جر بین ترکام ککاربران بکه     ک    که ترام امزای

این دلسفه، دضایی را جر سازمان ایجکاج  . مان  از تکرار بیهوج  کاربا شوج اشتراك بگذارج ش

اطلاعات به اشتراك اذاشته ش   تا جر زمان لازم جر اختیار ادراجی که  آن می ک   که جر

جارن  قرار ایرج، یع ی بره کارک ان ش بره چیز بکه یکک یگر مکرترط ش متصک       به آن نیاز

 .بست  

بایی مان   چگونگی حفک  رشابکط مثرکت بکا     با به زمی هاین امر جر راستای تومه شرکت 

-ری ملتریان ش چگونگی توسعه ارزش عرر ملکتری مکی  ملتریان، چگونگی ادزایش شداجا

                                                 

1- Customer Relationship Management 

بای ملتری ارایانه تغییکر مکی   با به سرت رابررجبای اخیر شرکتب ابراین، رابررج. باش 

یاب  ش به شیژ  جرك نیازبای ملتریان ش ارائه خ مات اضادی به ع وان عوام  تعیین ک     

کرک   CRM  ای   اصلیاس بر برین اس. شون با ش اخته میمودقیت یا شکست شرکت

با برای استفاج  از تک ولوژی ش م اب  انسانی جر به جست آشرجن جی ی بهتر نسرت به ب گا 

 .به ردتاربای ملتریان، رقرا ش بازار است

 

 مبانی نظری پژوهش -2

بایی که به م ظور ایجاج، توسعه،  با ملتریان عرارت است از مجروعه اام ارتراطم یریت   

م ت ش ارزشر   بکین ملکتریان ش سکازمان برجاشکته      سازی رشابط طولانی  هنگه اری ش بهی

بکا مفهکوم    آناصکطلا    ککه   به مع ی م یریت ارتراط با ملکتری اسکت    CRM. شوج می

پ ی  آم  ش جر قالب ی  رابررج کسب ش کار به م ظور انتخاب ش  0991امرشزی آن از جبه 

مک یریت ارترکاط بکا ملکتری بکه      . ین ش م یریت ارزشر  ترین ارتراطات با ملتریان ت ش

 ک ک  بکه شکیو  ای سکازمان یادتکه ارترکاط بکا ملکتریانش را مک یریت          سازمان کر  می

رابررجی است که به کر  د کاشری بکه    CRM برچ ین (.7112نااوین ش جیگران، )ک  

  CRMامرا جرآم   است ش ت ها ی  ابزار نرم ادزاری نیست که باعث بهروج رشال کار شوج،

لسفه ای است که سعی جارج رابررجی خلق ک   که ترام امزای ی  سازمان را یکپارچکه  د

کرج ، اطلاعات را جر بین ترام کاربران به اشتراك بگذارج ش مکان  از تککرار بیهکوج  کاربکا     

 .شوج

متخصصان ش نظریه پرجازان بر ک ام تعاریف مختلفی از م یریت ارتراط بکا ملکتری ارائکه    

وان آنها را جر چهار ارش  کلی بکا ع کواین اسکتراتژی، د کاشری، سیسکتم      جب   که می تمی

 (.0839عراسی ش ترکر ی، )اطلاعاتی طرقه ب  ی نروج
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برخی از تعاریف م یریت ارتراط با ملتریان از جی اا  نظریه پرجازان مختلف به شر  زیکر  

 :است

0. CRM        بخلی از استراتژی یک  سکازمان مهکت ش اسکایی ش راضکی نگه اشکتن

برچ کین جر راسکتای مک یریت    . باش ملتریان ش تر یللان به ملتری جائری می

ارتراط با ملتری با شرکت ش به م طور بکه حک اکثر رسکان ن ارزش بکر ملکتری      

 .شرکت را یاری می رای 

7. CRM بکا اسکت ککه بکه     با، نرم ادزاربکا ش سیسکتم  با، درآی  مجروعه مت شلوژی

سازمان یادته ارتراط بکا ملکتری کرک      با جر م یریت موثر شموسسات ش شرکت

 .ک  می

م یریت ارتراط با ملتری ایجاج ش حف  ارترکاط شخصکی بکا ملکتریان سکوج آشر       .8

 .بای اطلاعات ش ارتراطاتسازمان از طریق استفاج  م اسب از د اشری

مث  )م یریت ارتراط با ملتری به ع وان ی  درآی   متلک  از نظارت بر ملتری .4

بکا ش نهایتکا ایجکاج    ، م یریت ش ارزشکیابی جاج  (باای م اسب آنبمر  آشری جاج 

 (.01)مزیت شاقعی از اطلاعات استخراج ش   جر تعام  با آنان است

م یریت ارتراط با ملتری اسکتراتژی مکام  کسکب ش ککار ش بازاریکابی اسکت ککه         .5

بای کسب ش کار را حول محکور ملکتری یکپاچکه    با ش ترام دعالیتد اشری درآی  

 (0837. محر ی، اسراعی )سازجمی

 

استراتژی کسب ش کاری اسکت مهکت بهی که     CRMتوان نتیجه اردت از تعاریف دوق می 

سازی سوج جبی، جرآم  زایی ش رضایت ملتری که بر اساس سامان بی ارائکه خک مات بکر    

اساس نیازبای ملتری، بالا برجن سطح رضایت ملتریان مطابق اصول ملتری محکوری ش  

 (.0830. محر ی، علی)شوجزی درآی  بای ملتری محوری طراحی میپیاج  سا

 :را ای چ ین بیان نروج CRMتوان اب ا  برچ ین می

 

 ادزایش جرآم .0

 بای م ی ش اخت درصت -

 بای از جست ردتهکابش درصت -

 کابش درار ملتریان -

 

 ایجاج شداجاری جر ملتری.7

 بهروج خ مات به ملتری -

 انبهروج ملو  سازم -

 

 کابش بزی ه.8

 ذخیر  اطلاعات سازمان -

 (7117توربان ش جیگران، )بای بازاریابیکابش جشبار  کاری -

 

 CRMهای انواع سیستم 2-1

 

 :توان به سه جسته کلی تقسیم کرجبا را میاین سیستم

جر این رشش ترامی مراح  ارتراط با ملتری، از مرحله بازاریابی  :عملیاتی CRM( الف

-تا خ مات پس از درشش ش جریادت بازخورج از ملتری، به ی  دکرج سکپرج  مکی   ش درشش 

شوج؛ الرته به نحوی که درشش  اان ش مه  سان ارائه خک مات بتوان ک  سکابقه بکر یک  از      

بکای  از ابزاربکا ش رشش . ملتریان را ب شن مرامعه به این دکرج جر جسکترس جاشکته باشک      

CRM شش مکانیز  اشار  کرج ککه ترکامی عرلیکات    توان به سیستم ق رت درعرلیاتی می

 .مربوط به م یریت تراس ش م یریت اجار  درشش را بر عه   جارج
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به طور معرول شام  سه حوز  عرومی کسب ش کار یع ی خوجککار   CRMبخش عرلیاتی 

ش خوجککار   CSS، پلتیرانی ش خک مات ملکتری یکا    SFAسازی عرلیات بخش درشش یا 

بخش بازاریکابی دکرابم ک  ک   اطلاعکاتی جر     . می باش  EMAا سازی عرلیات بازاریابی ی

بخش م یریت درشش برخی از . خصوص رقرا، ارایش بازار ش متغیربای کلان محیطی است

 .ک  درآی  بای درشش ش م یریت درشش شرکت را خوجکار می

این بخش به مر  آشری ش جنرال کرجن اطلاعات مربوط به عاجات خری ، پس   ش سکلیقه ش  

بخکش خک مات   . پکرجازج مرعیت ش اسی ملتریان ش کارآیی کارک کان بخکش دکرشش مکی    

ملتری نیز مامور خوجکار سازی برخی خک مات از قریک  جرخواسکت اطلاعکات، شککایات،      

 .است... محصولات مرموعی ش 

 

رشج که اطلاعکات  بایی به کار میتحلیلی ابزاربا ش رشش CRMجر  :تحلیلی CRM( ب

عرلیاتی را تجزیکه ش تحلیک  ککرج  ش نتکای  آن را بکرای مک یریت        CRMب ست آم   از 

عرلیاتی ش تحلیلی جر ی  تعام  جش طردکه   CRMجر شاق ، . ک  عرلکرج تجاری آماج  می

ایرج؛ پس از تحلی  بای بخش عرلیاتی جر اختیار بخش تحلی  قرار میبست  ؛ یع ی جاج 

-به کر  تحلی . عرلیات خواب  جاشت با نتای  ب ست آم   تاثیر مستقیری بر بخشجاج 

بای این بخش، ملتریان جسته ب  ی ش   ش امکان تررکز سازمان بر رشی بخش خاصی از 

 .شوجملتریان درآبم می

 

-جر این نوع ارتراط، ملتری برای برقراری ارتراط با سازمان، از آسان :تعاملی CRM( ج

بکای مکورج نظکر    ترنت ش سکایر رشش ترین رشش مرکن مان   تلفن، تلفن بررا ، دکس، ای 

تعاملی به جلی  امکان انتخاب رشش از سوی ملتری ش ای که  CRMک  ؛ خوج استفاج  می

، جر کرترین زمان مرکن (با تا پرجازش ش ارماع ملتریاز مر  آشری جاج )بیلتر درآی  با

ی شکرکت  رس ، باعث مرامعه مج ج ملتری ش اجامه ارتراط با ملتربه مسئول مربوطه می

 (.0839عراسی ش ترکر ی، ) شوجمی

 

توجه  کانون اقدامات مرحله

 بنگاه

 استراتژی

ترشی  ربرری کالا ش  جذب

 خ مات

 نوآشری مترایز سازی

ارتقاءسوجآشری از  ارتقاء

 ملتریان موموج

خ مت به -بزی هکابش م ا سازی

 ملتری

حفظظظظظ  و 

 نگهداری

 ملتری حف 

 (تومه به می  ملتری)

عرضه -ومه به ملتریت انطراق

 محصولات م ی 

 مراح  استراتژی  سازمان -( 0)م شل 

 

 

 سازمان با ارتباط ایجاد از مشتریان مزایای

 : است ارجی   زیر ارائه شر  به طرقه سه جر ارتراط ایجاج از ملتریان مزایای

 از آک    احساس خ مات ش ک     درابم به اطری ان ، سرجراری کابش: اطری ان .0

 .اش به تراجاع

 رشابط توسعه ش با کارک ان ملتریان آش ایی ملتریان، مترایزکرجن : امتراعی مزایای .7

 .ملتریان با جشستانه

 نسرت بالاتر اشلویت ش بای شیژ  قیرت اضادی، خ مات (:خاص ردتاربای)شیژ  خ مات .8

 تومه بای  الرته .ملتریان جیگر به
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 ارزش نتیجه جر یک یگر جارن ، از مترایز کاتاجرا ش بست   متفاشت ملتریان که شوج

 ارتراط ایجاج جر بای  امر این که است متفاشت آنان نیز با ش   برقرار رابطه نوع ش رشابط

 (.7111الی گر، )قرار ایرج نظر م 

 

 ، ی  بان  اطلاعاتی حاشی اطلاعات مربوط به ملکتریان یک    CRMنرونه ساج  ای از  

توان ک    کارک ان درشش یا خ مات سکازمان بکه کرک  آن مکی    سازمان است که م یریت ش 

ملتریانلان را با محصولات خوج تطریق جب  ، نیازبای خک ماتی آنهکا را یکاجآشر     نیازبای

توان ک    ب ین نحو که ککاربران مکی  . ا بتوان   م یریتی صحیح بر زمان جاشته باش ش ی شون 

حجکم   جر صکورت برچ کین   .ک  ک  بای رشزانه خوج را به طور جقیقتری براب گ  دعالیت

بکر اسکاس مفکابیم    .  با جر بخش درشش، بسیاری از ارتراطات دراموش نلکوج  بالای دعالیت

م یریت ارتراط با ملتری، بر شخصی جر سازمان می بایسکتی رشی ملکتری ش اطلاعکات    

مربوط به اش متررکز بوج  ش لذا اطلاعات ملتریان یک  سکازمان یکا یک  ب گکا  اقتصکاجی       

بای مکرترط بکا ملکتری قکرار جاج      به طور کام  ش یکسان جر اختیار ترامی بخش بایستی

جر این راستا، بخش بازاریابی جر بر شرکت با تلاشی سازمان یادتکه مکی بایسکت جر    . شوج

. مهت مر  آشری ش سازمان بی کرجن اطلاعات ملتریان جر جرشن مجروعه دعالیکت ک ک   

ج  می شاح  درشش از این اطلاعات برای تراس با ملتری ش ارائه خ مات ش کالا به اش استفا

برچ ین ایکن اطلاعکات ا جی که ارزشکر  ی بکرای مک یران ارشک  مهکت تصکریم          . ک  

 (.0834الهی ش حی ری، )بای کلان سازمان است ایری 

 

 پیشینه پژوهش-3

 

از عل  تغیکر مکی   . امرشز  شاب  رشیکرجبای متفاشتی نسرت به تحقیقات بازاریابی بستیم 

  بر ابریت حف  ملتری، اقتصاجبای بازار، توان به مهانی ش ن کسب ش کار، ادزایش تاکی

اقتصاجبای ملتری م ار، داصله دیزیکی، زمان، تغییر مقررات، انتظارات ملتری ش د اشری 

با، تغیر مسیر اصکلی بازاریکابی را تقویکت    اطلاعات م ی  اشار  کرج که جر بین سایر رشش

بکایی مان ک  چگکونگی     که با تومه خوج را به زمیبسیاری از شرکت 0991بع  از . ک   می

حف  رشابط مثرت با ملتریان، چگونگی ادکزایش شدکاجاری ملکتریان ش چگکونگی توسکعه      

با بکه سکرت رابررجبکای    ب ابراین، رابررج اخیر شرکت. ارزش عرر ملتری معطو  کرجن 

به شیژ  جرك نیازبای ملکتریان ش ارائکه خک مات اضکادی بکه      . ملتری ارا تغیر یادته است

لاشلاك ش ) بکا شک اخته مکی شکون     تعیین ک     مودقیت یا شکست شکرکت  ع وان عوام 

 (.0837رایت، 
 

 ذی ف  بهروج ارزش با ارتراط جر که است استراتژی  رشیکرجی ملتری با ارتراط م یریت 

 .اسکت  ملکتری کلیک ی   بکای  بخکش  ش ملکتریان  بکا  م اسب ارتراطات توسعه طریق از

 تک ولوژی ش بازاریابی ارتراط بایی استراتژ القو ب بای قابلیت ملتری با ارتراط م یریت

 کلیک ی  ذی عکان  سکایر  ش با ملتریان سوجج  بل  م ت رشابط ایجاج مهت جر را اطلاعات

 با جاج  کارایری به برای بسیاری بای ملتری درصت با ارتراط م یریت. می جب  پیون 

 امکر  ایکن  .ک ک   می ایجاج ملترك ارزش خلق ش ش اخت ملتریان مهت جر اطلاعات ش

 که است بازاریابی بای قابلیت با، عرلیات ادراج، درای  با، از چ   کارکرجی اجغام مستلزم

 (.7115آجرین، )می ارجج میسر بابرنامه ش تک ولوژی طریق اطلاعات، از

 

کو ش برکاران جریادت   ککه  . ان را مورج بررسی قرار جاج  CRMمحققین بسیاری مزایای  

CRM جبک  ش رشابکط خریک     ک  ، رشابط با ملتری را بهروج میش سوج کر  میبه ادزای

ای از نرونکه . جبک  جب ، ش پایگا  جاج  ملکتری را توسکعه مکی   مج ج ملتری را ادزایش می

تکر، اطلاعکات ملکتری    ادزایش سوج، خریک  مجک ج بکیش   : بای ش اسایی ش   شام مزیت

یت ملتری، کابش بزی ه مذب ملتری شداجاری ملتری، بهروج کارایی م یر ءجقیق، ارتقا
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م ی ، کابش بزی ه بازاریابی مستقیم، ادزایش شداجاری به برن ، ادزایش جشر  عرر ملتری 

 (.7113ایونجا، )ش کیفیت بالاتر کالابا ش خ مات را به جنرال جارج

 
برچ ین مطلعات دراشان جاخلی ش خارمی دراشانی به عوامک  شکسکت، مودقیکت پرجاختکه     

از جیگر مطالعات پیش نیاز بکرای  . شون به مراح  پیاج  سازی سیستم مرترط می است که

پیاج  سازی سیستم می توان به سفارشی سازی سیستم، تاثیر تیم پیاج  سازی ش م یریت 

 . بر کسب مودقیت جر استفاج  از این سیستم نام برج

 

 روش پژوهش-4

. بکا ملکتریان آن بکا بسکت      بی ش  می توان افت مهرتکرین جارایکی اغلکب سکازمان      

لتریان به خاطر ارتراط مستقیری که با اق امات ی  سکازمان جارنک ، م رک  ارزشکر  ی     م

 .برای درصت با، ته ی ات ش سوالات عرلیاتی مرترط با ص عت مربوطه می باش  
، ب   این پژشبش تعیین ابعاج ش CRMبا تومه به تعاریف بالا ش بررسی اجبیات مرترط با  

جر اجامه با . ک  ملخصی است که این سیستم را شام  ش به اب ا  دوق نزجی  می ع اصر

می شون  به  CRMی سیستم رسم جیاارامی، این ابعاج را که جر شاق  جر بر ایرن  

 .اصولی از بازاریابی مرترط می نراییم

 بررسیمورج  بازاریابی، عرلکرج با CRM سیستم رابطه ش  ، انجام تحقیق جر آنجاکه از 

با  جیگر، سوی از .جانست بررستگی تحقیق رشش نوع از را آن توانی، ماست اردته قرار

 مکی  جارج، تومکه  خاص زمی ه ی  جانش نظری جر توسعه به پژشبش این ای که به تومه

 .جاج قرار تحقیقات ب یاجی نظری زمر  جر آن را توان

ش خرشمی آن  CRMیسیتم آنچه جر این بخش پیش نیاز ایجاج ارتراط بین ابعاج س 

باش ، که الرته رتره باش  توضیح جش ع صر رضایت ملتری ش اعتراج ملتری میسیستم می

با نیز جستیابی برین اب ا  با ش ارزش اذاری بر آنب  ی درابم ک   اان این سیستم

 :باش می

ص رضایت ملتری عروماً به ع وان برآشرج  ش ن کام  انتظارات شکخ  :رضایت مشتری  

 یک   به ملتری ی  ارایش یا احساس ملتری رضایت. (0931الیویا، )شوجتوصیف می

 بکه  مربکوط  مراحکث  جر(. 7117احر ، مرال)است آن استفاج  از خ مت بع  یا محصول

 طریق از ملتری رضایت ش است مساشی ملتری رضایت ش کیفیت زیاجی ح  تا خ مات،

 :شوجمی تعریف ذی  قاع  

 انتظار مورج خ مات بر تقسیم ش   دتجریا خ مات= رضایت

 فرآیند ارتباط با مشتری -(  )شکل 
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 ش اعترکار  قابلیکت  جرك شکوج؛ مکی  ناشی زمان، طول جر مکرر تعاملات از اعتراج :اعتماد

 الرام ش کراس تحقیقات(. 7112ایم، یانگ)بست   آن ع اصر مهرترین از قابلیت اطری ان

 ش حیاتی ثرت،م بل  م ت رابطه حف  ش ایجاج برای اعتراج بالایی از سطح ی  جاج نلان

 که است رشغ ی اعتراج» ک   کهخاطر نلان می اوجشین(. 7114سیری ی، )است ضرشری

 ی  جر مهم امتیاز ی  ش ن ش اخته اعتراج قاب . «ک  تر می آسان را چرخها چرخی ن

 حکول ؛ خک مات  زمی که  جر که اعتراج جارجمی ارهار  کاتلر. باش رقابتی می ش شلوغ بازار

 اخلاقکی  بکالای  نیکز اسکتان ارجبای   ش رشراسکتی،  ش ص اقت اعترار، قابلیت از اجراك محور

 شایستگی بر درج ی  اطری ان از سطحی به نیز اعتراج مارلو ش نیهان نظر طرق. میچرخ 

-می اطلاق آنان پیش بی ی قاب  رشش ش اخلاقی عر   م صفانه، به ایلان ترای  جیگران،

 (.7111نیهان، )شوج

 

را به شر  ذی  بر می شرارن ، برچ ین که میکزان   CRMاج سیستم سین،تسه ش ییم ابع

 :باش سازمانی بم میزان پوشش آن بر این ابعاج می CRMاثر بخلی ش کارایی 

 

شام  تررکز اسکترج  بکر ملکتریان اصکلی ش     : بعد نخست، تمرکز بر مشتریان کلیدی

بکای  یکق عرضکه  تحوی  مسترر ارزش ادزشج  ش برتر بکه ملکتریان کلیک ی م تخکب از طر    

 :این بع  شام . شخصی ش   ش جلخوا  است

سفارشکی  -8ی عرکر ملکتری کلیک ی    شک اخت ارزش جشر  -7ارزیابی ملکتری اصکلی   -0

 .بازیابی تعاملی خلق مج ج -4( شخصی سازی)سازی

 

ضرشرتا به مع ی تغیرات اساسی جر رشش سازمان بی  CRM :CRMبعد دوم، سازمان 

بای اصلی سازمان جر رابطه شرکت بای  به چالش. باستش درآی  بای کسب ش کار شرکت

 :این بع  شام . ، تومه بیلتری جاشته باش  CRMبا شرشع، آغاز 

 م یریت م اب  سازمان-8الزام م اب  سطح سازمان -7ساختار سازمانی -0

 

طرق جی اا  مرت ی بر جانش شرکت م طق اصلی برای شموج  :بعد سوم، مدیریت دانش

اج، انتقال ش کاربرج جانش است، از جی اا  م یریت ارتراط با ملتری جانکش  ی  شرکت ایج

توان  به آنچه که از تجربه یا مطالعه عرلی جاج  ملتری یاج اردته شک   اسکت، اطکلاق    می

 :این بع  شام . شوجمی

 پاسخگویی جانش-8انتلار ش به اشتراك اذاری جانش -7یاجایری ش ایجاج جانش -0

 

جاج  ملتری جقیق، برای عرلکرج مودقیت آمیکز   :مبتنی بر فناوری CRMبعد چهارم، 

CRM    حیاتی است ش جر نتیجه د اشری نقش مهری جر ادزایش بوشر  ی شکرکت بکازی

 .ک  می

جرصک  ملکتریان آن تکامین مکی     71جرص  جرآم  ش سوج شرکت به شسیله 31: قانون پارتو

برخورجارنک  ش شکرکت بایک  ترکام      شوج؛ لذا این ملتریان برای شرکت از ابریت شیکژ  ای 

 (.7115زی ل یم، )با ب ا ک  م اب  خوج را بر اساس کسب رضایت آن
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 و تاثیر آن بر عملکرد بازاریابی CRMدیاگرام ابعاد 

 

 

 نتیجه گیری -5

ع وان یک  را   به  CRMبر سازمانی درب گ ش درآی   کسب ش کار خوج را جارج، لذا نرای  

با . ح  خارق العاج  که قاجر به ح  ترام مسائ  مربوط به ملتری است جر نظر اردته شوج

تومه به ای که ب   سازمان با با صر  بزی ه بای زیاج ش برچ ین صر  شقکت ش نیکرشی   

می باش  پس لازم اسکت ککه بکا تومکه بکه       CRMاخذ تاثیر ح اکثری از سیستم انسانی 

بای مربوطه ش بررسی آنها، بر رشی این سیستم تاثیر اذاشته تا ح اکثر برخی از پیش نیاز

 .نتیجه ی مطلوب ب ست آی 

این مطالعه به ارتراط چهار بع  اساسی به ع اشین؛ تررکز بکر ملکتریان کلیک ی، سکازمان     

CRM م یریت جانش ش نهایتا بع  ابریت د اشری بر سیستم ،CRM  اشار  کرج  ش نهایتا

به این ترتیب سازمان مومرات رضکایت  . جان ار بر اعتراج ش رضایت ملتری میآنرا تاثیر اذ

تر ملتریان را درابم ساخته که جر نهایت از مزایای پیاج  سازی ایکن سیسکتم   برچه بیش

 .شوجاستفاج  می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تررکز بر 

 ملتریان کلی ی

 نشم یریت جا

براساس  ارتراط

 تک ولوژی

  سازمان
CRM  

CRM  عملکرد

 بازاریابی

رضایت 

 مشتری

 اعتماد
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