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TMBAچ٧یسٺ: 

ثبقٷس ٮصا ایٵ اٲط  تط ټؿتٷس ٦ٻ ٦ٻ تٹاٶبیی اؾتٟبزٺ آ٪بټبٶٻ اظ اَلاٖبت ٲكتطیبٴ ضا زاقتٻټبیی ٲٹ١ٞزض زٶیبی ض٢بثتی اٲطٸظ ؾبظٲبٴ

زض ایٵ تح٣ی١ ٶیع ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطیبٴ . ٲساضی ثٻ ٲطحٯٻ ٲكتطی ٲساضی قسٺ اؾت ټب اظ ٲطحٯٻ ٲحهٹ٬ثبٖج حط٦ت ؾبظٲبٴ

(CRM )ای زض اثتسا ثٻ ثیبٴ تبضیرچٻ. ٪یطزٲٹضز تحٯی٭ ٸ ثطضؾی ٢طاض ٲیCRMؾپؽ . قٹز، ضٸٶس ت٧بٲ٭ ٸ ٲٟبټیٱ آٴ اقبضٺ ٲی

٪یطز ٸ زض ٸ٦بضثطزټبیف ٲٹضز ثحج ٢طاض ٲی CRMټبی ٪طزز ٸ زض ازاٲٻ اؾتطاتػِیٸضی ثیبٴ ٲیٶ٣ف آٴ زض ثٽطٺ ٸ CRMانٹ٬ 

 (.قٹزثیبٴ ٲی CRMآٶبٮیع ذطز اظ )پبیبٴ ٶیع

، احطثركی ، تهٳیٱ ؾبظی ،  E CRMانُلاحبت ربی٫عیٵ ،،   CRMٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی ، تبضیرچٻ  :٦ٯیسی  ٸاغ٪بٴ

 CRMؾیؿتٱ ټبی اَلاٖبتی 

 

 

ٲ٣سٲٻ 

ٲبٶی٧ٻ تٹٮیس پؽ اظ اٶ٣لاة نٷٗتی ظ. ضاثُٻ ٲحٹض ثٹزٺ اؾت  ،تب ٢ج٭ اظ اٶ٣لاة نٷٗتی ، تزبضت ٸ ثبظض٪بٶی ثیكتط ، اظ ٶٓط تبضیری

ضاثُٻ ؾٷتی ثیٵ ،ٸاؾُٻ ټب زض ظٶزیطٺ تٹظیٕ ٢سضتٳٷستط قسٺ  ،اٶجٹٺ ثب ضٸقٽبی رسیس ثٻ ؾطٖت ضقس ٦طز ٸ ٲهطٜ اٶجٹٺ ضخ ٶٳبیبٶس

زض ٶتیزٻ تٹظیٕ زض ؾُح ٪ؿتطزٺ رٛطاٞیبیی پسیساض قس ٦ٻ ذٹز ٶیبظ ثٻ تٹظیٕ ٸ . تٹٮیس٦ٷٷس٪بٴ ٸ ٲكتطیبٴ اظ ټٱ ٪ؿؿتٻ قس

. ٸضی ثؿیبضی اظ قط٦تٽب تٯ٣ی ٲیكسآيبٲٵ ؾٹز ، ایٵ ضٸٶس زض قطایُی ٦ٻ ت٣بيب ثیف اظ ٖطيٻ ثٹز . ضا ثٽٳطاٺ زاقت ثبظاضیبثی اٶجٹٺ

ثطٶبٲٻ ټبی ثبظاضیبثی ثٻ ٪ٹٶٻ ای َطاحی ٲیكسٶس  .نطٞٷٓط اظ ایٷ٧ٻ ٲكتطی ٢سیٳی ثبقس یب رسیس ،ثطاؾبؼ زیس٪بٺ ثبظاضیبثی ٲجبزٮٻ

تب ثیكتطیٵ تٳط٦ع ثط ثحج ٲجبزٮٻ  ، ټٳٻ ایٵ ٖٹاٲ٭ زؾت ثٻ زؾت ټٱ ز ازٶس .٦ٷٷس ټی٭ټب ضاتؽ٦ٻ ثتٹاٶٷس ٲجبزٮٻ تٹٮیسات ٸ ٦بلا

ٲٹرت نطٜ ثٹزرٻ ثؿیبض ٦ٻ ایٵ اٲط ،تٳبٰ تلاقٽب زض رٽت اٞعایف زٞٗبت ٸ ٲ٣ساض ذطیس ٲكتطی ثٹز  ،زض ٶتیزٻ . اٖٳب٬ قٹز

ٸ  ، زض ایٵ ٲ٣ُٕ ٢یٳت ثٗٷٹاٴ ی٥ ثحج ٲٽٱ رٯٹٺ ٪ط قسٺ. ٸز اٶس٦ی ثطای ایزبز ضاثُٻ پبیساض ٸ ثبحجبت ثب ٲكتطیبٴ ٢سیٳی قسٺ ة

ثسٸٴ تٹرٻ ثبیٷ٧ٻ ایب ټط ی٥ اظ ذطیساضاٴ اظ ٢ج٭ .ثبظاضیبثبٴ ؾٗی ٲی٧طزٶس ثُٹض ٲتٹاٮی ذطیساضاٴ ضا ثٻ ذطیس ٲزسز تكٹی١ ٦ٷٷس

حهٹ٬ ثٻ ٲكتطی ٸ تؿٽی٭ ذطیس ض٢بثت انٯی ثط حّٟ اضایٻ ذسٲبت ٸ تٹؾٗٻ ٰ ، زض ایٵ ٸيٗیت .ذطیسی اٶزبٰ زازٺ اؾت یب ذیط

. ٲكتطی ثٹز ٶٻ حّٟ ٸ ٶ٫ٽساضی ضاثُٻ ثب ٲكتطیبٴ ٲٹرٹز



زض ٸيٗیت رسیس  . اٲطٸظٺ قبټس پیكی ٪طٞتٵ تٳط٦ع ثط ضٸی ضٸاثٍ ثزبی تٳط٦ع ثط ضٸی ٲجبزٮٻ ټؿتیٱ ، ثب قست ٪طٞتٵ ض٢بثت

زض قطایُی ٦ٻ ٲیعاٴ ٖطيٻ ظیبز اؾت ٸ ثیكتط ثبظاضټب زض . ثبظاضیبثی اٶجٹٺ ٦بضایی چٷساٶی ٶساقتٻ ٸ ؾٹزاٸضی ٦ٳتطی ثطذٹضزاض اؾت 

 6ٲطحٯٻ ثٯٹ٘ ثؿط ٲیجطٶس ٲكتطیبٴ رسیس ثؿرتی یبٞت ٲیكٹٶس ٖلاٸٺ ثطایٵ اٖلاٰ قسٺ اؾت ٦ٻ ٦ؿت ی٥ ٲكتطی رسیس حسٸز 

. ثطاثط حّٟ ٲكتطیبٴ ٢جٯی ټعیٷٻ زض ثط ذٹاټس زاقت  9اٮی 

ثط اؾبؼ زیس٪بٺ ثبظاض یبثی اضتجبٌ ثب  . ی ثٻ قست زض قط٦تٽب ٸ ثٷ٫بټٽب احؿبؼ ٲیكٹزٶیبظ ٲجطٰ ثٻ ٶ٫ٽساضی ٲكتطیبٴ ٞٗ٭ ، ثٷبثطایٵ

زض ایٵ زیس٪بٺ ذطیسټبی ٲؿتٳط ٸ ٞطنتٽبی ٞطٸـ . ټؿتٻ انٯی پسیسٺ ثبظاضیبثی ٢طاض ٲی٫یطز ، ضاثُٻ ثیٵ َطٞیٵ ٲجبزٮٻ ، ٲكتطی

(. 15-17؛ ٦1380بتٯط .) پی٫یطی ٲیكٹزاظ َطی١ ٲسیطیت ٲٷبؾت  ضٸاثٍ  ، ٲزسز

تبضیرچٻ ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی 

 CRMٲطٸضی ثط تبضیرچٻ ت٧٣ط ٸ ایسٺ 

تب  . ثط تٗساز ٶ٣بٌ تٳبؼ ٲكتطیبٴ ثب ؾبظٲبٶٽب ٸ ثٷ٫بټٽبی ا٢تهبزی اٞعٸزٺ قسٺ اؾت ،ثب ثعض٨ قسٴ ؾبظٲبٶٽب ٸ پیكطٞت ت٧ٷٹٮٹغی

،  ٲكتٳ٭ ثط تٳبؾٽبی تٯٟٷی  ،ا٢تهبزیٲكتطیبٴ ثب ثٷ٫بټٽبی  INTERACTIONS))اظ تٗبٲلات % 75،  90پیف اظ زټٻ 

پؿت  ،قبٲ٭ تٯٟٵ  ،ٲتبحط اظ ؾُح ت٧ٷٹٮٹغی ضٸظاٮٽبی اضتجبَی زض اذتیبض ٲكتطیبٴ ، ٦بٴ، اٲطٸظٺ . اضؾب٬ ٶبٲٻ ٸ ٧ٞؽ ثٹز 

ض ٲٟبټیٱ اؾتطاتػی ٲكتطی ٲساضی زچب، ثٗجبضتی زی٧ط ثب ٪صقت ظٲبٴ . اٮ٧تطٸٶی٧ی ، ٧ٞؽ ، چت ، زیسٴ نٟحبت ٸة ٸ ٚیطٺ اؾت

تٛییطات ق٫طٞی ٶكسٺ اٶس ٸ ایٵ زض حبٮی اؾت ٦ٻ ٦بٶبٮٽبی اضتجبَی ٲكتطیبٴ ثب ؾبظٲبٶٽبی ا٢تهبزی ثُٹض ٞعایٷسٺ ضٸ ثٻ ت٧بٲ٭ ٸ 

. پیچیس٪ی ٶٽبزٺ اؾت

: قبیس ثتٹاٴ تبضیرچٻ ْٽٹض ٲجبحج ٲطتجٍ ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی ضا زض ؾٻ زٸضٺ ظیط ذلانٻ ٦طز

، اثت٧بض ٞٹضز زض ث٧بض ٪یطی ضٸـ تٹٮیس اٶجٹٺ ثزبی ضٸـ تٹٮیس زؾتی :  (دستی یب تَلیذ اًجَُ تَلیذ) دٍسُ اًقلاة صٌؼتی ( اٮٝ

ټطچٷس تٛییط قیٹٺ تٹٮیس ثبٖج قس ٦ٻ ٲحسٸزٺ اٶتربة ٲكتطیبٴ اظ ٶٓط ٲكرهٻ ټبی .ی٧ی اظ ٲٽٳتطیٵ قبذهٽبی ایٵ زٸضٺ اؾت 

ت تٹٮیس قسٺ ثٻ ضٸـ رسیس اظ ٢یٳت تٳبٰ قسٺ پبییٵ تطی اٲب ٲحهٹلا ، (ٶؿجت ثٻ تٹٮیسات نٷبیٕ زؾتی ) ٲحهٹ٬ ٦بټف یبثس 

ٲٽٳتطیٵ اټساٜ پیف  ،اٞعایف ٦بضایی ٸ نطٞٻ ا٢تهبزی ،ٖجبضتی زی٫ط زض اٶتربة ضٸـ تٹٮیس اٶجٹٺ اظ ؾٹی ٞٹضزٺ ة.ثط ذٹضزاض قسٶس 

. ثیٷی قسٺ ثٹزٶس



اثت٧بض قط٦تٽبی غاپٷی ٲجٷی ثط ثٽجٹز ٲؿتٳط  ایٵ زٸضٺ ټٳعٲبٴ ثب:  (تَلیذ اًجَُ یب ثْجَد هستوش) دٍسُ اًقلاة کیفیت ( ة

ایٵ زٸضٺ ثب ٲُطح قسٴ ضٸقٽبی  .ایٵ اٲط ثٻ ٶٹثٻ ذٹز ثٻ تٹٮیس ٦ٱ ټعیٷٻ تط ٸ ثب ٦یٟیت تط ٲحهٹلات ٲٷزط قس؛  ٞطایٷس اٚبظ قس 

ضنٻ ض٢بثتی ٸ اٲب ثب اٞعایف تٗساز قط٦تٽبی حبيط زض ٔ .ثٻ اٸد ذٹز ضؾیس،ٶٹیٵ ٲسیطیت ٦یٟیت ٲبٶٷس ٲسیطیت ٦یٟیت ربٲٕ

زی٫ط ایٵ ٲعییت ض٢بثتی ثطای قط٦تٽبی ،( اظ َطی١ اثعاض ټبی ٲرتٯٝ ٦یٟیتی ) ٪ؿتطـ ٞطټٷ٩ حّٟ ٸ ثٽجٹز ٦یٟیت ٲحهٹ٬ 

. پیكطٸ ٦بضؾبظ ٶجٹزٸ يطٸضت یبٞتٵ ضاټٽبی رسیسی ثطای حّٟ ٲعیت ض٢بثتی احؿبؼ ٲیكس 

تٹٮیس  ،ض ایٵ زٸضٺ ثب تٹرٻ ثٻ اٞعایف تٹ٢ٕ ٲكتطیبٴز :(ثْجَد هستوش تب سفبسش سبصی اًجَُ) دٍسُ اًقلاة هطتشی ( د

تٹٮیس ٦ٷٷس٪بٴ ٲزجٹض  ،ثٻ ٲٗٷبی زی٫ط ؛٦ٷٷس٪بٴ ٲٯعٰ قسٶس ٲحهٹلات ذٹز ضا ثب ټعیٷٻ ٦ٱ ٦یٟیت ثبلا ٸ تٷٹٔ ظیبز تٹٮیس ٦ٷٷس

 .ٶٷسثٹزٶس تٹرٻ ذٹز ضا اظ َطی١ نطٜ ثٻ یبٞتٵ ضاټٽبیی ثطای رٯت ضيبیت ٸ حّٟ ٲكتطیبٴ ٢جٯی ذٹز ٲُٗٹٜ ٤

ذٹاؾتٻ ټبی ٲكتطیبٴ زض ٸیػ٪ی ټبی ٞٷی ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ، ٲحهٹ٬ زض ثبظاض ، ٮحبِ ٶٳٹزٴ  ثبظاض یبثی ٸ قٷبؾبیی ثٻ ٲٹ٢ٕ

زض ټٷ٫بٰ ٞطٸـ ٸ اضائٻ ذسٲبت ٲٷبؾت ثٗس اظ ٞطٸـ ٸ ٲكتطیبٴ  قطایٍ ٞطاټٱ آٸضزٴ تؿٽیلات ٲٷبؾت ثب ٲٹ٢ٗیت ارتٳبٖی ٸ ؾبیط

ت ؾبظٲبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ قط٦بی تزبضی  ؾبظٲبٴ ٦ٻ ٶ٣ف اؾتطاتػی٥ زض ازاٲٻ ث٣بی ؾبظٲبٴ ایٟبء ٲی حٍٟ ضٸاثٍ ثب ذطیساضاٴ ٲحهٹلا

ذسٲبت ، زاضای ٢بثٯیت ټبی ٲٷبؾجی رٽت ثط٢طاضی ٸ تساٸٰ / ٶٳبیٷس ، ټٳ٫ی ثٻ ٲكتطیبٴ ایٵ اٖتٳبز ضا ٲی زټس ٦ٻ ٞطٸقٷسٺ ٦بلا 

. ٢بث٭ ، ٲٷبٕٞ ټط زٸ َطٜ ایٵ اضتجبٌ تبٲیٵ ذٹاټس قس ٖتٳبز ٲتضٸاثٍ ٲٷبؾت ثب ٲكتطیبٴ اؾت ٸ ټٳچٷیٵ زض ًٞبیی ٲٳٯٹ اظ ا

آٲٹظقی ، ؾطٸیؽ ٸ ذسٲبت ، ٲكتطیبٴ ضا تٷٽب ٶ٫صاقتٻ ٸ ذسٲبت ٞٷی ،/ ٸرٹز چٷیٵ ؾیؿتٳی ٦ٻ حتی پؽ اظ ٞطٸـ ٦بلا 

( 2ٸ1) .زز اؾت ٶ٫ٽساضی ضا ثٻ آٶٽب اضائٻ ٶٳبیس ، ضٲع ث٣بی ؾبظٲبٴ ٸ ٲطارٗبت ثٗسی ٲكتطیبٴ رٽت اٶزبٰ ذطیس ټبی ٲذ

 CRMت٧بٲ٭ 

  ORACLE VANTIVEاٶیٯ٧ؽ  –تٽیٻ ٦ٷٷس٪بٴ ایٵ ٲحهٹ٬ ؾیؿتٱ ټبی ٶطٰ اٞعاض . ثٹز 1980اٸاذط   CRMاٸٮیٵ ْٽٹض 

ایٵ ضاٺ ح٭ ټب ثط اتٹ ٲبؾیٹٴ ٸ اؾتبٶساضز ؾبظی پطٸؾٻ ټبی زاذٯی تب٦یس زاقتٷس ٦ٻ ٲطثٹٌ ثٻ ٶیبظٲٷسی . ٸ ؾیؿتٱ ؾیبث٭ ثٹز 

ایٵ ٲطاح٭ اظ ٲطحٯٻ رصة ٞطٸـ ٦ٻ ٲٷزط ثٻ ایزبز ٦بض٪عاضٶی ثطای ذسٲبت ضؾبٶی ثٻ . اضی ٲكتطیبٴ ثٹز ؾطٸیؽ زټی ٸ ٶ٫ٽس

ثٷبثطایٵ ایٵ پطٸؾٻ ټب ٶیبظټبی ی٥ قط٦ت .ٲكتطی ٲی قسٶس تب تٹاٶٳٷس ؾبظی ایٵ ذسٲبت ٸ ؾطٸیؽ ټب ثٻ ذُٹٌ ٲٗیٵ ٲی ثبقس 

ٸة ؾبیت ثٹرٹز آٲس ایٵ  1990ؾپؽ زض اٸاؾٍ .اث٭ ٶ٫ٽساضی ٶیؿتٷس آٶٽب ذیٯی ٶ٫طاٴ ټؿتٷس ٸ ثٻ آؾبٶی ٠. ضا ثیبٴ ٲی ٦ٷٷس 

رسیس ثٻ ایٵ ٲٟٽٹٰ اؾت   CRM.ٸ ٲكتطیبٴ ٲطثٹٌ ثٻ ٦ؿت ٸ ٦بض ٦ٻ ٶیبظ ثٻ ؾبظٲبٶٽب زاقتٷس ضا تٛییط زاز  CRMٖٳ٭ ټٱ ثبظاض 



ؾطٸض زض /ٲتط اظ ټٳٻ ایٷ٧ٻ ٲٗٳبضی ٦بضثط ٲٻ. ٲی ثبقٷس ٦ٻ ٲكتطیبٴ ثبٮ٣ٹٺ ٸ ٲكتطیبٴ ٲٹرٹز ٢بزض ثٻ تٗبٲ٭ ٸ اضتجبٌ ثب ؾبظٲبٶٽب 

زض پبؾر٫ٹیی ثٻ ایٷتطٶت ٦ٷس ٲی ثبقٷس ٦ٻ ایٵ اٲط   SIEBELٞطٸقٷس٪بٴ ثعض٨ ٲخ٭ . پٷٽبٴ ذٹاټس قس   CRMپكت ٦بضثط 

( 4).ثٹرٹز آٲسٺ اؾت   ECRMٞطنت ثعض٪ی ضا ثطای قط٦ت ټبی زی٫ط ثٹرٹز ٲی آٸضز ٸ ثبظاض رسیسی ثطای 

 

 

 

اټساٜ ٲطاح٭ پبؾر٫ٹیی ؾب٬ ٲطاح٭ ت٧بٲ٭ 

ٲٗطٞی 

 
ثطای ٶ٫ٽساضی ٪طاٴ ثٹزٴ  1980تب  1990

تٳط٦ع ثط اؾتبٶساضز ؾبظی پطٸؾٻ ټبی 

ٲكتطی ثٻ ی٥ زاذٯی ثطای تجسی٭ 

ضؾٹایی 

 1990تب اٸاذط  1990اٸاؾٍ زض ٲطحٯٻ ضقس 

ثًٗی ٞطٸقٷسٺ ټب زض 

ثٻ ایٷتطٶت  پبؾر٫ٹیی

يٗیٝ ثٹزٶس 

ض ثٻ ٖٯت ْٽٹض ٸة ٲٗٳبیی ٦بضثطی ؾطٸ

ٶبپسیس  CRMزض پكت ٲطحٯٻ ارطایی 

قس 

 N/A E-CRM 2000زض حب٬ حبيط 

 N/A N/A 2000ثٗس اظ زض آیٷسٺ 

 

  CRMٲٟٽٹٰ 

ٲزٳٹٖٻ ای ربٲٗی اظ ٞطایٷسټب ٸ ت٧ٷٹ ٮٹغیٽب ثطای ٲسیطیت ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ ٞٗٯی ٸ ثبٮ٣ٹٺ ٸ زؾت اٶسض٦بضاٴ ٦ؿت ٸ ٦بض زض 

ٶٹٔ ٦بٶبٮٽبی اضتجبَی   ثبظاضیبثی ، ٞطٸـ ٸ ذسٲبت ،نطٞٷٓط اظ

ثطٶت ٞطی ؛ ٲسیط ٖبٲ٭ ٸ ٲسیط اضقس ارطایی قط٦ت ٶطٰ اٞعاضی اٸٶی٧ؽ 



ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ ی٥ اؾتطاتػی تزبضی ثٻ ٲٷٓٹض اٶتربة ٸ ٲسیطیت ٲكتطیبٴ ثطای ثٽیٷٻ ٦طزٴ ٸ ثبلا ثطزٴ اضظـ قط٦ت ٲسیطیت 

 .زض زضاظ ٲست اؾت 

 

 

CRMGURU.COM 

اؾتطاتػی ربٲٕ ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ثبظاضیبثی اؾت ٦ٻ ٞٷبٸضی ، ٞطایٷسټب ٸ تٳبٲی ٞٗبٮیتٽبی ٦ؿت ٸ ٦بض ضا ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی ، 

. حٹ٬ ٲكتطی ی٧پبضچٻ ٲی ؾبظز 

Feinberg & Romano 

ثب اؾتٟبزٺ اظ آذطیٵ ٞٷبٸضیٽبی اَلاٖبت یب (ٲخ٭ ٲسیطیت ٲكتطیبٴ ٸ اضائٻ ذسٲبت ثٻ آٶٽب ) ضٸـ ثٽیٷٻ ؾبظی اضتجبٌ ثب ٲكتطیبٴ 

  CRMٲسٮٽبی ٦ؿت ٸ ٦بض 

ی٥ ؾیؿتٱ اَلاٖبتی ی٧پبضچٻ اؾت ٦ٻ زض رٽت ثطٶبٲٻ ضیعی ، ظٲبٴ ثٷسی ٸ ٦ٷتط٬ ٞٗبٮیتٽبی ٢ج٭ ٸ ثٗس اظ ٞطٸـ ؾبظٲبٴ ثب ټسٜ 

. تٹاٶٳٷس ؾبظی ٲكتطیبٴ رٽت تٗبٲ٭ ثب ؾبظٲبٶٽب اظ َطی١ اثعاضټبی ٲتٗسزی چٹٴ ٸة ، تٯٟٵ ٸ ٚیطٺ ثٻ ٦بض ٲی ضٸز 

ٲكتطی یٗٷی ایزبز ٸ حّٟ اضتجبٌ قرهی قسٺ ثب ٲكتطیبٴ ؾٹز آٸض اظ َطی١ اؾتٟبزٺ ٲٷبؾت اظ ٞٷبٸضیٽبی  ٲسیطیت اضتجبٌ ثب

 اَلاٖبت ٸ اضتجبَبت 

Payane ; 2000 

CRM  ٲكتطی . اظ ؾٻ ثرف تك٧ی٭ قسٺ اؾتcustomer   ٍضٸاث ،Relationship   ٸ ٲسیطیت Management   ٲٷٓٹض

ٲٷٓٹض اظ ضٸاثٍ ، ایزبز ٲكتطیبٴ . ٦ٻ زض ضٸاثٍ اضظـ آٞطیٵ ، ٶ٣ف حٳبیت ٦ٷٷسٺ ضا زاضاؾت  اظ ٲكتطی ، ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ  ٶٽبیی اؾت

) ٲسیطیت ، ذلا٢یت ٸ ټسایت . اؾت  << Learning relationshipاضتجبٌ یبز٪یطٶسٺ  <<ٸٞبزاضتط ٸ ؾٹزٲٷس تط اظ َطی١ 

. ٞطآیٷسټب ٸ تزبضة ی٥ ؾبظٲبٴ اؾت ی٥ ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض ٲكتطی ٲساض ٸ ٢طاض زازٴ ٲكتطی زض ٲط٦ع ( ضټجطی 

ٲُطح زض ایٵ ظٲیٷٻ ٢بث٭ اؾتٷتبد اؾت ، ثیبٶ٫ط ٶٹٖی ضاثُٻ ثیٵ ٲكتطیبٴ ٸ ؾبظٲبٶٽبی اضائٻ ٦ٷٷسٺ ٲٟٽٹٰ ٦ٯی ٦ٻ اظ تٗبضیٝ 

ٲبٴ ٲحهٹ٬ اؾت ٦ٻ ثٹؾیٯٻ ؾیؿتٳی ٲٹحط ٸ ثٻ ضٸظ قٹٶسٺ ، اَلاٖبت ٲٽٱ زض ذهٹل ٲكتطیبٴ ثبٮٟٗ٭ ٸ ثبٮ٣ٹٺ ضا زض اذتیبض ؾبظ



ذسٲبت پیسا ٦طزٺ ٸ / ؾبظٲبٴ ټب ثٹؾیٯٻ ایٵ ؾیؿتٱ ٢بزض ذٹاټٷس ثٹز ٲكتطیبٴ رسیسی ثطای ٲحهٹلات ذٹز ٦بلا. ټب ٢طاض ٲی زټس 

 .اظ ٲیبٴ ٲكتطیبٴ ٢جٯی ، ؾٹزٲٷس تطیٵ ټب ضا ثطای ث٣بی ؾبظٲبٴ قٷبؾبیی ٸ پكتیجبٶی ٶٳبیٷس 

 

 

 CRMانُلاحبت ربی٫طیٵ ثطای 

  ٲسیطیت ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ

  ثبظاضیبثی ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ

  ثبظاضیبثی ٲی٧طٸ

  ثبظاضیبثی ت٥ ثٻ ت٥

   CRMتٗبضیٝ 

تٗطیٝ ربٲٗی اظ ٲسیطیت ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ 

  ایزبز ، حّٟ ٸ تٹؾٗٻ ضٸاثٍ ٲٹ١ٞ ثب ٲكتطیبٴ  زضتٳبٰ اٸ٢بت

  اضظـ ثٽتطیٵ ٲكتطیبٴ اؾتطاتػی ثطای قٷبؾبیی ، ضيبیت ، حّٟ ٸ اٞعایف

 حّٟ ٸ اضائٻ ذسٲبت ٮٹغیٽبیی ٦ٻ ؾبظٲبٶٽب ثٻ ٲٷٓٹض قٷبؾبیی ، اٶتربة ، ثسؾت آٸضزٴ ، تٹؾٗٻ، تٳبٰ ٞطآیٷسټب ٸ ت٧ٷٹ

. ثٽتط ثٻ ٲكتطیبٴ ، ٲٹضز اؾتٟبزٺ ٲی زټٷس 

CRM   ثٻ ٖٷٹاٴ ټسٞی ٦ٻ ټٳٻ چیع ضا زض ثط ٪طٞتٻ تٯ٣ی  ٲی قٹز ٸ قبٲ٭ ٞطٸـ ذسٲبت ثٻ ٲكتطی ، ثبظاضیبثی ، پكتیجبٶی ٸ

. ثٻ ٲكتطی ٲی ثبقس  اثعاضټبی ٶعزی٥ قسٴ

ی٥ تهٹضی اؾت ٦ٻ ٶكبٴ ٲیسټس چ٫ٹٶٻ ی٥ ؾبظٲبٴ ٲیتٹاٶس ثٽتطیٵ ٲكتطیبٴ ذٹز ضا ټٳعٲبٴ ثب ٦بټف ټعیٷٻ  CRMاؾبؾب 

قط٦ت قٷبذت ذٹز ضا اظ ٲكتطیبٴ . حّٟ ٦ٷس ٸ زض يٳٵ اضظـ ٲكتطی اظ َطی١ ٲتٳبیع ٦طزٴ اٶٽب ٸ ٲسیطیت ضٸاثٍ ٲكتطیبٴ زاضز

یٻ ٲٷبؾت ٲٷبثٕ اظ َطی١ ٲحیُی ٦ٻ ثط ضٸی ضٸاثٍ ٲكتطی تبحیط ث٫صاضز اٞعایف ٲیسټس ٦ٻ قبٲ٭ ٲ٧بتجبت ، ٞٗٯی ٸ ایٷسٺ ثطای اضا

) ذسٲبت ثٻ ٲكتطی ، رٳٕ اٸظی ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت اؾتطاتػی ٢یٳت ٪صاضی ٲیجبقس



ضی ٲیساٶس ٦ٻ ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكت. ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطیبٴ تلاـ ؾبظٲبٶی زض رٽت ثسؾت اٸضزٴ ٸ حّٟ ٲكتطی اؾت 

ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ثط . ٲكتطیبٴ ټؿتٻ ی٥ ٦ؿت ٸ ٦بضٶس ٸ ٲٹ٣ٞیت ی٥ قط٦ت ثٻ ٲسیطیت ٲٹحط ضٸاثٍ ثب اٶبٴ ٸاثؿتٻ اؾت 

٪طیٷجط٨ ،تٵ ٸ چٵ ٸ پبپٹیچ ، ثیف اظ . ؾبذتٵ ضٸاثٍ ثٯٷس ٲست ٸ ثب حجبت ٦ٻ ثط اضظـ ٲكتطی ٸ قط٦ت ٲی اٞعایس تٳط٦ع ٲی ٶٳبیس

چطا تٗبضیٝ ثؿیبضی ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ٸرٹز زاضز؟ رٹاة ایٵ ؾٹا٬ زض ٶٹ . ت اضتجبٌ ٲكتطی اضایٻ ٦طزٺ اٶس زٺ تٗطیٝ اظ ٲسیطی

ثٹزٴ ٸ ت٧بٲ٭ تسضیزی ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ٶٽٟتٻ اؾت ، ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ی٥ ٲٹيٹٔ ٲیبٴ ضقتٻ ای اؾت ٸ ثٷبثطایٵ ټط 

.  ٲتٟبٸتی اظ اٴ اضایٻ ٲیسټستٗطیٝ ( ثطای ٲخب٬ ثبظاضیبثی ، ٲسیطیت) ضقتٻ 

ثُٹض٦ٯی ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ضٸی٧طزی اؾت ٦ٻ ٲكتطیبٴ ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ټؿتٻ انٯی ٦ؿت ٸ  :اضظیبثی ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی 

ٲكتطی ی٥ ضاټجطز ٌثٗجبضت زی٫ط ٲسیطیت اضتجب. ٲٗطٞی ٲی٧ٷس ٸ ٲٹ٣ٞیت قط٦ت ضا ثٻ ٲسیطیت ٲٹحط ضٸاثٍ ثب اٶٽب ٸاثؿتٻ ٲیساٶس ٦بض

ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ٲؿتٯعٰ ی٥ . ؾت ٸ ٦بض ثطای اٶتربة ٸ ٲسیطیت ٲكتطیبٴ ثٻ ٲٷٓٹض ثٽیٷٻ ؾبظی اضظـ زض ثٯٷس ٲست اؾت ٤

ایٵ ٲٹيٹٔ . ٦ٷسٲی ٞٯؿٟٻ ٦بضی ٲكتطی ٲحٹض ٸ ٞطټٷ٫ی اؾت ٦ٻ اظ ضٸا٬ ټبی ثبظاضیبثی ، ٞطٸـ ٸ ذسٲبت ٦بضاٲس، پكتیجبٶی 

٦ٷس ، ٸٮی ټط چیعی ٦ٻ ثبظاضیبثی ضاثُٻ ای ذٹاٶسٺ ٲیكٹز ٶٳی تٹاٶس ٸا٢ٗب ی٥ ٲی پٹقبٶی پیسا ٪بټی ثب ٲٟٽٹٰ ثبظاضیبثی ضاثُٻ ای ټٱ

ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ثؿیبض ٪ؿتطزٺ تط ثٹزٺ ٸ ضاثُٻ ٞطز ثٻ ٞطز ٲیبٴ ٲكتطی ٸ ٞطٸقٷسٺ ضا زض ثط .ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ثبقس

.  ٲی ٪یطز

اقس ، ثبیس ثتٹاٶس ٸ ذٹاټبٴ ایٵ ثبقس ٦ٻ ضٞتبض ذٹز ضا ثط اؾبؼ زاٶؿتٻ ټبی ٲٹرٹز اظ ثطای اٶ٧ٻ قط٦تی ثبظاض یبة ٞطز ثٻ ٞطز ٲٗتجط ة

ثب ٲكتطیبٴ ٲرتٯٝ ٲتٟبٸت : پؽ ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ی٥ ایسٺ اؾبؾی ؾبزٺ زاضز. تٛییط زټسټط ٲكتطی ثب اٴ ٲكتطی ٸیػٺ 

ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ثؿیبض ٞطاتط اظ ٞطٸـ . ٲتٟبٸت ثبقس  ضٞتبض ٦ٷیس ظیطا ٶیبظټبی ٲتٟبٸتی زاضٶس ٸ اضظـ اٶٽب ثطای قط٦ت ٲیتٹاٶس

ثبظاضیبثی ٲهطٜ اؾت ظیطا ی٥ قط٦ت ثبیس ٢بزض ثبقس چ٫ٹٶ٫ی پی٧ط ثٷسی ٲحهٹلات یب اضایٻ ذسٲبت ضا ثط اؾبؼ ٶیبظ ٞطز ثٻ ٞطز 

ٸ ضاٺ ح٭ ټب تكٹی١ ٦طزٺ قط٦تٽبی ټٹقٳٷس ټٳٹاضٺ ٲكبض٦ت ٞٗب٬ ٲكتطیبٴ ضا زض تٹؾٗٻ ٲحهٹلات ذسٲبت . ٲكتطیبٴ تٛییط زټس

ثٻ ٲٷٓٹض . ثب ایٵ حب٬ ثطای ثیف تط قط٦ت ټب ٲكتطی ٲحٹض ثٹزٴ ثُٹض ؾٷتی ثٻ ٲٟٽٹٰ تٳط٦ع ثط ٶیبظټبی ٖبٲٻ ٲكتطیبٴ اؾت . اٶس

ایزبز ضٸاثٍ پبیساض ٶٟط ثٻ ٶٟط زض ی٥ پطٸغٺ ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی قط٦ت یبثس ٲؿتٳطا ثب ٲكتطیبٶف ثهٹضت ٞطزی زض تٗبٲ٭ ثبقس 

٤ زٮی٭ ایٷ٧ٻ ثٷ٫بٺ ټبی ثؿیبضی قطٸٔ ثٻ تٳط٦ع ثط ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ٦طزٺ اٶس ایٵ اؾت ٦ٻ ایٷ٫ٹٶٻ ذسٲبت ٲیتٹاٶس ثٻ ی

حًٹض ت٣طیجب تٳبٲی زی٫ط ثرف ټب ٸ . زض ٲكتطی ثیبٶزبٲس ، ٸ ٖلاٸٺ ثط ایٵ ؾٹز اٸضی ثٷ٫بٺ ضا ثبلا ٲی ثطز  ایزبز ٸٞبزاضی ثبلایی



حؿبثساضی ٸ ٖٳٯیبت زض ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی حیبتی اؾت ثطای ا٪بټی اظ انٹ٬ ٲسیطیت ( َطاحی) ثرهٹل ثرف ٲٽٷسؾی 

 (152-154، 1386تٹضثبٴ ٸ زی٫طاٴ .) اضتجبٌ ٲكتطی اٲطٸظی ضا ٲكبټسٺ ٦ٷیس

 

 

 CRMاټساٜ 

اٞعایف زضاٲس حبنٯٻ اظ ٞطٸـ *

اٞعایف ٲیعاٴ ٲٹ٣ٞیت زض ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ *

اٞعایف ؾٹز *

ایت ٲكتطیبٴ اٞعایف ٲیعاٴ ضو*

نطٞٻ رٹیی زض ټعیٷٻ ټبی ازاضی ٸ ثبظاضیبثی ٸ ٞطٸـ *

Burnett 2001 

ثٽجٹز ٞطایٷس اضتجبٌ ثب ٲكتطیبٴ ٸا٢ٗی *

اضایٻ ٲحهٹلات نحیح ثٻ ټط ٲكتطی *

اضایٻ ٲحهٹلات نحیح اظ َطی١ ٦بٶبٮٽبی نحیح ثٻ ټط ٲكتطی *

اضایٻ ٲحهٹلات نحیح زض ظٲبٴ نحیح ثٻ ټط ٲكتطی *

. ٦بضټب ؾبظٲبٶٽب ثبٖج حّٟ ٲكتطی ، ا٦تؿبة ٲكتطی ٸ ؾٹزاٸضی ٲكتطی ذٹاټس قسثب اٶزبٰ ایٵ 

Swift 2001 

ؾٟبضقی ؾبظی  *



اضتجبَبت قرهی قسٺ  *

( ذسٲبت پؽ اظ ٞطٸـ) حٳبیت*

Galbreath &rogers 1999 

یع ٸ ٲٷُج١ ثب ٲسیطیت ثط ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ اؾت ٸ ٞطو ثطاٴ اؾت ٦ٻ ٲكتطیبٴ ٶٻ ٣ٍٞ ثسٮی٭ ٲحهٹ٬ ٲتٳب CRMټسٜ زض 

. ٶیبظټبیكبٴ ثٯ٧ٻ ثسٮی٭ تٗٯ١ ذبَط ثٻ ضٸاثُكبٴ ثب ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٲحهٹلات اظ ی٥ ؾبظٲبٴ ذطیس ٲی٧ٷٷس

ثٻ ثیبٴ زی٫ط زاقتٵ ٲحهٹلات ٲتٳبیع ٸ ٲٷُج١ ثب ٶیبظټبی ٲكتطی قطٌ لاظٰ اؾت ٸٮی ٮعٸٲب قطٌ ٪بټی ثطای ٦ؿت ٸ تساٸٰ 

. ٌ ٲبٶس٪بض ثب ٲكتطی اؾتٸٞبزاضی ٲكتطی ٶیؿت ، قطٌ ٦بٞی زاقتٵ ضٸاة

انٹ٬ ٸ اټساٜ ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس ٸ ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی 

 CRMانٹ٬ 

ایٵ اؾت ٦ٻ ٲكتطیبٴ زاضای اٶتربة ٞطاٸاٶی ثٹزٺ ٸ ټط ٲكتطی  CRMی٧ی اظ انٹ٬ : ټسٜ ٪صاضی ثطای ت٥ ت٥ ٲكتطیبٴ *

. ذسٲبت ٸ ٲحهٹلات ذبل ذٹز ضا َٯت ٲی٧ٷس

. ی اظ َطی١ اضتجبٌ قرهیرصة ٸ حّٟ ٸٞبزاضی ٲكتط*

ایٵ ان٭ ثٻ قست ٲٹضز تٹرٻ اؾت ٦ٻ ٲكتطیبٴ ٲرتٯٝ  CRMزض : اٶتربة ٲكتطی ثطاؾبؼ ٲٟٽٹٰ اضظـ َٹ٬ حیبت ٲكتطی*

. اضظـ ٲتٟبٸتی ثطای ؾبظٲبٴ زاضٶس ٸ ثٷبثطایٵ ثبیس ؾٹزاٸضتطیٵ اٶٽب حّٟ ٸ رصة قٹٶس

 CRMٲٟطٸيبت اؾبؾی 

ایٵ . ثط ایٵ اؾت ٦ٻ ضٞتبض ایٷسٺ ٲكتطی تٹؾٍ ضٞتبض ٲكبثٻ یب ٢جٯی ٸی تٗییٵ ٲیكٹز ٞطو CRM زض :ا٢ساٲبت ٲجتٷی ثط ٖبزت *

. ٞطو تب حسی زضؾت اؾت ٸ تب حسی ٶبزضؾت

ٞطو ثط ایٵ اؾت ٦ٻ ثب تٹرٻ ثٻ ایٷ٧ٻ پبی٫بٺ زازٺ ټبی  CRMزض : اَلاٖبت ٞٗٯی ٲطثٹٌ ثٻ ٲكتطیبٴ ټٳٹاضٺ نحیح اؾت*

ٮٟی ، ٸضٸزیٽبی ذٹز ضا ٦ؿت ٲی٧ٷٷس ٮصا ٲٹؾؿبت ثبیس ثٻ ٲحى تٛییط اَلاٖبت ٲكتطیبٴ ٲكتطیبٴ اظ ٲٷبثٕ ٲرتٯٝ ٸ ضٸقٽبی ٲرت

. ذٹز ،اَلاٖبت ذٹز ضا ثطٸظ ٦ٷٷس چطا ٦ٻ ؾُح زضاٲس  اٞطاز تٛییط ٦طزٺ ٸ اظزٸاد ٸ تٹٮس ٸ ٲط٨ ٸ ٲیط اتٟب٠ ٲی اٞتس



ٞطو ثطایٵ اؾت ٦ٻ ٲكتطیبٴ ټٳٹاضٺ ذٹاټبٴ  CRMزض : ٲكتطیبٴ ذٹاټبٴ ضٞتبض ، ذسٲبت ٸ ٦بلاټبی اذتهبنی ٸ ٲتٷٹٔ ټؿتٷس*

٦بلاټب ٸ ذسٲبت ٲٷحهط ثٻ ٞطزٶس ثب ایٵ ٸرٹز ی٥ ؾبظٲبٴ ٶٳیتٹاٶس ثٷحٹی ٲتٷٹٔ ٖٳ٭ ٦ٷس ٦ٻ تٳبٲی ٲكتطیبٴ ذٹز ضا ضايی ٶ٫ٻ 

. یف ث٫یطززاضز، اٲب اؾتٟبزٺ اظ ٞٷبٸضی ٸ ټٳچٷیٵ تٹٮیس ٲٷُٗٝ ٲیتٹاٶس ثٻ ٶٹٖی ؾٟبضقی ؾبظی زض ٖیٵ تٹٮیس اٶجٹٺ ضا زض ح

تب٦یس ثط ټسٜ ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس ٖجبضت اؾت اظ ثٽجٹز زض ؾٹزاٸضی قط٦ت اظ َطی١ تٛییط زیس٪بٺ قط٦ت اظ ثبظاضیبثی ٲٗبٲلاتی ٸ

. رصة ٲكتطیبٴ رسیس ثٻ ؾٹی حّٟ ٸ ٶ٫ٽساضی ٲكتطیبٴ اظ َطی١ ٦بضثطز ٲسیطیت ٲٹحط اضتجبٌ ثب ٲكتطی

یبٴ ،ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ ؾبیط قط٦بی ٲٽٱ ا٢تهبزی ضا زض ٞٗبٮیتٽبی تٹؾٗٻ ای ٸثبظاضیبثی ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس زض تلاـ اؾت تب ٲكتط

چٷیٵ زض٪یطی ٲٷزط ثٻ پیسایف ضٸاثٍ تٗبٲٯی ٶعزی٥ ثب ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ، ٲكتطیبٴ یب ؾبیط قط٦بی ظٶزیطٺ . قط٦ت زذی٭ ؾبظز

ضٞیٵ ٲت٣بث٭ اؾت ٸ پیٹٶسټبی ٶعزی٥ ا٢تهبزی ، ضحٽب ٸ ٞطایٷس ټبی ٌٌضاثُٻ ٲٷؿزٱ ٶیبظٲٷس ټٳپٹقبٶی زض . اضظقی قط٦ت قٹز

. ٖبَٟی ٸ ؾبذتبضی ضا ٲیبٴ اٶٽب پیكٷٽبز ٲی٧ٷس

ٴ زض ٲیبٴ آایٵ اٲط ثزبی اؾت٣لا٬ ٖٳ٭ زض ٲیبٴ َطٞیٵ ثبظتبة ٪ط ٸاثؿت٫ی زٸ ؾٹیٻ اؾت ٸ ثزبی ض٢بثت ٸ زض٪یطی حبن٭ اظ 

ضاثُٻ ٲٷس ثٻ تٛییطی ٲٽٱ زض انٹ٬ ثبظاضیبثی اقبضٺ زاضز تٛییط اظ  ٞٗبلاٴ ثبظاض ثط ټٳ٧بضی تب٦یس ٲی٧ٷس زض ٶتیزٻ تٹؾٗٻ ثبظاضیبثی

. ض٢بثت ٸ ٶعأ ثٻ ٲكبض٦ت ٲت٣بث٭

اظَطی١ .اٖت٣بز ثٻ ایٵ اؾت ٦ٻ ض٢بثت ٸ ٲٷٟٗت ٞطزی ٲحط٦ٽبی ذٯ١ اضظـ ټؿتٷس( ٲٗبٲلاتی) ی٧ی اظانٹ٬ ثبظاضیبثی ٲٗبٲٯٻ ٲحٹض

ظ ؾٹی ٖطيٻ ٦ٷٷس٦بٴ ٲُطح ٲیكٹز ٸ ثبظاضیبثبٴ ضا تحطی٥ ٲی٧ٷس تب اضظـ ض٢بثت ثٻ ٞطٸقٷس٪بٴ ح١ اٶتربة ٖطيٻ ٸ ایٵ اٶتربة ا

ایٵ ان٭ اظ ض٢بثت ایٷ٥ تٹؾٍ ٲساٞٗبٴ ثبظایبثی ضاثُٻ ٲٷس ثٻ چبٮف ٦كبٶسٺ قسٺ . ثیكتطی ثطای ٲٷٟٗت ٞطزی ذٹز ایزبز ٦ٷٷس 

. ظـ ثبلاتطی ٲیكٹزٶٽب ٲٗت٣سٶس ٦ٻ ٲكبض٦ت ٲت٣بث٭ زض ثطاثط ض٢بثت ٸ ٶعأ ٲٷزط ثٻ ذٯ١ اضآاؾت چطا ٦ٻ 

اٲطٸظٺ ٲب قبټس ی٥ ز٪ط٪ٹٶی اؾبؾی زض ٶحٹٺ ؾبظٲبٶسټی قط٦تٽبی ثطتط ټؿتیٱ ٸ اٴ تٛییط ؾبذتبضټبی ؾبظٲبٶی اظ ٲحهٹ٬ ٪طایی 

. ثٻ ؾٹی ٲكتطی ٪طایی اؾت ٸ ٖبٲ٭ انٯی ٸ ٲحط٤ ایٵ تٗیییط ْٽٹض پسیسٺ ای ثٷبٰ ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی اؾت

) ٲكتطی ضا ٲیتٹاٴ زض ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس رؿتزٹ ٦طز ثط ٲجٷبی یبٞتٻ ټبی تح٣ی٣بت ضیچٽٯس ٸ ؾبؾط ضیكٻ ټبی ٲسیطیت اضتجبٌ ثب

زضنسی زض اضظـ زٸضٺ ٖٳط ٲكتطی  95تب  35ض ثٻ اٞعایف داٞعایف زض ٶطخ ٶ٫ٽساضی ٲكتطیبٴ ٲیتٹاٶس ثُٹض ٲتٹؾٍ ٲٵ% 5( 1990

ټعیٷٻ ټبی رصة . ٸضی ثٽٳطاٺ ذٹاټس زاقت آٴ ثطای ؾبظٲبٶٽب ؾٹزضیچٽٯس ٖٷٹاٴ زاقت ٦ٻ ثٻ زلای٭ ظیط ٶ٫ٽساضی ٲكتطیب.قٹز 

ٶٽب ثطای ٲست ثیكتطی حّٟ قٹٶسٸ اظ قط٦ت آٸض ٶرٹاټٷس ثٹزٲ٫ط ایٷ٧ٻ آٲكتطیبٴ ٲٳ٧ٵ اؾت ثبلا ثبقس ثٷبثطایٵ ٲكتطیبٴ ؾٹز



ٶٻ ټبی ذٹز یبضی ټعیحّٟ قسٺ ٸ قط٦ت ضا زض پٹقف ٸٞبزاض ټبی ٦ؿت قسٺ اظ ٲكتطیبٴ زذطیس ٦ٷٷس رطیبٴ حبنٯٻ اظ ؾٹ

ٲیطؾبٶس ثب ذطیسټبی ثیكتط ٲكتطیبٴ اظ قط٦ت زضاٲسټب اٞعایف یبٞتٻ ٸ قط٦ت اظ ٦بضایی ثیكتطی زض اضایٻ ذسٲبت ثٻ ٲكتطیبٴ 

. ثطذٹضزاض ٲیكٹز ثٷبثطایٵ ټعیٷٻ ټب ٦بټف ٲی یبثس

. زٲٹرت رصة زی٫ط ٲكتطیبٴ ثبٮ٣ٹٺ ثطای قط٦ت ذٹاټٷس ثٹ(ٸٞبزاض) ٲكتطیبٴ ذكٷٹز ٸ حّٟ قسٺ 

.  ثط٢طاضی ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ ثطای اٶٽب اضظقٳٷس اؾت ٸ زض ٶتیزٻ ٲكتطیبٴ ٸٞبزاض حؿبؾیت ٦ٳتطی ثٻ ٢یٳت ذٹاټٷس زاقت 

(((Reichheld.F.F.& Sasser .W.E.jr.1990. 176-180) 

 CRMاٞعایف ثٽطٺ ٸضی ثب 

اتػی ٞطټٷ٩ ٞطایٷسټب ٸ ت٧ٷٹٮٹغی ؾبظٲبٴ ی٥ ٞٯؿٟٻ ٞطایٷس ٦ؿت ٸ ٦بض اؾت ٦ٻ اؾتط CRMټٳبٶُٹض ٦ٻ پیف اظ ایٵ اقبضٺ قس 

ٸ تٳبٰ ثرف ټبیی اظ ضا تحت اٮكٗبٔ ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ ٢طاض ٲیسټس ایٵ ٞٯؿٟٻ تٳبٰ ٶ٣بٌ تٳبؼ ؾبظٲبٴ ثب ٲكتطی ضا ٲتبحط ٲیؿبظز 

ضٸـ ظیط ثٽطٺ ٶسض اضتجبٌ ټؿتٷس قبٲ٭ ٲیكٹز ایٵ ٞٯؿٟٻ اظ َطی١ چٽبض ٲؿت٣یٱ یب ٚیط ٲؿت٣یٱ ثب ٲكتطیب ؾبظٲبٴ ضا ٦ٻ ثهٹضت

. ٸضی ضا زض ٶ٣بٌ تٳبؼ ٲكتطیبٴ ثب ؾبظٲبٴ اٞعایف ٲیسټس

  CRMاضتجبٌ-1

( ثیٵ ؾبظٲبٶی ٸ ٲكتطیبٴ ثطٸٴ ؾبظٲبٶی –زضٸٴ ؾبظٲبٶی )ثط٢طاضی اضتجبٌ ثٽتط ثیٵ ثرف ټبی ٲرتٯٝ ؾبظٲبٴ 

  ٦CRMبضآیی-2

. اظ َطٜ ؾبظٲبٴ ثطای ٲكتطیبٴ...اؾٷبز ٸ اٞعایف ٦بضایی ثٹؾیٯٻ اثعاضټبی ذٹز٦بض ایزبز ٶبٲٻ ، ایزبز ٪عاضـ ،تٷٓیٱ

 CRMاحط ثركی -3

ٸ ٲٹرٹزی ٦بلا، تٷُیٱ ؾٟبضـ ذٹز٦بض، ٦بتٯٹ٨ ټبی ثٻ ٢یٳتٽب  CRMاٞعایف احط ثركی ثٹؾیٯٻ اثعاضټبی زؾتطؾی ظٲبٴ ٸا٢ٗی

. ثهطی ٸ ٚیطٺ ثطای ٲكتطیبٴ

 CRMتهٳیٱ ؾبظی -4



. ظٲبٶی ثط اؾبؼ تحط٦بت ثبظاض ٸ ٲكتطیبٴ٪طزاٸضی تسضیزی اَلاٖبت ٲٹضزٶیبظ ثطای تهٳیٱ ٪یطی ؾب

 CRMرعییبت 

اَلاٖبت ٶطٰ اٞعاض ثطای ٲتٳبیع ٦طزٴ ٲكتطیبٴ ثهٹضت ٞطزی ٸ ٪طٸټی ٸ ؾپؽ پبی٫بٺ زازٺ  CRMزض َٹ٬ ارطای ؾیؿتٱ 

قسٺ اؾت ٢بث٭  ٲكتطیبٴ ضا اظ ټٱ رسا ٲی٧ٷٷس تب ی٥ تٹنیٝ ٦بٲ٭ اظ ٲكتطیبٴ ٦ٻ ثیٵ ؾیؿتٱ آٶبٮیتی٧ی ٸ ٖٳٯیبتی اٶٽب تٳبیع ٢بی٭

.  زض ٶٽبیت ٲسیطیت ٲجبضظٺ ٲی٧ٷس تب ایٵ تحٯی٭ ټب ضا ثٻ ی٥ پیكٷٽبز ٸا٢ٗی تجسی٭ ٦ٷس.تكریم ثبقس 

: خبصییت است 4داسای  CRMاسبسب 

ٲكتطیبٴ ٞٗٯی ٲحهٹلات ٸ اَلاٖبت ض٢جب ، ټٳ٫ی  CRMزض ؾیؿتٱ .اٍلیي خصَصیت آى قذست فشٍش اتَهبتیکی آى است

. ٴ ٸاضز ٲیكٹزآثطای ٶیطٸی ٞطٸـ شذیطٺ قسٺ اؾت پطٸؾٻ ٞطٸـ ثٻ ٲطحٯٻ ٦بضثطزی  CRMض٦عی ٶٽب زض پبی٫بٺ زازٺ ٰآ

. ثٷبثطایٵ ایٵ چطذٻ ٞطٸـ ثطای ٲكتطی ٲبٶیتٹضقسٺ ٸ زض رطیبٴ ٦بض ٢طاض ٲی٫یطز. زؾتٹضټبی ٦بض ٸ ٲؿیط اٶٽب رسای اظ ټٱ ټؿتٷس

لاٖبت ٸ تبضیرچٻ ٞطٸـ ٦ٻ ثطای ټٳٻ ٢بث٭ زؾتطؾی ٲیجبقس ضا ایٵ اٲط ی٥ تهٹیط ٲٷحهط ثٻ ٞطزی اظ ټط ٲكتطی ٦ٻ قبٲ٭ ٦ٯیٻ اٌ

ایٵ ٦بض ثٻ اَلاٖبت ٸ زازٺ اربظٺ ٲیسټس تب ثط  اؾبؼ ٲصټت ، ٢ٹٲیت،ٲكتطی ٸ ٲحهٹ٬ ثطای ثبظاض ټسٜ ذلانٻ . ثسؾت ٲی زټس

ٲٹ٣ٞیت زض ثبظاض ٶیع آ٪بٺ ٖلاٸٺ ثط ایٷ٧ٻ ٶیطٸی ٞطٸـ ثٻ ٲحهٹ٬ ٢یٳت ٪صاضی اضت٣ب ٸ اَلاٖبت زؾتطؾی زاضٶس ثٻ چ٫ٹٶ٫ی . قٹز

ثٷبثطایٵ ٢سضت ٶیطٸی . ،زؾتطؾی ثٻ ایٷتطٶت ٸ ٚیطٺ اٞعایف ٲی یبثسثٽطٺ ٸضی ٶیطٸی ٞطٸـ اظ َطی١ اثعاضی ٲخ٭ ایٳی٭.ټؿتٷس 

.  ٞطٸـ ثهٹضت حطٞٻ ای ٸ اتٹٲبتی٧ی زض قط٦تٽب اٞعایف ٲی یبثس

ټب ٦ٳ٥ ٲی٧ٷس تب ثهٹضت ٪ؿتطزٺ ذسٲبت ثٻ قط٦ت CRM.  دطتیجبًی ٍ خذهبت ثِ هطتشی است CRMدٍهیي خصَصیت 

ؾطٖت ٸا٪صاضی ؾبظٲبٶٽب ضا تٹؾٍ َطاحی ٲؿیط ٖٳٯیبت ، ٦ٷتط٬ ٸ اٶساظٺ ٪یطی  CRM.ثٻ ٲكتطی ضا زض ٲط٦ع ٦بض ذٹز ٢طاض زټس 

ټٳچٷیٵ ایٵ اٲ٧بٴ ضا ثطای قط٦ت ثٹرٹز ٲی اٸضز تب ٦ٯیٻ پطؾف ټب ضا ثٻ ٲترهم . پبؾد ذسٲبت ثٻ ٲكتطی اٞعایف ٲیسټس

ٲك٧لات ٲكتطی ٲی تٹاٶس ثُٹض ٲٷبؾت اظ . ٸَٻ ،٦ؿی ٦ٻ تٹاٶبیی پبؾر٫ٹیی ثٻ پطؾف ټبی ٲكتطی ضا زاقتٻ ثبقس ثؿپبضزٲطة

. َطی١ پكتیجبٶی ٲكتطی ح٭ قٹز

ٸ ثُٹض  آ٦بض٦ٷبٴ ذبضد اظ قط٦ت ٲی تٹاٶٷس ؾطیٕ CRMثب اؾتٟبزٺ اظ ؾیؿتٱ . سَهیي خصَصیت دس صهیٌِ خذهبت هیجبضذ

ٲكتطی ، اٶتٓبضات ٞطزی ٲكتطیبٴ ضا ٲكبټسٺ ٦ٷٷس ٸ پبؾد ٲكتطیبٴ ضا ثطٶبٲٻ ضیعی ، ٦ٷتط٬ ٸ زٶجب٬ ٦ٷٷس  ٲٷبؾت ثطای ذسٲبت ثٻ

پبیٻ زاٶف ٸ . ثطای ح٭ ٲك٧٭ اٖعاٰ ٲیكٹٶس  آٲٽٷسؾیٵ ٲبټط ٸ زض زؾتطؼ ؾطیٕ. ٴ قٹٶسئتب اظ ٦یٟیت ذسٲبت ثٻ ٲكتطی ٲُٱ



ټٳچٷیٵ ثٻ قط٦تٽب زض ٦بټف ټعیٷٻ  CRM.ت٣بيب زض زؾتطؼ اؾت ٸ رعییبت زؾتٹضاٮٗٳ٭ ټب ثطای ح٭ ٲك٧لات زض اٸٮیٵ تٯٟٵ 

. ذسٲبت ثٻ پبییٵ تطیٵ حس ٲٳ٧ٵ ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس

ثٻ ضٸظتطیٵ اَلاٖبت ضا زض ٲٹضز ٖبزتٽبی ذطیس ٲكتطی ثٻ زؾت  CRM. چْبسهیي خصَصیت ثبصاسیبثی  اتَهبتیک هیجبضذ

ثبظاضیبثی پبی٫بٺ زازٺ ٲكتطیبٴ ٸ  CRMلاـ ٲی٧ٷس تب ثب اؾتٟبزٺ اظ ثٷبثطایٵ ثبظاضیبثی ثطای ثسؾت اٸضزٴ ٲكتطیبٴ رسیس ت. ٲیسټس

ثٷبثطایٵ قط٦ت ٲیتٹاٶس . ت٧ٷٹٮٹغی ٲ٧بتجبت ٲٹحط ثٻ ایٵ اٲط زؾت یبثس تب قط٦تٽب ثٻ ٶیبظټبی ٞطزی ٲكتطیبٴ پبؾد ثٽتطی ثسټٷس

زضٶتیزٻ قط٦تٽب ٲیتٹاٶٷس اضظـ . ضا زض٤ ٦ٷٷس ٶٽب ٲیتٹاٶٷس ثٽتط ٶیبظټبی ٲكتطیآٸ .ث٭ اظ ایٵ ٦بض ذٹاؾتٻ ټبی ٲكتطیبٴ ضا ثیبثس٠

( 4).ټبی ثیكتطی ضا ثطای ٲكتطیبٴ ذٹز ٶؿجت ثٻ ض٢جبی ذٹز ثٹرٹز اٸضٶس

 تأثیشات خصَصیبت

 ًیشٍی فشٍش حشفِ ای سا قذستوٌذ هی سبصد قذست فشٍش اتَئوبتیکی

خذهبت ٍ دطتیجبًی 

 اتَهبتیکی
 تشی قبثل حل هی ثبضذهطکلات هطتشیبى اص طشیق دطتیجبًی فؼبلاًِ هص  

 صهیٌِ خذهبت
کبسکٌبى خبسج اص ضشکت اص طشیق دشسٌل دطتیجبًی هطتشی اًتظبسات فشدی 

 هطتشیبى سا حل هی کٌٌذ

 ثبصاسیبثی اتَهبتیکی
ضشکتْب هی تَاًٌذ غبیلات هطتشیبى سا ثشای دسک ثْتش ًیبص هطتشی دسک 

 ا خَد دس دست ثگیشًذکٌٌذ دس ضوي ایي ضشکتْب هی تَاًٌذ ثبصاس سا قجل اص سقت

 

  CRMارعای 

. قبٲ٭ ارعای ٲرتٯٟی ٲی قٹز  CRMاظ زیس٪بٺ پطٸؾٻ ای 

ایٳی٭ ، پیبٰ ٸة ؾبیت ٞب٦ؽ  IVRیب  ZCDزؾتطؾی ٦بٶبٮٽبی چٷس٪بٶٻ ی٧ی اظ ثرف ټبی اٴ اؾت ٦ٻ ٲخلا نسا اظَطی١ ی٥ 

ٶس ٢ٹاٶیٵ ٦بض ؾپؽ ثٻ ی٧ی اظ ایٵ ٢ٹاٶیٵ اؾتٷبز ٸاضز ٲی٥  CRMزؾتطؾی ثٻ ٦بٶبٮٽب ی٥ زضذٹاؾت ضا ثٻ ٲحیٍ . تهٹیط ٸ ٚیطٺ 

ٲیكٹزٲكتطیبٴ قٷبؾبیی ٲیكٹٶس ٸ ضٞتبضټبی اٶبٴ ثطای اضظیبثی ضٞتبضټب تٹؾٍ ٲٹتٹض رطیبٴ ٦بض اٶساظٺ ٪یطی ٲیكٹز ؾیؿتٱ ټبی 



٠ ٲرتٯٝ ثٹرٹز ٲی ٢جٯی ٸ پبی٫بٺ زازٺ ٲكتطی ی٥ زازٺ ٦بضثطزی ضا ثٹرٹز ٲی اٸضٶس ٸ ؾپؽ پطٸؾٻ ت٧ٳی٭ ثطای ٲكتطیبٴ اظ َطی

.  ٸ ایٵ پطٸؾٻ ٲحتٹا ضا اظ َطی١ ضؾبٶٻ ای ثٻ َٹضی ٦ٻ ٲٷبؾت اؾت اضؾب٬ ٲی٧ٷس . ایس 

قبٲ٭ ی٥ رٷجٻ ٲسیطیت ٦بٲ٭ ٸ ربٲٕ زض قط٦ت پیف ضٸ ٸ ٣ٖت ضٸ اظ َطی١ ضؾبٶٻ ټبی ٪ٹٶب٪ٹٴ  CRMت٧ٷٹٮٹغی زی٫ط آیٷسٺ 

یٱ ٦ٻ ٸاغٺ ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ٲحیٍ ٖٳٯیبتی اؾبؼ ٞطٸـ ذسٲبت ثٻ تٹرٻ ٦ٷیٱ ٲكبټسٺ ٲی٧ٵ CRMا٪ط ٲب ثٻ رٷجٻ ٦بٲ٭ . ٲیجبقس

اضز زض ٶتیزٻ ضاٺ حٯٽبی ت٧ٷٹٮٹغی٧ی ٴ ٶ٣ف اؾبؾی زآ٧ٞط زض ٲٹضز ٞطٸـ ٸ ٧ٖؽ اٮٗٳ٭ ټب زض ٲٹضز . ٲكتطی ٸ ثبظاضیبثی ٲیجبقس 

ی٥ ٲٗطٜ ٦ٻ پبؾر٫ٹی تٯٟٵ ټب ٲبٶٷس زاقتٵ . اٶٽب ټٳچٷیٵ ٲیتٹاٶٷس ٲبٶٷس ٸة ؾبیت ټب ذٹز ذسٲت ثبقٷس. زضثبظاض ْبټط ٲیكٹز

ثُٹضی٧ٻ ضؾبٶٻ ټبی . ثبظی ٲی٧ٷٷس CRMزض ٸا٢ٕ ٲطا٦ع تٳبؼ ٶ٣ف اؾبؾی زض اضتجبٌ ثب تهٹیط . یب پبؾر٫ٹی ایٳی٭ ټب ثبقس

ټٳبٶٷس قٳبضٺ ٪یطی پیف ثیٷی قسٺ ٸ  CTI٪ٹٶب٪ٹٴ ٸ اؾتبزاٶٻ تطی زض ثطذٹضز ثب ٲكتطیبٴ َطاحی ٲیكٹز ټٳچٷیٵ ضاٺ ح٭ 

٦بضثطزټبی ٲكبثٻ ثطای ذسٲبت ثٻ ٲكتطی ثب . اؾبؼ ٲؿیطیبثی زؾت یبثی ثٻ ٲكتطی ضا ثُٹض ٲٹحط ثیكتط ٲی ؾبظز ٲٽبضت ټبیی ثط

اٲب ایٵ ٸا٦ٷف ټب ی٧ی اظ رٹاٶت . تٹاٶبیی زؾتطؾی ٦بٲ٭ ثٻ اَلاٖبت ٲكتطیبٴ اظپبی٫بٺ زازٺ ٪ؿتطزٺ ٲٹرٹز ٢بث٭ اؾتٟبزٺ اؾت

ایٵ رطیبٴ ٦بض ثؿتٻ ثٻ . ٲٹضز انٯی زی٫ط ٶیبظ اؾت 2ٞٗبلاٶٻ ای زاقتٻ ثبقیٱ  CRMثطای ایٷ٧ٻ ضٞتبض . ٲیجبقس CRMت٧ٷٹٮٹغی٧ی 

آٶبٮیع ثبظاض، ٸ ٢ؿٳت ثٷسی ؾبذتبض ض٢بثت ضا ټسٞٳٷس ٲكتطی زض ٢ؿٳت ذسٲبت زاضز ٸ اثعاض ثبظاضیبثی ٲخ٭ اٶجبض زازٺ ، ٶ٫ٽساضی زازٺ، 

ت٧ٷی٧ی ایٵ اؾت ٦ٻ ٦ٯیٻ ایٵ ارعا ثٽٱ ٲطثٹٌ ټؿتٷس ٦ٻ ایٵ  رٷجٻ ٶٽبیی. ٲی ؾبظز ٦ٻ ٲیتٹاٶس ثب ٞطٸقٷسٺ ټب زض اضتجبٌ ثبقس

( 5) .اضتجبٌ ثٹؾیٯٻ ٪ؿتطٺ ٖٓیٳی اظ ٲكتطیبٴ نٹضت ٲی ٪یطز

 CRMاؾتطاتػی 

CRM  ٍثبیس ثٗٷٹاٴ ی٥ اؾتطاتػی ٦بٲ٭ قٛٯی زض٤ قٹز ثب تٹرٻ ثٻ تٷٓیٳبت ٢بٮت ٸ٢ٹٖف ټسٜ ایٵ اؾتطاتػی زض ایزبز ضٸاث

قٷبذت زٸ٪بٶٻ  اضظـ اؾت ٦ٻ ثهٹضت  CRMٲط٦ع . ٲیبٴ ی٥ ؾبظٲبٴ ٸ اضثبة ضرٹٔ ټبیف ٲیجبقس اضظقٳٷس ٲت٣بث٭ ثٯٷس ٲست 

: ظیط ٲیجبقس 

زض ثبظاضټبی اقجبٔ ثب ٶیبظټبی ٞعایٷسٺ ٲكتطیبٴ ٲٹ٣ٞیت زی٫ط ٶٳی تٹاٶس ثب تٳط٦ع ثط ٲحهٹلات ٸ ٲٗبٲلات ثٻ تٷٽبیی تًٳیٵ ٪طزز، 

یس ثٻ ز٢ت زض ٶٓط ٪طٞتٻ قٹز ٦ٻ تب حس ظیبزی زض انٹ٬ ٲكتط٤ قرهی ؾبظی زض ٖٹو ٲكتطیبٴ ٸ ٶیبظټبی ٲكرم اٶٽب ٶیع ثب

،، ٪طایف، ؾبظ٪بضی ٞطزی ضٸاثٍ انٹ٬ ٦ٯیسی ضا ثطای تح١٣ اضظـ ټبی ٲت٣بث٭ تك٧ی٭ ،،ؾٟبضقی ؾبظی اٶجٹٺ،، ٸ ی٥ ثٻ ی٥ 

ټبی ٲتٳبیع ٸ ٲٷحهط ثٻ ٞطز اٲٹظـ ٲیسټس ثطای تٹٮیس اضظـ ٲٗتجط ٲكتطیبٴ ثبیس ثُٹض ٲتٳبیع ٸ قرهیتی ٲٷحهط ثٻ ٞطز ثب ٶیبظ

ثجیٷٷس ثزبی اٶ٧ٻ ثٗٷٹاٴ ی٥ تٹزٺ ټٳ٫ٵ ٸ ٶبقٷبذتٻ ضٞتبض قٹٶس ؾبذت اضظـ ٞطزی ثطای ٲكتطیبٴ ثبیس ثب رصاثیت اٶٽب ثٻ ذٹثی 



ٞٽٹٰ ث٣بی اٶٽب ٶؿجت زازٺ قٹز ٦ٻ زٸ ثٗس حیبتی زض ثبظاضټبی اقجبٔ ٸ ثٻ قست ض٢بثتی اؾت زض ایٵ ضاثُٻ اضظـ ٲكتطی زض ی٥ ٰ

٪ؿتطزٺ ای تٗطیٝ ٲیكٹز ٦ٻ ٶٻ تٷٽب ثٻ تٹٮیس اضظـ ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ٲطثٹٌ ثٻ اقبضٺ ٲی٧ٷس ثٯ٧ٻ ثُٹض ٚیط ٲؿت٣یٱ ثب زض ٶٓط 

٪طٞتٵ ٶیبظټبی ضٸاٶی ٸ ارتٳبٖی ٲكتطی اقبضٺ زاضز ثب ایزبز اضظـ ٸا٢ٗی ٲكتطی ؾبظٲبٶٽب ی٥ اؾبؾی ثط پبیٻ ضيبیتٳٷسی ٸ 

ٶٹثٻ ذٹز ثبٖج ایزبز اضظـ ٸا٢ٗی ثطای ٲكتطیبٴ ٲٹ١ٞ ثٹزٺ اٶس ثطتطی ض٢بثتی ضا ٶؿجت ثٻ ؾبظٲبٴ ټبیی  ٸٞبزاضی ایزبز ٦طزٶس ٦ٻ ثٻ

٦ٻ تٷٽب ثٻ ٞطٸـ ٲحهٹ٬  تب حس اٲ٧بٴ پطزاذتٷس، تح١٣ ثركٷسزض ثبظاضټبی پط تٷف ثُٹض ٞعایٷسٺ چٷیٵ ضٸاثُی ٶجبیس تٷٽب ثب 

ثبیس ایزبز قٹز ثب ایٵ حب٬  ٣ٍٞ ایٵ اؾتطاتػی ثبیس ثب ٲكتطیبٴ ثطای ؾبث١ ٶیع  ٲكتطیبٴ ٞٗٯی ایزبز ٪طزز ثٯ٧ٻ ثب ٲكتطیبٴ ثبٮ٣ٹٺ ٸ

ؾبظٲبٶی ٦ٻ ٢بزض ثٻ ایزبز اضظـ اؾت ٲٹضز اؾتٟبزٺ ٢طاض ٪یطز ٦ٻ ثٻ ٶٹثٻ ذٹز ٢بزض ثٻ ایزبز اضظـ ثطای ؾبظٲبٴ ټؿتٷس ثُٹض ذلانٻ 

CRM ٮی ثطای ایزبز ی٥ ٲٹ٢ٗییت ٲُٯٹة ثبظاض ثطای ٦٭ زض اثتسا ٶكبٴ زټٷسٺ ی٥ اؾتطاتػی ٲكرم ثٗٷٹاٴ ٲخب٬ ی٥ َطح ٤

ٸ ؾٟبضقی ؾبظٲبٴ اؾت اظ اٶزب ٦ٻ ایٵ ٣ٍٞ ی٥ اؾتطاتػی ٖٳٹٲی اؾت ؾبظٲبٶٽب ثبیس ثطای قطایٍ ٸ ٶیبظټبی ذبل قبٴ انلاح 

ثٗٷٹاٴ  CRMحبٮتٽبی اؾتطاتػی٥ ثٻ ٸيٹح ثط ٸؾٗت ٲٟٽٹٰ ٦ٻ ثط ذلاٜ ٖٳ٭ ٸ یب زض٤ ٞٷی اؾت ٲبٶٷس ثطزاقت ٶبزضؾت . قٹٶس

ثٷبثطایٵ ارعای اؾتطاتػی٥ ٦ٻ حیبتی تٯ٣ی ٲی قٹٶس ٸزض ایزبز ی٥ اؾتطاتػی آق٧بض ٶبتٹاٶٷس . تب٦یس ٲی٧ٷس  ITی٥ پطٸغٺ ٖٳٯی 

( 6).ضا تك٧ی٭ ٲیسټس CRMزٮی٭ انٯی ق٧ؿت پطٸغٺ ټبی 

 CRMٞطایٷسټبی 

ٞطایٷسټبیی  CRMزاضز رعء زٸٰ ت٣طیجب ٲطتجٍ ثب  اظ آٶزب ٦ٻ زؾتیبثی ثٻ اټساٜ اؾتطاتػی تب حس ظیبزی ثؿت٫ی ثٻ ٖٳٯ٧طز ٦بضاٲس

ټؿتٷس ٦ٻ ثٗٷٹاٴ ٲزٳٹٖٻ ای اظ ٞٗبٮیت ټبی ٲٹ١ٞ ٲطتجُی زض٤ ٲیكٹٶس ٦ٻ ثبیس ثطای ضؾیسٴ ثٻ ضٸاثٍ اضظقٳٷس ٲت٣بث٭ ٞطزی 

ٴ ٲكتطیبٴ ثب یٳب ٞطزی قٹٶس ثٗٷٹاٴ ٲخب٬ ثزبی ٚٹَٻ ٸض ٦طزثبیس زا CRMثٗٷٹاٴ ی٥ ان٭ ٦ٯی تٳبٲی ٞطایٷسټبی . اٶزبٰ قٹٶس 

پیكٷٽبزات ثؿیبض ٲٹحطی ٦ٻ ثُٹض ذبل ثب ٲٷبٕٞ ٲكتطیبٴ تٷبؾت زاضٶس  ثبیس تجٯیٙ قٹٶس اٶجٹٺ تجٯیٛبت اٮ٧تطٸٶی٧ی زض ثبظاضیبثی تٷٽب 

ثٻ ایٵ تطتیت ٞٗبٮیت ټبی اٶجٹٺ ټٳ٫ٵ ثبیس ثُٹض ٲساٸٰ ثب ٲ٣یبؼ ټبی ؾٟبضقی ربی٫عیٵ قٹٶس ثطای تٗییٵ ٞطایٷسټبی ٢بث٭ ٢جٹ٬ 

ثٷسی ټبی ٲٹرٹز اظ ٶٹاحی ٲتٷی ٞطایٷسټب ثطای تكریم ثبظاضیبثی ، ٞطٸـ ٸ ذسٲبت ثٗٷٹاٴ حیُٻ ټبی ٞطایٷس اؾتٟبزٺ َج٣ٻ 

ٲی٧ٷس ثب ایٵ حب٬ ٸیػ٪ی ټبی ٲكرهی ثطای تكریم ٞٗبٮیت ټبی اقتطا٦ی ، ٖٳٯیبتی ٸ تحٯیٯی ثٗٷٹاٴ ٸیػ٪ی ټبی ٞطایٷس ٲٹضز 

، َج٣ٻ ثٷسی آٲٹظٶسٺ ای اظ ٞطایٷس ٸ ٸیػ٪ی ټبی ٞطایٷس ثٗٷٹاٴ قبذم َج٣ٻ ثٷسی  تط٦یجی اظ حٹظٺ ټبی. اؾتٟبزٺ ٢طاض ٲی٫یطٶس

ٞطایٷسټبی ٲكبض٦تی ٲطثٹٌ ثٻ تٳبٲی ٞٗبٮیتٽب زض ثبظاضیبثی ، . ضا اضایٻ ٲیسټس ٦ٻ زض ازاٲٻ ثٻ ٦بض ٪طٞتٻ ٲیكٹٶس  CRMٞطایٷسټبی 

ٺ ؾبذت ٸ ٶ٫ٽساضی ضٸاثٍ ٞطزی ثب ٲكتطیبٴ ثُٹض شاتی ٞطٸـ ٸ ذسٲبت اقبضٺ زاضٶس ٦ٻ قبٲ٭ تٗبٲ٭ ٲكتطی ٲیكٹٶس اظ آٶزب ٤



ثط ٶ٣ف ٞٗب٬ ٲكتطی تب٦یس زاضز  "ټٳ٧بضی  "ٶیبظ ثٻ ټٳ٧بضی ٲؿت٣یٳی زاضز  CRMتٗبٲ٭ ټبی ضایذ ضا زض ثط ٲی٫یطز اؾتطاتػی 

ٲحتٹای پیكٷٽبزات ٞطزی ٦ٻ ثٗٷٹاٴ ٲخب٬ زض ثبظاضیبثی  ثزبی زضیبٞت تجٯیٛبت ٲٷٟٗلاٶٻ ٲكتطیبٴ ثبیس ثُٹض ٞٗب٬ ثب قٷبؾبیی ٶٹٔ ٸ 

ٲبٶٷس ٲطا٦ع  "ٶ٣بٌ ٮٳؿی")ثطای زؾتیبثی ثٻ ٲكبض٦ت حبٮت ټبی ٲرتٯٝ ٲؿت٣یٳی . ثٻ اٴ ٖلا٢ٻ ٲٷسٶس ٲكبض٦ت زاقتٻ ثبقٷس 

ٲكرم قسٺ اؾت ثسٶجب٬ انٹ٬ ٞطزی ټط ٲكتطی اؾبؾب ثبیس حبٮتٽبیی ( چٹٴ ایٳی٭ "٦بٶب٬ ټبیی ")ٸ حبٮتٽبی ٸاؾُٻ ( ٲكتطی

ز ضا اضایٻ زټس ثطای ٲخب٬ ا٪ط ی٥ ٲكتطی ذٹاټبٴ ثط٢طاضی اضتجبٌ اظ َطی١ تٯٟٵ ٶیؿت ایٵ ٦بٶب٬ ٶجبیس ٲٹضز ٦ٻ تطریح ٲیسٺ

زض نٹضتی ٦ٻ حبٮتٽبی ٲتٗسز ٲكبض٦ت اضایٻ قٹٶس ثبیس ثٻ ز٢ت ( ثبقٷسحتی ثطای پیكٷٽبزاتی ٦ٻ ذٹقبیٷس )اؾتٟبزٺ ٢طاض ٪یطز 

٪ط ٲكتطیبٴ ثیٵ حبٮتٽبی ٲرتٯٝ زض َٹ٬ ٲكبض٦ت رٽف زاقتٻ ثبقٷس ثُٹض ثطای رٯٹ٪یطی اظ اذتلالات ټٳبټٷ٩ قٹٶس ثرهٹل ا

. ٲكبض٦تی ، اضایٻ ٪عیٷٻ ټبی ٲكبض٦ت ٸ اؾتٟبزٺ اظ اٶٽب ثطای ٲكبض٦تٽبی زضحب٬ ارطا ثب ٲكتطیبٴ ٲیجبقس   CRMذلانٻ ټسٜ

٦ٻ ثُٹض ٲؿت٣یٱ تٗبٲ٭ ٲكتطی ضا زض ثط ٞطایٷس ټبی ٖٳٯیبتی ثٻ تٳبٰ ٞٗبٮیتٽبی ازاضی زض ثبظاضیبثی ٞطٸـ ٸ ذسٲبتی اقبضٺ زاضز 

 CRMٶٳی٫یطٶس حّٟ ضٸاثٍ ٲت٣بث٭ اضظقٳٷس ٞطزی ٲؿتٯعٰ ثؿیبضی اظ ٞٗبٮیتٽبی ٖٳٯیبتی اؾت ٦ٻ ثُٹض ٲؿت٣یٱ ثط اؾتطاتػی 

زاضز زض زض ثبظاضیبثی ثٗٷٹاٴ ٲخب٬ ٦ٳپیٵ پؿتی ٲؿت٣یٱ ٞطزی ٶیبض ثٻ اٶزبٰ ثطذی ٸْبیٝ اظ رٳٯٻ چبح ٸ اضؾب٬ ٲٹاز . ایزبز قسٶس 

ٖٳٯیبتی ثٻ ت٧بٲ٭ ٸْبیٝ چٷس ثطاثط ازاضی اقبضٺ ٲی٧ٷس زض ٶٽبیت ٞطایٷسټبی تحٯیٯی ثٻ رٳٕ اٸضی ، اٲبزٺ ؾبظی   CRMایٵ ضٸـ 

ثب ٶتیزٻ ایٵ . اقبضٺ ٲی٧ٷس ٸ اضایٻ اَلاٖبت ضا ثطای حٳبیت اظ تهٳیٱ ٪یطی زض ثبظاضیبثی ٞطٸـ ٸ ذسٲبت ٲٹضز اؾتٟبزٺ ٢طاض ٲی٫یطٶس

َلاٖبت ٲكرم ثبیس ٲطتجٍ ثب تطریحبت ٞطزی ٲكتطی ثب تٹرٻ ثٻ ٖٳٯیبت ٸ ٲكبض٦ت ، ؾبث٣ٻ ٲكبض٦تٽبی ٞطزی اؾتطاتػی ،ا

ثٗٷٹاٴ ٲخب٬ ثبظاضیبثی اظ زاقتٵ اَلاٖبت ٖٳ٣ی زض ٲٹضز . ٲكتطی ٸ ٖٳٯیبت ٸ ٖٳٯیبت ٲكتطی ٲ٣ٗٹ٬ ٲكبض٦ت زض ایٷسٺ ٶیبظ زاضز

ضی ٸ ذهٹنب پیكٷٽبزات ٲ٣ٗٹ٬ ٞطزی ٲكتطی ٸ ٲكبض٦ت ثٽطٺ ٲیجطز ثب تطریحبت ٞطزی ٲكتطی ، تبضیرچٻ اضتجبَبت ٞطزی ٲكت

تحٯیٯی ٲزٳٹٖٻ ثعض٪تطی اظ ثطضؾی ټبی ذبل ٶٳٹٶٻ ټبی چكٱ ٪یط ؾجس ذطیس ٸ یب ثطضؾی اضظـ َٹ٬ ٖٳط  CRMچبضچٹثی اظ 

تی زض ثبظاضیبثی ،ٞطٸـ ٸ ثُٹض ذلانٻ تٳبٰ تهٳیٱ ټبی ٖٳٯیبتی ٸ ٲكبض٤.ٲكتطی ثطای ثطاٸضزٴ ایٵ ٶیبظټبی اَلاٖبتی تبؾیؽ قس

تحٯیٯی ثبقس ٦ٻ ثطای اضایٻ آٴ ٲؿئٹ٬ اؾت ثُٹض ذلانٻ ثٗٷٹاٴ ی٥ ان٭ اؾبؾی ،  CRMذسٲبت ثبیس ثط اؾبؼ اَلاٖبت ٦بٞی ٸ 

ثٗٷٹاٴ پیف قطَی حیبتی ثطای ایزبز اضظـ ٲكتطی زیسٺ ٲیكٹز اؾتٟبزٺ اظ تط٦یجی اظ  CRMٞطزی ؾبظی ز٢ی٣ی اظ ٞطایٷسټبی

. ضا اضائٻ ٲیسټس   CRMز ٸ ٸیػ٪ی ټبی ٞطایٷس اضائٻ ٲیسټس َج٣ٻ ثٷسی آٲٹظٶسٺ ای اظ ٞٗبٮیتٽبی ٦ٯی لاظٰ ثطای حٹظٺ ټبی ٞطایٵ

ثط ٲلاحًبت ربٲٕ ٸ ی٧پبضچٻ ای اظ ټٳٻ ٞٗبٮیتٽبی  CRMثٷس ٦ٻ ټسٜ یب زض ٲیاثتسا حٹظٺ ټبی ثبظاضیبثی ، ٞطٸـ ٸ ذسٲبت 

اثس ٦ٻ ټط ی٥ اظ ایٵ حٹظٺ ټب اظ َطی١ ٞٗبٮیت ټبی ٲكتط٤ ی یٷس زض ٲیحبٶیب ٸیػ٪ی ټبی ٞطا. ٲطثٹٌ ٲكتطی ٲتٳط٦ع اؾت 

اظ اٶزب ٦ٻ ٲسیطیت ی٧پبضچٻ ای اظ تٳبٰ ثرف ټبی ٶتیزٻ قسٺ ٞطایٷس ، زؾتٹضاٮٗٳٯی ٦ٯی زض . اثسی ٖٳٯیبتی ٸ تحٯیٯی تح١٣ ٲی



 CRM، اؾتطاتػی CRMټبی ٞطایٷس.ٲٹضز چ٫ٹٶ٫ی زؾتیبثی ثٻ ټسٜ اؾتطاتػی٥ ایزبز اضظـ ٞطزی ٲكتطی اضائٻ ٲیسټس 

( 6).ث٧بض٪طٞتٻ ٸ اظ ایٵ ضٸ زٸٲیٵ ٲٹٮٟٻ ټبی ٲٟٽٹٲی ٲطتجٍ ضا ایزبز ٲی٧ٷس

 CRMسیستن ّبی اطلاػبتی 

ٲطثٹَٻ تح١٣ ٦بضآٲسی ضا ٲُبٮجٻ   CRMثٻ ٲٷٓٹض زؾتیبثی ثٻ اټساٜ ٲٹضز ٶٓط ، ٞطآیٷسټبی 

ثطز ؾیؿتٱ ټبی اَلاٖبتی ٲٷبؾت، اٶتربثی ضٸقٵ ٸ، حتی يطٸضی ثب تٹرٻ ثٻ ٶٹٔ ٸ حٹظٺ ٞٗبٮیت ټبی پیكٷٽبز قسٺ ، ٦بض. ٲی ٦ٷٷس

ثطای قطٸٔ، ٶیبظ ثطای ٲكبض٦ت ٲؿتٳط ثب اٞطاز، ٖٳستب ٲكتطیبٴ ضاٺ زٸض ٸ ٲتٟط٠، حٳبیت ٞٷبٸضی اَلاٖبت ضا ٲُبٮجٻ ٲی . ٲی ثبقس

اضی ثطای تح١٣ ٸ ازاضٺ ثرف ټبی ضایذ، ٲزٳٹٖٻ ثعض٪تطی اظ ٸیػ٪ی ټبی ٲكتط٤ ، ٲبٶٷس اثع CRMاظ ایٵ ضٸ، ؾیؿتٱ ټبی . ٦ٷٷس

ٸ یب ثطای ٲسیطیت ٸ حّٟ تٳبٰ ضاټٽبی ثط٢طاضی تٳبؼ ثب ٲكتطی زض ؾطاؾط ٶ٣بٌ ٸ ٦بٶب٬ ( "ٲطا٦ع تٗبٲ٭ ثب ٲكتطی")ٸیػٺ ٲكتط٤ 

تزبضت )ٲجٷی ثط ایٷتطٶت  یزض ٲیبٴ ٦بٶب٬ ټبی ٞٷبٸضی ثرهٹل ، ٲكبض٦ت ټب. ټبی ٲرتٯٝ زض ی٥ ضٸـ ټٳبټٷ٩ ضا اضائٻ ٲی ٦ٷس

پكتیجبٶی ٦بلا ثط اؾبؼ ایٷتطٶت ی٧ی اظ ٲخب٬ . ، ٶ٣ف ثطرؿتٻ ای ضا ایٟب ٦طزٺ ٦ٻ ثٻ َٹض ٪ؿتطزٺ ای حٳبیت ٲی قٹز(اٮ٧تطٸٶی٥

ٖلاٸٺ ثط ایٵ ، اظ آٶزب ٦ٻ ٞٗبٮیت ټبی ٖٳٯیبتی ٞطزی زض ثبظاضیبثی، ٞطٸـ ٸ . ټبی ٢بث٭ تٹرٻ زض ث٧بض٪یطی ذسٲبت ٲكبض٦تی اؾت

ثٻ ٖٷٹاٴ تٹاٮی ، ؾیتؿٱ . ټبی ٖٳٯیبتی ضا زض پی زاقتٻ، ٶیبظ ٲجطٲی ثطای ٖٳٯ٧طز ٲٹحط ٸرٹز زاضز ذسٲبت ثٻ ٸيٹح اٞعایف تلاـ

ی اظ ٸیػ٪ی ټبی ٖٳٯیبتی ضا اضائٻ زازٺ ٦ٻ ٲٗٳٹلا زض ظیط ٪طٸٺ ثبظاضیبثی، ٞطٸـ ٸ ؾطٸیؽ اتٹٲبؾیٹٴ َیٝ ٪ؿتطزٺ ا  CRMټبی 

. ثب ای ٪طٸٺ ثٷسی ټب، ؾٟبضقی ؾبظی ٸ اٶجٹٺ ٸ ٪ؿتطزٺ ای اظ ٞٗبٮیت ټب ، ٢بثٯیت ٖٳٹٲی حیبتی ضا تك٧ی٭ ٲی زټس.٢طاض ٲی ٪یطٶس

اؾبؾب، . تجٯیٛبت اٮ٧تطٸٶی٥ ٞطزی ، ثٻ ٖٷٹاٴ ٲخب٬ ثبظاضیبثی ٖٳٯیبتی ضا ٲیسټسؾٟبضقی ؾبظی اٶجٹٺ ٲحتٹای تجٯیٛبتی اربظٺ تٹٮیس 

ٸیػ٪ی ټبی تحٯیٯی  CRMزض ٶتیزٻ ؾیؿتٱ ټبی . ٞطآیٷسټبی تحٯیٯی ٶیبظ ثٻ حٳبیت ؾیؿتٱ ټبی اَلاٖبتی پیكطٞتٻ زاضز

پیكطٞتٻ پیف ثیٷی قسٺ ای اضائٻ ٲی ٚیط اظ پطؾكٽب ٸ زازٺ ټبی ٲطثٹَٻ ٲكرم، ثطضؾی ټبی ٺ ة. پیچیسٺ ای ضا اضائٻ ٲی ټس 

قٹٶس، ٦ٻ ٶٻ تٷٽب ضٸیسازټب ضا تٹنیٝ ٲی ٦ٷٷس، ثٯ٧ٻ  پسیسٺ ټبی ٲطثٹَٻ ضا پیف ثیٷی ٲی ٦ٷٷس ٸ ٞٗبٮیت ټبی ٲٷبؾجی ضا تٹنیٻ 

ثبٖج تك٧ی٭ ثطضؾی پیف ثیٷی قسٺ ای ٲی قٹز ٦ٻ ثطای  "ؾجس ذطیس "زض ٞطٸـ تحٯیٯی ، ثطضؾی: ی٥ ٲخب٬ ؾبزٺ. ٲی ٦ٷٷس 

٦بٲلا  CRM، ؾیؿتٱ ټبی  ٺللاثٻ َٹض خ. ٪بټی تطریحبت ذبل ٲحهٹ٬ ٲكتطیبٴ ٸ پیكٷٽبزات ٲحهٹلات ٸیػٺ ث٧بض ٲی ضٸز آ

ٲطثٹٌ ثُٹض ٲٹحطی ٖٳ٭ ٦ٷٷس  CRMاظ آٶزب ٦ٻ ٞطآیٷسټب ٶٳی تٹاٶٷٷس ثسٸٴ ؾیؿتٱ ټبی . ضا تطؾیٱ ٲی ٦ٷٷس CRMٞطآیٷسټبی 

، تح١٣ لاظٰ ثطای CRMزض ایٵ ضٸـ، ؾیؿتٱ ټبی . ټؿتٷس CRMظ ٞطآیٷسټبی ا "تٹاٶٳٷس ؾبظټب"يطٸضیبتی ارجبضی  ټب، ایٵ 

رعء ؾٹٰ  CRMثٷبثطایٵ ، ؾیؿتٱ ټبی . ضاثطرؿتٻ ٲی٧ٷس CRMضا اضائٻ زازٺ ، ٸ ثب اؾتٟبزٺ اض آٴ ، اؾتطاتػی CRMٞطآیٷسټبی 



یطیتی ثط اؾبؼ ؾیؿتٱ ټبی ٶكبٴ زټٷسٺ ی٥ ٲٟٽٹٰ ٲس CRMضا تك٧ی٭ ٲیسټٷس زض ٶتیزٻ  CRMٲٟٽٹٲی ت٣طیجب ٲطتجُی اظ 

زض . ت٣ٯی٭ یبثس CRM، ٶٳی تٹاٶس ثٻ ؾیؿتٱ ټبی  CRMٲیجبقس، زض حبٮی ٦ٻ   "تح١٣"اَلاٖبتی ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ رعء ارجبضی 

ٸ یب ثٻ   CRMٸرٹز زاضز ٦ٻ یب ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ؾیؿتٱ ٸاحس CRMحب٬ حبيط ، ثبظاض ٪ؿتطزٺ ای اظ ؾیتٱ ټبی ؾٟبضقی ٸ آٲبزٺ 

( 6).اظ ؾیؿتٱ ټبی ٲطتجٍ ټؿتٷس ٦ٻ ٢بثٯیت لاظٰ ثطای ارطا ضا اضائٻ ٲی زټٷسٖٷٹاٴ ٲزٳٹٖٻ ای 

:  CRMکبثشد ّبی اهشٍصی 

پیف ثیٷی ٲی قٹز ٦ٻ زضآٲس ٦٭ ثبظاض . ؾٹزآٸضی ٲی ثبقس  CRMثٽتطیٵ ٶٗٳت ثطای تٹنیٝ ثبظاض   CRMثبظاض ثطای ٦بثطز 

CRM  ضؾیسٺ اؾت  2002زی ذٹز زض ؾب٬ زض ل 50ثٻ ضقس  1105تب  1997ثیٯیٹٴ زلاض زض ؾب٬  2اظ .

ا٦ٷٹٴ . ٸ ٶٟٹش ثبظاض ثٻ ؾُح رسیسی ضؾیسٺ اؾت ظٲبٶی ٦ٻ ثبظاض ؾٗی زض لایٻ ثٷسی ٲعیت ټبی اؾتطاتػی زاضز ٦CRMبضثطز ټبی 

CRMثؿیبضی اظ ٞطنت ټبثطای ٲكبٸضٺ قط٦ت ټب ثطای ايبٞٻ ٦طزٴ اضظـ ظٲبٶی ٦ٻ . ی٧ی اظ زاٚتطیٵ ٲحیٍ زض تزبضت قسٺ اؾت

زپبضتٳبٶٽبی ت٧ٷٹٮٹغی . ثیف اض ٲٷبثٕ آٴ اؾت CRMت٣بيب ثطای ؾطٸیؽ ټبی . ثٹرٹز ٲی آیس CRMا ثطای ٦بضثطزټبی ٸة ت٣بو

ٞبنٯٻ ثیٵ ٶیبظټب ٸ ٲحسٸزیت ٲٷبثٕ . اضتجبَبت زض زاذ٭ قط٦ت ټب اٚٯت ٢بزض ثٻ تٽیٻ ٸ تٷٓیٱ آٴ چٷیٵ اثعاضټبی پیچیسٺ ٶیؿتٷس

ضا ثب ٦بضثطز ایٷتطٶتی اضائٻ  CRMٶطٰ اٞعاض  SAP 1999زض ؾب٬ . ٲحٹض ٲی َٯجس CRMٲٹرٹز ت٣بيبی ظیبزی ثطای ٦بضثطزټبی 

ٸ ق٧٭ ٦بثطزی ٦ٻ قط٦تٽب ٲی تٹاٶٷس ثطای اؾتٟبزٺ ٦بثطزټب تٹظیٕ ٦ٷٷس٪بٴ ٢یٳت ضا ٲحبؾجٻ  ٦SAPطز٦ٻ قبٲ٭ ٢یٳت ایٷتطٶت 

ثب . ثطای اٶت٣ب٬ ثٻ ثبظاض آیٷسٺ ازاضی ٲُطح قس SAPایٵ اٲط ثٻ ٖٷٹاٴ َطح .٦ٷٷس ٸ ثطای آٶٽب ثٻ ق٧٭ ٲحهٹ٬ ٸ ذسٲبت زض ثیبٸضٶس

ٲكتطیبٴ ثب . ذیٯی ٞٗبٮتط قسٺ اؾت  ٦CRMبضثطزټبی آٴ ذیٯی تٛییط ٦طز ثب اؾتٟبزٺ اظ ٸة  CRMزض٪یط قسٴ ایٷتطٶت زض 

٦ٻ زض  ٲكتطیبٶی. ٲكتطی ٦ٻ ثب ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت  رسیس ضٸثٻ ضٸ ٲی قٹز ذیٯی ؾطیٕ ٖٳ٭ ٲی ٦ٷس.قط٦ت ټب زض٪یط ټؿتٷس 

٦ٷس اؾت اٲب ٶطخ ٲٹ٣ٞیت  e-crmٖبزات قط٦ت ټب زض اؾتٟبزٺ اظ . اٮ٧تطٸٶی٧ی اؾتٟبزٺ ٲی ٦ٷٷس ٦CRM٭ رٽبٴ ٸرٹز زاضٶساظ 

٦بضثطزټبیی زض ظٲیٷٻ حٳبیت ٲكتطی ،ؾٟبضـ ٲسیطیتی ٸ ٶیطٸی  CRMثًٗی اظ ثؿتٻ ټبی .ثبلا ثؿت٫ی ثٻ پیچیس٪ی آٴ زاضز

(  5)زی زاضزٞطٸـ یب ٲبغٸ٬ ټبیی زض اثعاضټبی ٞط

؟ (CRM)چشا هذیشیت استجبط ثب هطتشی 

ټبی ٲسیطیت ٞطٸـ قط٦ت ټبی ثعض٨، زض رٽبٴ ٲُطح قسٺ ٦ٻ تٳبٲی ضٸـ ٺ ٦بضثٻ ٖٷٹاٴ ی٧ی اظ رسیستطیٵ ضا CRMاٲطٸظٺ 

: ټبی ثبظاضیبثی اظ رٳٯٻ



ٺ اؾت، ا٪ط ثرٹاټیٱ زضؾت ضا زض٪ط٪ٹٴ ٦طز( Target Marketing)ٸ ثبظاضیبثی ټسٞٳٷس( Mass Marketing)ثبظاضیبثی اٶجٹٺ

. ٖٯ١ ثٻ ٖهط اَلاٖبت ٲی ثبقستٰ CRMٶ٫بٺ ٦ٷیٱ 

ٸ ثب  CRMثٻ ٦ٳ٥ تزبضت اٮ٧تطٸٶی٥ ضٸظ ثٻ ضٸظ  زض حب٬ ٪ؿتطـ اؾت،زض حبٮی ٦ٻ زض ٦كٹض ٲب ٣ٍٞ ثٻ ٶبٰ  CRMٞطا٪یطی 

ټٱ ثب ٪طتٻ ثطزاضی ٲٹ ثٻ ٲٹ اظ  CRMٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی پؿٷسیسٺ قسٺ اؾت ٸ ا٪ط ثی اٶهبٞی ٶ٧ٷیٱ چٷس ٶٹٔ ٶطٰ اٞعاض 

. ٶٳٹٶٻ ټبی ذبضری تٽیٻ قسٺ اؾت

ثیف اظ  CRM، ٶطٰ اٞعاض ضا ٣ٍٞ ی٥ اثعاض ٲیساٶٷس ٸثطایٵ ٲت١ٟ اٶس ٦ٻ ؾٽٱ ٶطٰ اٞعاض زض اؾتطتتػی  CRMتٳبٲی تئٹضی پطزاظاٴ

٦ٻ اٲطٸظٺ قط٦ت ټب تٷٽب ثب ذطیسی٥ ٶطٰ زض ایٵ ضٸی٧طز اٞطاٌ ٲب زض زاٶف ٸ ٲٟبټیٱ ٸاضزاتی ثٻ اٶساظٺ ای اؾت . ٶٳی ثبقس % 20

 ٦CONTACTٻ ای ٦بـ ٸا٢ٗب ی٥ ٶطٰ اٞعاض اضتجبٌ ثب ٲكتطی ثبقس ٸ زض نٹضتی ٦ٻ ٚبٮجب ٞطاتط اظ ی٥ ) CRMاٞعاض 

MANAGER ثط ایٵ ثبٸضٶس ٦ٻ ضاټجطز ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی زض ؾبظٲبٴ ذٹز پیبزٺ ؾبظی ٦طزٺ اٶس(ٶیؿت .

زض . ؾبظٲبٴ ، اٲطٸظٺ نطٞب  ٲتطتت ثبٶ٥ ټبی اَلاٖبتی ٸ اَلاٖبت ٞطٸـ اٮ٧تطٸٶی٧ی ٶیؿت زض ی٥ CRMٲعیت ټبی ضاټجطزی 

زاٶف ظیبز زض ٲٹضز ٲكتطی، اٞعایف ؾٹز آٸضی ؾبظٲبٴ ، ضيبیت ٲكتطی ٸ اضت٣بی حؽ ٸٞبزاضی  CRMٸا٢ٕ ٶتیزٻ پیبزٺ ؾبظی 

. ٲكتطیبٴ اؾت 

ضی ٖٳ٭ ایزبز پیٹٶس ٸ ٸٞبزاضی ٲح٧ٱ ثب ٲكتطیبٴ ، ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس ٦بضثطزټبی ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس ٸ ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكت

اٸٮیٵ ضٸ٦طز ٖجبضت اؾت اظ اٞعایف ٲٷبٕٞ ٲبٮی . ؾٻ ضٸی٧طز ثطای تٹؾٗٻ پیٹٶس ٢ٹی ثب ٲكتطیبٴ ٲُطح قسٺ اؾت . ٶبٲیسٺ قسٺ اؾت

٪ٹٶٻ تٳبیعی ضا ثٻ َٹض زائٱ ثطای قط٦ت ثٻ ٸرٹز  زض ټطحب٬ ایٵ ٲٷبٕٞ ٲبٮی ٲی تٹاٶس تٹؾٍ ض٢جب ت٣ٯیس قٹز ٸ ټیچ. ثطای ٲكتطیبٴ 

. ٶرٹاټس آٸضز

ضٸی٧طز ؾٹٰ ٖجبضت اؾت اظ ايبٞٻ ٦طزٴ . زٸٲیٵ ضٸی٧طز ایٵ اؾت ٦ٻ ٖلاٸٺ ثط ٲٷبٕٞ ٲبٮی ثٻ ٲكتطیبٴ ٲٷبٕٞ ارتٳبٖی اُٖب ٦طز

اضتجبٌ ٲٗبٲٯٻ ٪طایبٶٻ ذطیساض ٸ  ثبظاضیبثی ٲٗبٲلاتی ضا ٲٳ٧ٵ اؾت ثٻ ٖٷٹاٴ. پیٹٶس ټبی ؾبذتبضی ثٻ ٲٷبٕٞ ٲبٮی ٸ ارتٳبٖی 

. ایٵ ٦بض تٹؾٍ ی٥ ٞطٸقٷسٺ اٶزبٰ ٲی قٹز. ٞطٸقٷسٺ، ٦ٻ تٹرٻ ذٹز ضا ٲُٗٹٜ ثٻ اٶزبٰ ٞطٸـ ثٻ ٲكتطی ٲی ٦ٷس، تٹنیٝ ٦طز

ٲٷس ثطای ٲكتطیبٴ ٖٳسٺ،قط٦ت ثٻ ق٧ٯی ضٸظ اٞعٸٴ ثٻ ربی ثبظاضیبثی ٲٗبٲلاتی ثٻ ؾٳت اؾتٟبزٺ اظ ٞطٸـ ٪طٸټی ٸ ثبظاضیبثی ضاثُٻ 

ٞطٸـ ٪طٸټی قبٲ٭ اٞطاز ٞٷی ٸ ثبظض٪بٶی ٲی قٹز ٦ٻ ٲی تٹاٶٷس زض ٲ٧بٴ ټبی ٲرتٯٝ ٲكتطی ضا ٲلا٢بت ٦ٷٷس، . حط٦ت ٲی ٦ٷٷس

. ثب ٪طٸټٽبی زضٸٴ ؾبظٲبٴ ثب ٲكتطی ٦بض ٦ٷٷسٸ ٲك٧لات ٲطثٹٌ ثٻ ٦بلا یب ٞطآیٷس آٶٽب ضا ح٭ ٦ٷٷس



٦طزټبی ثبظاضیبثی ٲٗبٲلاتی ٸ ضاثُٻ ٲٷس ثطای اٶزبٰ ٞٗبٮیت ټبی ذٹز ثٻ ٶٓط ٲی ضؾس ٦ٻ اٚٯت قط٦ت ټب ٶیبظ ثٻ تط٦یجی اظ ضٸی

٨ ٞٗبٮیت ٲی ٦ٷٷس ، زضنس ثعض٪تطی اظ ثبظضیبثی ٲٗبٲٯٻ ای ضا ٲٹضز ظضقط٦ت ټبیی ٦ٻ زض ثبظاض ټبی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٶٽبیی ة. زاضٶس

، اظ  زضنس ثعض٪تطی اظ ثبظاضیبثی ضاثُٻ  تٹرٻ ٢طاض ٲی زټٷس، زض ربیی ٦ٻ قط٦ت ټبیی ٦ٻ زاضای تٗساز ٦ٳتطی اظ ٲكتطیبٴ ټؿتٷس

. ٲٷس ثٽطٺ ثطزاضی ٲی ٦ٷٷس

ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی تط٦یجی اؾت اظ . اظ ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی ثٻ ٖٷٹاٴ ٲ٧ٳٯی ثطای ثبظاضیبثی ضاثُٻ ٲٷس یبز ٦طزټبٶس

ایٷ٧ٻ ٲكتطیبٴ چٻ ٦ؿبٶی ټؿتٷس ،  ای ٲكتطیبٴ، زض ذهٹلٺٸٮٹغی٥ ٦ٻ زض پی زض٤ نحیحی اظ زیس٪بٺٴٞطآیٷسټبی تزبضی ٸ ت٥

چٻ ٲی ٦ٷٷس ٸ چٻ زٸؾت زاضٶس، ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی ثط ضٸی حّٟ ٸ ٶ٫ٽساضی ٸ تٹؾٗٻ ضٸاثٍ ثب ٲكتطیبٴ تٳط٦ع زاضز 

(yonggui, w.,hing,po.lo.,renyong, c., and yongheng, y.2004.vol.150-155 )

ٌ ٲكتطی  ٶ٣ف ضیبيیبت زض ٲؿئٯٻ یبثی ٞطایٷس ٲسیطیت ضٸاة

پؽ زض ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی ٶرؿتیٵ ٪بٰ ٢ج٭ اظ ټط٪ٹٶٻ ا٢ساٰ تكریم . ثطای ضؾیسٴ ثٻ ٲؿئٯٻ، اثتسا ثبیس ٲؿئٯٻ یبثی ٦ٷیٱ 

اٮجتٻ ٲؿئٯٻ یبثی اٶٹأ ٲرتٯٟی زاضز ٦ٻ . ٸ ټطٖٳٯی ٢ج٭ اظ آٶزب آٴ ثٻ نطٞٻ ٶیؿت ٸ ٸ٢ت ٪یط ٲی ثبقس . ٲؿئٯٻ یب ٲؿئٯٻ یبثی اؾت

. َٹض ٲؿت٣یٱ ٸ ٚیط ٲؿت٣یٱ ٸ يٳٷب اظ َطی١ اٞطاز زاذ٭ یب ذبضد ؾبظٲبٴ نٹضت ٲی ٪یطز ٲی تٹاٶس ثٻ

. ٲٹاضزی اظ ایٵ ضٸـ ټبی ٲؿئٯٻ یبثی ٸ ح٭ ٲؿئٯٻ زض شی٭ آٲسٺ اؾت

: سٍش ّبی حل هسئلِ 

ؾبظی ثطای ح٭ ټٳٹاضٺ ح٭ ٲؿئٯٻ ضا ثب ٶٹٖی ازضا٤ قٽٹزی اظ ٲؿئٯٻ قطٸٔ ٲی ٦ٷیٱ ٸ ثب ثطضؾی چٷس حبٮت ذبل ثٻ ؾٹی اٮ٫ٹ

. ٦بٲ٭ آٴ رٯٹ ٲی ضٸیٱ

. ش٦ط قسٺ نطٜ ٶٓط ٦طز اضز ثب تٹرٻ ثٻ ٶٹٔ ٲؿئٯٻ ٲی تٹاٴ اظ ثًٗی ٲٹ

: ػوذُ تشیي سٍضْبی حل هسئلِ ػجبستٌذ اص-

ټٳٹاضٺ ٦بض ح٭ ٲؿئٯٻ ضا ثب ٶٹٖی ازضا٤ قٽٹزی اظ ٲؿئٯٻ قطٸٔ ٲی ٦ٷیٱ ٸ ثب ثطضؾی چٷس حبٮت ذبل ثٻ : رؿتزٹ ثطای اٮ٫ٹ -1

. ٪ٹؾبظی ثطای ح٭ ٦بٲ٭ آٴ رٯٹ ٲی ضٸیٱؾٹی ا٬



ٲی تٹاٶس زض یبٞتٵ ح٭ ( اٖٱ اظ ټٷسؾی ثب ی٥ ٶٳٹزاض ٸ ٚیطٺ)زض ټط ٲؿئٯٻ ٦ٻ اٲ٧بٴ پصیط ثبقس ضؾٱ ی٥ ق٧٭ : ضؾٱ ق٧٭ -2

. ٲؿئٯٻ اٮٽبٰ ثرف ثبقس ٸ ضاثُٻ ثیٵ ارعا ٲؿئٯٻ ضا ثٽتط ٶٳبیبٴ ٲی ؾبظز

ٰ ٦ٻ ٪بٰ ٶرؿت زض ح٭ ٲؿئٯٻ ، ٖجبضت اؾت اظ رٳٕ آٸضی زازٺ ، رؿتزٹ، زض ثرف ٢ج٭ زیسی: نٹضت ثٷسی ٲؿئٯٻ ٲٗبز٬  -3

ٸٮی ا٪ط ټٳٻ ایٵ . ٞٽٳیسٴ ٲؿئٯٻ، ثط٢طاضی اضتجبٌ ثیٵ ارعا، حسؼ ظزٴ ٸ تزعیٻ ٸ تحٯی٭ ، ٦ٻ زض ٦٭ ټٳبٴ ٲؿئٯٻ یبثی ٲی ثبقس 

یٯی پیچیسٺ ثبقسٸ یب ثٻ ؾبز٪ی ٶتٹاٶیٱ ٦بضټب ثٻ ضٸـ ٲ٣ٗٹٮی ٲیؿط ٶجبقس چٻ ٦ٷیٱ؟ یٗٷی ایٷ٧ٻ ٲٳ٧ٵ اؾت ٦بضټب ٲحبؾجبتی خ

آٶچٻ زض چٷیٵ قطایُی تٹنیٻ ٲی قٹز ایٵ اؾت ٦ٻ ٲؿئٯٻ ضا ثب ٲؿئٯٻ . حبٮت ټبی ذبنی ضا ٲُطح ٦ٷیٱ تب ثٻ ثیٷف لاظٰ ثطؾیٱ 

ٮی اظ ٢جی٭ ضاٺ ح٭ ٦ٯی زض ایٷ٫ٹٶٻ ٲٗبز٬ ؾبظی  ثٻ ثیٷف ٸ تزعیٻ ټبی ٖٳٹٲی ثبظ ٲی ٪طزز ٸ. ٲٗبز٬ ٸٮی ؾبزٺ تط ربی٫عیٵ ٦ٷیٱ 

. زؾت٧بضیٽبی رجطی یب ٲخٯخبتی ٸ تٟؿیط ٲزسز ٲؿئٯٻ ثب ظثبٶی زی٫ط ٲی تٹاٶس ٲٹحط ثبقس

ایٵ زٸ ٲؿئٯٻ ٮعٸٲب ٲٗبز٬ ی٧سی٫ط . زض ثًٗی ٲؿبئ٭ ٲی تٹاٶیٱ ٲؿئٯٻ ٲٹضز ٶٓط ضا ثٻ ٲؿئٯٻ زی٫طی تجسی٭ ٦ٷیٱ: ییط ٲؿئٯٻ ت٘-4

. ٲی زټس ٶیؿتٷس ٸٮی زض ح٭ ٲؿئٯٻ زٸٰ ح٭ ٲؿئٯٻ اٸ٬ ضا ٶتیزٻ

زض اٶتربة . اظ ٶرؿتیٵ ٪بٲٽب زض ح٭ ٲؿئٯٻ ټبی ضیبيی ، تجسی٭ ٲؿئٯٻ ثٻ نٹضتی ٶٳبزیٵ ٲی ثبقس: اٶتربة ٶٳبزټبی ٲٷبؾت -5

ثی ز٢تی زض اٶتربة ٶٳبزټب ٲٳ٧ٵ اؾت ثٻ اظ ثیٵ ضٞتٵ یب . ٶٳبزټب ثبیس ټط ایسٺ ٦ٯی ضا ٮحبِ ٦طزٺ ٸ آٴ ضا ثُٹض ٶٳبزیٵ ثیبٴ ٦ٷیٱ 

. اظ ضٸاثٍ ٲٷزط ٲی قٹزٲجٽٱ قسٴ ثًٗی 

. ٸرٹز ت٣بضٴ زض ی٥ ٲؿئٯٻ ٲٹرت ٲی قٹز ٦ٻ ثب ٖٳٯیبت ٦ٳتطی ٲؿئٯٻ ضا ثٻ رٹاة ثطؾبٶیٱ: اؾتٟبزٺ اظ ت٣بضٴ -6

٪بټی اٸ٢بت ٲی تٹاٴ ی٥ ٲؿئٯٻ ضا ثٻ تٗسازی ٲؿئٯٻ ؾبزٺ تط ٸ ٦ٹچ٥ تط تجسی٭ ٦طز ٦ٻ ټط ٦ساٰ : تزعیٻ ثٻ حبٮت ټبی ؾبزٺ تط-7

. زتط ضا ٲی تٹاٴ رسا٪بٶٻ زض ٶٓط ٪طٞتاظ ایٵ ٲؿبئ٭ ؾبزٺ 

ایٷ٧ٻ ٶتیزٻ ٲٹضز ٶٓط ضا ٲٟطٸو ٪طٞتٻ قطٸٔ ثٻ اؾتٷتبد ټبیی اظ آٴ ٲی ٦ٷیٱ تب ثٻ ی٥ ی ٦بض ٣ٖت ضٸٶسٺ یٗٵ: ٦بض ٣ٖت ضٸٶسٺ -8

. زض ایٵ نٹضت ٪بٲٽبی ٲ٧ٗٹؾی ضا زض ٶٓط ث٫یطیٱ تب ثٻ ٶتیزٻ ٲُٯٹة زؾت پیسا ٦ٷیٱ. ٲؿئٯٻ ح٭ قسٺ ثطؾیٱ

اؾتٟبزٺ اظ تٷب٢ى یٗٷی ٲٟطٸو ٪طٞتٵ ٶبزضؾتی ح٧ٱ ثب اؾتٷتبد  ثٻ ٶتیزٻ ٶبزضؾت یب ٲتٷب٢ًی ضؾیسٴ  اظ : ی ٶ٣یى ثطضؼ -9

. ضٸـ ټبی آقٷب زض ضیبيیبت اؾت

. ایسٺ ؾبزٺ ظٸد ٸ ٞطز ثٹزٴ ی٧ی ظ اثعاضټبی ثؿیبض ٢ٹی زض ح٭ ٲؿئٯٻ اؾت ٦ٻ ٦بثطزټبی ٸؾیٗی زاضز: ظٸریت-10



ض زازٴ پبضاٲتطټب ثیٵ حسټبی پبییٵ ٸ ثبلای ٲٳ٧ٵ آٶٽب ایسٺ یًٖی اٸ٢بت تٛیةثطذٹضز اٸٮیٻ ثب ٲؿئٯٻ  :ثطضؾی حبٮت ټبی حسی -11

. ټبیی ثطای ح٭ ٲؿئٯٻ ټٳطاٺ زاؾت

اٲب زض ثًٗی ٲٹاضز حبٮت  تٗٳیٱ یبٞتٻ ٲؿئٯٻ ، ؾٽ٭ تط ٸ ٢بث٭ . آٴ اؾت ٬ؾبزٺ ؾبظی ی٥ ٲؿئٯٻ ضاټ٫كبی ح ٸلآٖٱٰ: تٗٳیٱ -12

زض ٸا٢ٕ ایسٺ تٗٳیٱ ٸ زض ٦ٷبض ٲزطز ؾبظی  . ٲٹضز ٶٓط ضا ٲی تٹاٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ حبٮت ذبل ٶتیزٻ ٪طٞتح٭ تط اؾت ٸ حبٮت 

. ٸیػ٪ی  ذبل ضیبيیبت ٶٹیٵ اؾت

(david medina 2003,197-202 )

٬ ایٵ ٦بض ثبٖج ثٽجٹز ؾطٖت ٸ ذلا٢یت قٳب ٸ زض ح. اٮجتٻ، ؾٗی ٦ٷیس ی٥ ٲؿئٯٻ ضا زض نٹضت اٲ٧بٴ ثٻ چٷس ضٸـ ح٭ ٦ٷیس 

 .ضٸـ ټبی ٲرتٯٝ ح٭ ٲؿئٯٻ ثرف ټبیی اظ ظٸایبی پٷٽبٴ ٲؿئٯٻ ضا ثطای قٳب آق٧بض ٲی ٦ٷس. ٲؿبز٬ زی٫ط ٲی قٹز

ثب اؾتٟبزٺ اظ . حب٬ ٦ٻ ثب اؾتٟبزٺ اظ ٞٷٹٴ ٸ ضٸـ ټبی ضیبيی ٞٹ٠ اٮص٦ط ٢بزض ثٻ ح٭ ٲؿئٯٻ ٲٹرٹز قسیٱ ٸ آٴ ضا تكریم زازیٱ 

. ٌ ٲكتطی ٲی پطزاظیٱایٵ ٲُٯت ا٢ساٰ ثٻ ٲُبٮٗٻ زض ٲسیطیت ضٸاة

اظ آٶزب ٦ٻ ایٵ زٸ ٖٯٱ یٗٷی ټٳبٴ ضیبيیبت ٸ ٲسیطیت ضٸایٍ ثب ٲكتطی اظ ٢ٹٺ تزعیٻ ٸ تحٯی٭ ٢ٹی ثطذٹضزاضٶسپؽ ثب اؾتٟبزٺ ټط 

چٻ ثیكتط اظ ضٸـ ټب ٸ ٞٷٹٴ ٖٯٱ ضیبيیبت ٦ٻ ٶٳٹٶٻ آٴ ٶیع زض ثبلا ش٦ط قس ٸ زض تٹؾٗٻ ٸ ثٽجٹز ٲسیطیت ضٸاثٍ ٲكتطی ٲیتٹاٴ 

اٮجتٻ ٦ٻ پیچیس٪ی ضاٺ حٯٽب ٸ ٶیبظ ټبی قٳب ثٻ رٹاة زازٴ زض زضاظ ٲست زض ٲسیطیت ضٸاثٍ ٲكتطی تبحیط ذٹاټس زاقت . ٶٳٹزا٢ساٰ 

: ٸ ثبیس ثٻ ایٵ ٶ٧تٻ ٶیع تٹرٻ زاقتٻ ثبقیس ٦ٻ ا٪ط 

ض نحیح ث٧بض ٪طٞتٻ ٸ ثٻ َٹ ؾیؿتٱ ٲسیطیت ضٸاثٍ ٲكتطی قٳب ٦ٻ ثب اؾتٟبزٺ اظ ٞٷٹٴ ٲؿئٯٻ یبثی زض ضیبيیبت اٶتربة قسٺ ثبقس

اٺ ضا ثٽجٹز ذٹاټس زاز ٸالا ثب ث٧بض٪یطی چٷس ٲسیطیت ضٸاثٍ ٲكتطی آٴ ټٱ ٶبٲُٯٹة ٸ ٚیط ٦بضثطزی ٶٳی تٹاٴ ثٻ ٸيٗیت ثٷ٩. قٹز

اٮجتٻ ذٹز ٲؿئٯٻ ثٽیٷٻ یب ٲطتجٍ ثٻ ٖٯٱ تح٣ی١ زض ٖٳٯیبت اؾت ٦ٻ ثحج پیكطٞتٻ ٸ ترههی زض ٲٹضز آٴ زض حٹظٺ . ثٽجٹز ضؾیس 

( 152-160,1381آشض،)ٖٯٱ تح٣ی١ زض ٖٳٯیبت ٲی ثبقس  ٦بضقٷبؾبٴ

: ثطذی ٲؿبئ٭ ٖٳسٺ ثب ق٧ؿت ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ثٻ قطح شیٯٷس

  ٞٹائس ٲحؿٹؼ ٦ٳی زض ٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ٸرٹز زاضز. ٲك٧٭ ثٹزٴ اٶساظٺ ٪یطی ٸ اضظـ ٪صاضی ٞٹائس ٶبٲحؿٹؼ .

  ق٧ؿت زض تكریم ٸ تٳط٦ع ثط ضٸی ٲك٧لات ٸیػٺ ٦بضی



 اٴ حٳبیت ٞٗب٬ ٲسیطیت اضقس٣ٞس .

  ثعاض اٲسیطیت اضتجبٌ ٲكتطی ی٥ . ثبظاض يٗیٝ ٦بض٦ٷبٴ ثٻ زلای٭ ٲرتٯٟی ٶٓیط ٖسٰ ْطٞیت ٲعایب ٸ ٢بثٯیت ټبی ٦بضثطزی

. ٲسیطیتی اؾت ٸٮی زض رٽت ٞطٸـ ثیف تط ثٻ ی٥ ٞطٸقٷسٺ ٦ٳ٥ ٲٹحطی ٶٳی ٦ٷس

 ٝٶكسٺ اٶس  تلاـ ثطای ذٹز٦بض ٦طزٴ ٞطایٷسټبیی ٦ٻ ثٻ َٹض ٸايح تٗطی

 یزٯٹ٪یطی اظ ق٧ؿت ثطا چ٫ٹٶ٫ی ارطای ٲسیطیت اضتجبٌ ثب ٲكتطی

CRM : یک آًبلیض خشد

: هذیشیتی  -1

ٲی زٸٶس ٢ج٭ اظ ایٷ٧ٻ زض٤ ٦ٷٷس چُٹض ایٵ ٲحهٹلات  CRM، ثًٗی اظ قط٦ت ټب ؾطیٗب ثٻ ؾٳت ٲحهٹلات CRMزض ایٵ ثبظاض 

اٴ زض ثًٗی قط٦ت ټب ٲی پطؾٷس ٦ٻ چطا آٶٽب تهٳیٱ ثٻ ٶهت ظٲبٶی ٦ٻ ضټجط.ٲی تٹاٶٷٷس تٟبٸتی ثطای قط٦ت ټب ایزبز ٦ٷٷس

زاضٶس ، ٲسیطاٴ پبؾد ٲی زټٷس، ٦ٻ ایٵ اٲط ت٧ٷٹٮٹغی پیكطٞتٻ اؾت ٸ ا٪ط ض٢جبی ٲب ایٵ ٲحهٹلات ضا زاقتٻ CRMٲحهٹلات 

ٶٳی آیٷس ٸ ټٳبٶٷس زٸض  ثًٗی اٸ٢بت قط٦ت ټب ٲحهٹٮی ضا ذطیساضی ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ ثٻ ٦بض.ثبقٷس، ٲب ٶیع ٲزجٹضیٱ اظ آٴ اؾتٟبزٺ ٦ٷیٱ

رٹاث٫ٹ ٲی ثبقس ٸ ظٲبٶی ثٻ ٦بض ٲی آیس ٦ٻ تٹؾٍ  CRMٶ٧تٻ ٲٽٱ ایٵ اؾت ٦ٻ ٲسیطاٴ ثبیس زض٤ ٦ٷٷس ٦ٻ .ضیرتٵ پٹ٬ ٲی ثبقس

. ٞطټٷ٩ ٲكبٸضٺ ای ٲكتطی، ثطای قط٦ت اؾتٟبزٺ اظ ایٵ ت٧ٷٹٮٹغی ٲك٧٭ اؾت

: دشسٌلی  -2

CRM  زٺ چطذٻ تزبضت ٲی ثبقسزضرٻ اظ ٲكتطی اؾت ٦ٻ زض ثط ٪یطٴ 360ی٥ زیس.CRM  قبٲ٭ اضتجبَبت پیكطٞتٻ ثیٵ ی٥

ٶٻ تٷٽب زپبضتٳبٴ ټبی ض٢یت ٲخ٭ ٞطٸـ ، ثبظاضیبثی،حؿبثساضی، پكتیجبٶی ٸ ذسٲبت ثٻ ٲكتطی ٸ . قط٦ت ٸ ٲكتطی اٸ ٲی ثبقس 

. ا ٲكتطی ٶیع ثبیس ت٣ٹیت قٹزتٹٮیس زض قط٦ت یبز ٲی زټٷس ٦ٻ اَلاٖبت ضا ثٻ نٹضت ٲٹحطاٶٻ ت٣ؿیٱ ٦ٷٷس ثٯ٧ٻ ٦ٯیٻ ٶ٣بٌ اضتجبٌ ة

ایٵ اٲط ثبٖج رب ثٻ ربیی اَلاٖبت اظ حبٮت ٦یٟی ثٻ حبٮت ٦ٳی قسٺ ٦ٻ ثبٖج ازٚبٰ اؾتطاتػی ، پطٸؾٻ، ت٧ٷٹٮٹغی زض ی٥ تٛییط 

ثبیس ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥  CRM.ضٸـ رٳٕ آٸضی اَلاٖبت قط٦ت ټب ضا تٛییط ٲیسټس CRMی٥ ؾیؿتٱ .پطٸؾٻ ٲسیطیتی ربٲٕ ٲی ثبقس

 .٦ٻ احتیبد ثٻ َطاحی ، ز٢ی١ ٸ ٦ٳ٥ اظ َطٜ ٦بضٲٷساٴ قط٦ت ټب ضا زاضز، ٶ٫بٺ قٹزاؾتطاتػی 

 



 

تغییش هقبٍهت  -1-2

ثٻ ٶتیزٻ ٶٳیطؾس  CRMزض ثؿیبضی اظ قط٦ت ټب تلاـ ټبی . ی٧ی اظ ٲك٧لات ٲی ثبقس CRMٲ٣بٸٲت ٦بض٦ٷبٴ زض ٲ٣بث٭ ارطای 

ٲكبثٻ . ی٥ ٞطټٷ٩ اثتسایی رسیس ضا اضائٻ ٲی ٦ٷس CRM زض ثًٗی اظ ایٵ تلاـ ټب.ظیطا ثب ٲ٣بٸٲت ٦بضٲٷساٴ ٲٹارٻ ٲی قٹز

اٲب چیعی ٦ٻ اتٟب٠ ٲی اٞتس ایٵ اؾت ٲسیطیت ثب ٲ٣بٸٲت . ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ تئٹضی ثعض٨ قٷبذتٻ قسٺ اؾت 1980زض ؾب٬  TQMثب

ٺ ثبقس ی٧ی ی٥ ثطٶبٲٻ ای ٦ٻ ٲٷبؾت َطاحی قس. ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ تٛییط ٲسیطیتی ثعض٨ ضٸثٻ ضٸ ٲی قٹز CRMظیبزی ثطای ارطای 

ټٳبٶُٹض ٦ٻ ٲی زاٶیس قٳب ٶٳی تٹاٶیس ؾیؿتٱ ضا پیبزٺ ٦ٷیس ٸ اٶتٓبض زاقتٻ ثبقیس ٲطزٰ تٹؾٍ ذٹزقبٴ آٴ . اظ ضاٺ ح٭ ټب ٲی ثبقس

. ضا ارطا ٦ٷٷس

ظٲبٶی ٦ٻ قٳب . ٲكتب٠ قٹٶس CRMثطای ٦بټف یب حصٜ ایٵ ٲ٣بٸٲت، قط٦ت ټب ثبیس ثٻ ٦بضثطاٴ ٶٽبیی اربظٺ زټٷس ثطای اٶزبٰ 

ٖلاٸٺ ثط آٴ ٶٓطات ٦بثطاٴ ٶٽبیی ثطای تٗطیٝ . ت ضا ثبپكتیجبٶی اظ َطٜ ٲسیطیت اضقس تط٦یت ٲی ٦ٷیسٲی تٹاٶٷس اٶزبٲف زټیسحط٤

ٶیبظ ټبی پطٸغٺ ٸ َطاحی رطیبٴ ٦بض ثؿیبض ٲٽٱ اؾت ٸ ټٳچٷیٵ زض ٲطاح٭ تٹؾٗٻ ٸ تؿت ٸ پطؾف ثطای ٶٓط ٸ پیكٷٽبزات ٲٽٱ 

. ټبؾت ٲسیطیت اٶتٓبضات ، ٦ٯیس ٲٹ٣ٞیت. اؾت

: تکٌیکی    -3

٦ٯیس ضؾیسٴ ثٻ ٶ٣ُٻ ض٢بثتی قٷبؾبیی ٲكتطیبٴ . ثطای اٞعایف ٦یٟیت ذسٲبت ٲكتطی، ٸا٦ٷف ټبی ٲكتطیبٴ زی٫ط ٦بٞی ٶیؿت

ثطای ایٷ٧ٻ ٧ٖؽ اٮٗٳ٭ ٲكتطیبٴ ضا اٞعایف زټیٱ . ٲٹضز ٟٚٯت ٢طاض ٪طٞتٻ اؾت CRMا٪ط چٻ ٦بضثطز آٶبٮیتی٧ی. ؾٹز آٸض ٲی ثبقس

ثبیس زازٺ ټب ضا ضزیٝ ٦طزٺ ٸ اثعاض ټبی ٲكرم ضا ثطای ٪ؿتطـ زیس ٲكتطیبٴ رٽت ٲٹ٣ٞیت زض تلاـ ټبی  ، ٦بض٦ٷبٴ قط٦ت

زازٺ ټبی ٦ٯیٻ ٲكتطیبٴ ثٻ ٶ٣بٌ  SASثب اؾتٟبزٺ اظ . ضٸقی ثطای زؾتیبثی ثٻ ایٵ ټسٜ ٲی ثبقس SASضٸـ.ثبظاضیبثی ٲٽیب ٦ٷٷس

ثٻ قط٦ت ټب زض ٦بٲ٭  SASضٸـ .آٶبٮیعټب ضا رٳٕ آٸضی ٦ٷس، ٲی ثبقسٲٹضز ٶٓط ٲی ضؾس ٦ٻ قبٲ٭ ٸة ؾبیت رٽبٶی ٦ٻ ٲی تٹاٶس 

ایٵ زازٺ ټب ثطای زض٤ ثٽتط ضٞتبض ٲكتطیبٴ ٸ احتیبربت آٶٽب ٲی .٦طزٴ زیس ٲكتطیبٴ ،اټساٜ ٸ ٲكتطیبٴ ؾٹزآٸض ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس

٦بضثطاٴ ٦ٻ زض ٲ٧بٴ ټبی  ایٵ اٲط ثٻ. ٲی قٹز CRMاثعاض زی٫طی ثطای ايبٞٻ ٦طزٴ اضظـ ثیكتط ثٻ  JAVAت٧ٷٹٮٹغی . ثبقس

. اظ َطی١ ایٷتطٶت ضا ٲیسټس CRMٲرتٯٝ ٦بض ٲی ٦ٷٷس ٸ ثب ٲكتطیبٴ ٦ٻ اظ ٶ٣بٌ رٛطاٞیبیی ٲرتٯٝ ټؿتٷس اربظٺ زؾتطؾی 

. ثسٸٴ تطؾی اؾتٟبزٺ ٲی ٦ٷٷس  ٦CRMبض ٲی ٦ٷٷس اظ ٦ٯیس اثعاضټبی  CLEINT ٦بض٦ٷبٴ ذسٲبت ثٻ ٲكتطی ٦ٻ زض ٢ؿٳت



ثطای ٪ؿتطـ ٶطٰ اٞعاضټبی قط٦ت ٲی ثبقس ٦ٻ ی٥ پیكٷٽبز پكتیجبٶی ٸ ی٥  ٦javaٻ ی٥ اثعاض  RTLٲحهٹلاتی قبٲ٭  چٷیٵ

ی٥ رطیبٴ ٦بضی اظ َطی١ ؾبظٲبٴ زض َٹ٬ زضذٹاؾت ذسٲبت ثٻ ٲكتطی حجت ٲی . ثرف رسیس ذسٲبت ثطای ٲكتطیبٴ ٲی ثبقس

ٲكتطیبٴ ٲی تٹاٶٷس . ثب اؾتٟبزٺ اظ آٴ ٲ٧بتجٻ ٦ٷٷسٸة ضاٺ زی٫طی اؾت ٦ٻ ثٻ ٲكتطیبٴ اربظٺ ٲی زټس تب اظ َطی١ ایٷتطٶت ٸ . قٹز 

. ٸ٢بیٕ رسیس ضا ٸاضز ٦ٷٷس ٸ٢بیٕ ربضی ضا ٲطٸض ٦ٷٷس ٸ ثطای پبؾد ثٻ ؾٹالات ذٹز رؿتزٹ ٦ٷٷس

: اقتصبدی   -4

ثب ٞكبض ض٢بثتی ثٻ ٖٯت ٞب٦تٹضټبی ا٢تهبز رٽبٶی، اٞعایف ٦بٶبٮٽبی ٸة ٸ تزبضت اٮ٧تطٸٶی٧ی قط٦ت ټب ضا ٲزبة ٲی ؾبظز تب 

زض َٹ٬ ؾب٬ ټبی . ٲكتطیبٴ اظ َطی١ ایٷتطٶت اظ َطی١ پطٸؾٻ ای ٦ٻ ظٶزیطٺ ی ٖطيٻ ضا ثطای ٲكتطیبٴ تٽیٻ ٲی ٦ٷس ضٸثطٸ قٹٶس

پبیٻ ٪صاضی قسٺ ثٹزٶس ٦ٻ پطٸؾٻ ټبی چٷس  XMLٲٷبؾت ثٹزٶسٸ ثط اؾبؼ اؾتٷساضزټبی  CRM,ERPٲتٳبزی ٦بضثطزټبی 

ضا  CRMثطای ثٻ زؾت آٸضزٴ ٲعیت ض٢بثتی قط٦ت ټب ثبیس ٞٗبٮیت ټبی . ی ؾبذتٷستبیی ٸ پطٸؾٻ ټبی اظ رٯٹ ثٻ ٣ٖت ضا آؾبٴ ٰ

ا٪ط ثٻ اټساٜ ثٯٷس ٲست تٹرٻ ٦ٷیٱ زض٤ آٴ ثؿیبض . زض ثبظاضیبثی، ٞطٸـ ٸ ذسٲبت ثطای ثٻ زؾت آٸضزٴ اټساٜ قط٦ت ٸاضز ٦ٷٷس

ثٷبثطایٵ .ٰ ټبی زی٫ط ٶساقتٻ ثبقس اؾت ٦ٻ ټعیٷٻ ايبٞی ثطای ؾیؿتؾب٬ ثٽتطیٵ ؾیؿتٱ ټبؾیؿتٳی  5تب  2آؾبٴ اؾت ٦ٻ 

CRM ا٪ط قٳب ټٱ ا٦ٷٹٴ ټیچ ؾیؿتٳی ٶساقتٻ ثبقیس ٲٳ٧ٵ اؾت ثتٹاٶیس ٦بض ٦ٷیس اٲب . ی٥ ؾطٲبیٻ ٪صاضی ثٯٷس ٲست ٲی ثبقس

ثٷبثطایٵ قٳب احتیبد زاضیس ظٲبٴ نطٜ ٦ٷیس ٸٲُٳئٵ قٹیس ٦ٻ ضاٺ ح٭ ټبی زضؾتی ثطای ٲٹ٣ٞیت ټب اٶتربة . ثٽطٺ ٸضی ٶساضیس

 .ثٷبثطایٵ ضټجطاٴ قط٦تٽب ثبیس آ٪بٺ ثبقٷس ٦ٻ ا٪ط ایٵ ٦بض َٹلاٶی ٲست اؾت ثبظ٪كت ا٢تهبزی آٴ ٶیع َٹلاٶی اؾت. ٺ ایس٦طز

 (اًؼبم)اطلاع ًْبًی /کبسثشدّب -5

 :٦ٳپبٶی ټب ثبیس ظٲبٴ ظیبزی ضا زضثطٶبٲٻ ضیعی اؾتطاتػی٥ نطٜ ٦ٷٷس CRM( اٶزبٰ )ثطای رٯٹ٪یطی اظ ٶٹا٢م زضت٧ٳی٭ 

تهٳیٱ ث٫یطٶس ٦ٻ . ضاٺ حٯٽب ضا زضآٴ ٲؿئٯٻ ٲكرم ٦ٷٷس. ضاثط٢طاض ٦ٷٷس ٲؿبئ٭ آٶطا ٲكرم ٦ٷٷس( قط٦تی)ی نٷٟی ٶیبظټب-1

 .چ٫ٹٶٻ ضاٺ ح٭ ضا ت٧ٳی٭ ٦ٷٷس

ثب ٲكتطیبٴ ٸ٦بضٲٷساٴ نحجت ٦ٷیس ثٻ ٦بضٲٷساٴ اَٳیٷبٴ زټیس ٦ٻ آٶٽب ٢هس زاضٶس آٶطا ثپصیطٶس ثٻ ٲكتطیبٴ ذسٲت ٦ٷیس تب آٶٽب -2

ٲحهٹلات پطؾٹز ضا پیكٷٽبز ٦ٷیس ٦ٻ اٶتٓبضات آٶٽب ثطآٸضزٺ ٲی ٦ٷس تٳط٦ع ذٹزضا اظ ٲحهٹ٬ ثٻ ٲكتطی . تط نبز٠ ثبقٷسثب قٳب ثٻ

 .تٛییط زټیس ضٸاثٍ ؾٹزٲٷس ٸٲت٣بث٭ ضاثب ټٳٻ قطٌ ثٷسیٽبی ثٯٷس ٲست ایزبز ٶٳبئیس



ضئیؽ ازاضی ثطای ٲكتطی ٸی٥ تیٱ ٪طٸټی   ٪ؿتطزٺ ضا تكٹی١ ٦ٷیس ی٥( نٷٟٽبی)اضتجبَبت زضٸٴ ؾبظٲبٶی ٸحٳبیت اظ قط٦تٽب -3

CRM  زضثركٽبی ٦ٯیسی ٲخ٭ اٶجبض اَلاٖبت ٸاثعاضټبی آٶبٮیعی ؾطٲبیٻ ٪صاضی ٦ٷیس. تٗییٵ ٦ٷیس. 

. ت٧ٷٹٮٹغی  ای ٦ٻ ٖٳٯیبت ثبظاضیبثی ضا تؿٽی٭ ٲی ٦ٷس(  a: ی٥ ٲحهٹ٬ ٢بث٭ ٸظٴ ٦طزٴ ضا ثب ایٵ ٸیػ٪ی ټب اٶتربة ٦ٷیس -4

b) (َطاح)ٲٗٳبض CRM ٦ٻ ٲی تٹاٶس ٦بٶبٮٽبی ٞطٸـ آیٷسٺ ٸٞٗٯی ضاؾبظٲبٴ زټی ٦ٷس. 

٣ٖجی ثطای ی٥ زیس٪بٺ ٲكتطی ت٧ٳی٭ ٦ٷیس ٣ٍٞ اظ -ؾیؿتٳٽبی پبیبٶی ثٻ رٯٹ ضا ثب ٞطایٷسټبی اؾترطاد ٦ٷٷسٺ اَلاٖبت ازاضی-5

 .اَلاٖبت ٲ٧ٳ٭ ٶیع ٲٹضز ٶیبظ اؾت. اَلاٖبت ٲٷبؾت ثطای تبحیط زضتزبضت ذٹز اؾتٟبزٺ ٦ٷیس

اَلاٖبت ضا اؾترطاد ٦ٷیس ٸآٶطا آٶبٮیع ٶٳبییس ٲسٮٽبی  ٲرتٯٝ . اٶجبضاَلاٖبت ٲط٦عی ضا ثطای اَلاٖبت ٢سیٳی ایزبز ٦ٷیس ی٥-6

ق٧٭ اَلاٖبت ضاثطای ٦بټف پیچیس٪ی ټبی اؾترطاد اؾتبٶساضز ٦ٷیس٣ٍٞ اظ اَلاٖبت ثب . اَلاٖبت ضا ثطای ضاٺ ح٭ قٳب ایزبز ٦ٷیس

 .٦یٟیت ٖبٮی اؾتٟبزٺ ٦ٷیس

ایٷس تهٳیٱ ٪یطی  ضا اتٹٲبت ٦ٷیس ٶٹؾبٶبت ضازضضٞتبض ٲكتطی ثب ٖبٲ٭ ټبی ټٹقٳٷس ثطای پیف ثیٷی حٹازث ٦ٯیسی ٲكتطی ٞط-7

 .ثبظٶ٫طی ٦ٷیس

حّٟ ٲكتطی ضا اظ َطی١ ٲسٮؿبظی پیف ثیٷی ٦ٷٷسٺ  اضت٣بء .اظ زؾتٻ آٶبٮیع ثطای ٦كٝ زیس٪بټٽبی رسیس ٲكتطی اؾتٟبزٺ ٦ٷیس-8

 .زټیس

 .زی٪یطة آظٲبیف ٸث٧بض ، ربزیا اٲسٮٽبی تحٯیٯی ض-9

 .قطٸٔ حط٦ت ضٞتبضی ضاثطای ٖٳٯیبت ثبظاضیبثی ؾٹزٲٷس ثب ی٥ ذسٲت اتٟب٢ی تٛییط زټیس-10

ضا  ROLاټساٜ ٢بث٭ اٶساظٺ ٪یطی ٸ ٸايح  تزبضت ضاثطای ټط ٲطحٯٻ تٗطیٝ ٦ٷیس ؾطٲبیٻ ٪صاضی ضا ٲحسٸز ٦ٷیس زضحبٮی٧ٻ -11

 .ثبظٶ٫طی ٲی ٦ٷیس

 .ٲحسٸز ثك٧بٞیس ؾپؽ پیكطٞت ٲی تٹاٶس ثبظٶ٫طی قٹز( اټساٜ)ضٸیػ٪یٽبی اټساٜ ٦ٯی ضا ز-12

 .اقتجبټبت ٸٲٹ٣ٞیتٽب ضایبزث٫یطیس تب ثٻ پیكطٞتٽبی آیٷسٺ قٳب ٦ٳ٥ ٦ٷس .ضيبیت ٲكتطی ضا٢ج٭ اظ ت٧ٳی٭ ٦بض رٯت ٦ٷیس -13

 .پبی٫بٺ اَلاٖبتی ٲكتطی ضا ثطضؾی ٦ٷیس-14



 .زټیس ٶیبظټبی ٲكتطی ظا ٲكرم ٦ٷیسنسا٢ت ٲكتطی ضاثطای اٞعایف ؾٹز اضت٣بء -15

 .ذسٲبت ؾٟبضـ قسٺ ٲكتطی ضا اضائٻ زټیس-16

 .ٸاؾُٻ ټبی ٢بث٭ اٖتٳبز ،ٲُٳئٵ ؛ؾطیٕ ٸ زض زؾتطؼ ٲكتطی ضا ٞطاټٱ ٦ٷیس-17

 .ؾُح ذسٲبت قٳب ٲكتطی ضا اظَطی١ ټٳٻ ٦بٶبٮٽب پیكٷٽبز ٦ٷیس-18

ضچٻ ثب اٶجبض اَلاٖبت ٦ٳپبٶی ت٧ٳی٭ قٹز زضٸا٢ٕ ثبیس اٶتٓبضات ثبیس ثُٹض ی٧پب CRMٸايح اؾت ٦ٻ ثطای ٲٹحط ثٹزٴ ی٥ ؾیؿتٱ 

ثبیس ثب ټٳٻ ٦بضثطزټبی قط٦تی ٸؾیؿتٱ ثیطٸٶی زض٦ٳپبٶی ت٧ٳی٭ قٹز ایٵ قبٲ٭  CRMضاثٻ َٹض ٦بٲ٭ ثطاٸضزٺ ٦ٷس ، ؾیؿتٱ 

ERP ( 5). ٸ٦بضثطزټبی تزبضت اٮ٧تطٸٶی٥ ٲی ثبقس 

 CRMهؼیبس ّبی هَفقیت 

زض ټط ؾبظٲبٴ ٸ ثبظاضی ، ثٻ ٸاؾُٻ ٢بث٭ زؾتطؼ ثٹزٴ ٸ ؾُح ٦یٟیت اَلاٖبت ٲكتطیبٴ تٗییٵ  CRMٖٹاٲ٭ ٲٹ٣ٞیت ی٥ ثطٶبٲٻ 

ټط چ٣سض ثیكتط زض ٲٹضز ٶیبظ ټب ، ٲك٧لات اٶتٓبضات ٸ ق٧بیبت ٲكتطیبٴ ثساٶیس ، ثٽتط ٲی تٹاٶیس ی٥ ثطٶبٲٻ ٲسیطیت . ٲی قٹز

ثطای ٲخب٬ ثط . ی زض ټط ٞٗبٮیت تزبضی ، ٶتبیذ ٢بث٭ اٶساظٺ ٪یطی ٸرٹز زاضز اٲطٸظٺ ثطای ٞٗبٮیت ټبی ثبظاضیبة. اضتجبَبت پبیساض ثؿبظیس

. اؾت ( RoT)زض نس ٲسیطاٴ ٲٗت٣سٶس ثعض٪تطیٵ ٶیبظ ثبظاضیبثی ، تحٯی٭ ٸا٢ٗی ثبظ٪كت ؾطٲبیٻ  66اؾبؼ تح٣ی٣بت اٶزبٰ قسٺ ، 

 :ٖجبضتٷس اظ  CRMثطذی ٲٗیبض ټبی ٲٹضز اؾتٟبزٺ زض ؾٷزف ٲٹ٣ٞیت 

اٞعایف ٸٞبزاضی ٲكتطی ثٻ ؾبظٲبٴ ضا ٲی تٹاٴ زض ت٧طاض ذطیس زض ی٥ زٸضٺ ظٲبٶی ٲٗیٵ ٸ اٞعایف يطیت ٶٟٹش :  ضيبیت ٲكتطی-

 .ٲحهٹ٬ ٲكبټسٺ ٦طز

ٲٷٟٗت ٲكتطی ضا ٲی تٹاٴ اظ َطی١ اٞعایف زض آٲس ثٻ اظای ذطیس ٲكتطی ، اٞعایف اضظـ زٸضٺ ٖٳط ٲحهٹ٬ ٸ : ٲٷٟٗت ٲكتطی  -

 . ز٦بټف ټعیٷٻ ذسٲبت ضؾبٶی ؾٷزی

 .ٲیعاٴ  ٶٟٹشزض ثبظاض ضا ٲی تٹاٴ ثٻ ٦ٳ٥ ٲ٣بیؿٻ ٖٳٯ٧طز ؾبظٲبٴ ٶؿجت ثٻ ؾبیط ض٢جب ؾٷزیس: ؾٽٱ ثبظاض -

ؾبظٲبٴ ، ٲبٶٷس ټعیٷٻ ٦٭ ٲبٮ٧یت ،ثبظ٪كت ؾطٲبیٻ ،اضظـ ٞٗٯی ذبٮم ،ٶطخ  CRMٲٗیبض ټبی ٲبٮی ٦ٳی ثطٶبٲٻ: تحٯی٭ ٲبٮی -

 .ثبظ٪كت زاذٯی ٸٶؿجت زضآٲس ثٻ ؾٽٱ اؾت



ٲیعاٴ اٞعایف ؾٹزٸزضآٲس ټط ؾٻ ٲبټٻ ضا ٶؿجت ثٻ ؾٻ ٲبټٻ ٢ج٭ ٸټٳچٷیٵ ٲیعاٴ اٞعایف ؾٹز ٸزضآٲس : ضآٲس ٸؾٹزحبقیٻ ز-

 .زضټطؾب٬ ٶؿجت ثٻ ؾب٬ ٢ج٭ ضاؾٷزیس

 .ٲیعاٴ نطٞٻ رٹیی ټبی ٶبقی اظ ٦ٷتط٬ ثٽتط ٸاٞعایف ٦بضایی ٖٳٯیبتی ٸٚیطٺ ضا ٲی تٹاٴ ؾٷزیس: نطٞٻ رٹیی زضټعیٷٻ-

اضائٻ ٶ٧ٷس ثبیس ی٥ ضاټجطز اٶساظٺ ٪یطی ربٲٕ َطاحی  CRMؾت ایٵ ٲٗیبضټب تهٹیط ٦بٲٯی اظ ٲٹ٣ٞیت ثطٶبٲٻ اظ آٶزب ٦ٻ ٲٳ٧ٵ ا

 .ثسؾت آٸضیٱ ٦CRMٷیٱ تب اضظیبثی ٲٷبؾت تطی ٶؿجت ثٻ ٖٳٯ٧طز 

 :هَفق CRMفشایٌذ ٍ هسیش تکَیي 

چٷیٵ . اٴ ثكٷبؾس ، زض ٲطحٯٻ اٸ٬ ٢طاض زاضزٲطحٯٻ اٸ٬ ؛ ا٪ط ؾبظٲبٴ قٳب ثٻ ؾرتی ٲی تٹاٶس ٲكتطیبٴ ذٹز ضا زض ثیطٸٴ ؾبظٰ

٪بٰ ثٗسی ثطای چٷیٵ ؾبظٲبٶی ، تٗطیٝ ٞطایٷسټبی ثبظاضیبثی ٸ . ؾبظٲبٶی ٲحهٹ٬ ٪طاؾت ٸ زاضای ٶٓبٰ اضظیبثی ٸ ٞطٸـ ذبنی اؾت 

 .ٞطٸـ ٸ تٽیٻ ی٥ ثبٶ٥ اَلاٖبتی اؾت 

ضزٺ ٸ ثٻ زٶجب٬ ضاټٽبیی ثطای یبٞتٵ ؾٹز آٸض تطیٵ آٶٽب ٲی زضایٵ ٲطحٯٻ ،ؾبظٲبٴ قٷبذت ٲكتطیبٶف ضا آٚبظ ٤: ٲطحٯٻ زٸٰ ؛ تٳط٦ع 

٪بٰ . ؾبظٲبٴ ؾٗی ٲی ٦ٷس ٞطایٷس ټب ٸ اضتجبَبت ذٹثی ثب ٲكتطیبٴ زاقتٻ ثبقس، اٲب ټٷٹظ ٶ٫طـ ربٲٗی ٶؿجت ثٻ آٶٽب ٶساضز. ٪طزز

ټٳ٧بضی ثیٵ ثركی ټبی ٲرتٯٝ ٶ٩ ٦طزٴ ٞطایٷس ټب ، ی٧پبضچٻ ؾبظی اَلاٖبت ٸ ثٽجٹز اضتجبٌ ٸ ٺثٗس ثطای چٷیٵ ؾبظٲبٶی ټٳب

 .ؾبظٲبٴ اؾت 

ایٵ . زض ایٵ ٲطحٯٻ ؾبظٲبٴ ضيبیتٳٷسی ضا اٶساظٺ ٪یطی ٲی ٦ٷس ٸ ؾٗی زاضز ض٢جبی ذٹز پیكی ث٫یطز : ٲطحٯٻ ؾٹٰ ؛ ضيبیتٳٷسی 

ٖطیٝ ظٲبٴ ټب ، ت٪بٰ ثٗسی ثطای ایٵ ؾب. يبیتٳٷسی ضا ثٻ ٲس٬ ټبی رجطاٶی زضٸٴ ؾبظٲبٶی ٲطتجٍ ٲی ٦ٷٷس ضقط٦ت ټب ؾُح 

 . قی ثطای تٳط٦ع ضٸی ٲكتطیبٴ ٸ ازاٲٻ ضٸٶس ثٽجٹز ٞطایٷس ټبی ثبظاض یبثی ٸ ٞطٸـ اؾتؾیؿتٱ ټبی اٶ٫یع

چٷیٵ ؾبظٲبٶی ٲطا٢ت قیٹٺ اضظـ ٪صاضی ثطای ی٥ ٲكٷتطی ذبل اؾت ٸ ٲی زاٶس چطا ٲكتطیبٴ ذطیس ٲی : ٲطحٯٻ چٽبضٰ ؛ اضظـ 

زض ایٷزب ٶ٫طـ ربٲٕ ٲكتطی ٲساض . ٦ٷس تب ثٻ ضيب یتٳٷسی آٶٽب ٲٷزط قٹز ٦ٷٷس ٸ ٲی زاٶس چ٫ٹٶٻ ثط اؾبؼ ٶیبظ ٲكتطی ثط ذٹضز

٪بٰ ثٗسی ، تحٯی٭ قطایٍ ثٽتطیٵ ٲكتطی ، پبلایف اثعاض ټبی ثبظاض یبثی . ٸرٹز زاضز ، اٲب ټٷٹظ ثٻ َٹض ٦بٲ٭ ثٻ ٦بض ٪طٞتٻ ٶٳی قٹز

 .ٸ ٞطایٷسټبؾت ټب ٸ ٞطٸـ ، ٞٷبٸضی 



اظ تٳسیس ٲٗبٲلات ذٹز ٮصت ٲی ثطٶس ٸ ؾُح ت٣بيبی ٲكتطی ضا اٞعایف ٲی زټٷس، آٶٽب  چٷیٵ قط٦تٽبیی: ٲطحٯٻ پٷزٱ؛ ٸٞبزاضی

ٲی تٹاٶٷس ټعیٷٻ چیعټبیی ضا ٦ٻ اظ زیس ٪بٺ ٲكتطی اټٳیت ٶساضز،٦بټف زازٺ ٸ ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ٲٽٱ ثطای ٲكتطی ضا ثب ٢یٳت 

٪بٰ ثٗسی ثطای ایٵ ؾبظٲبٶٽب ، تحٯی٭ ٲؿٳتط . ٲی ٦ٷٷس آٶٽب ثطای زض٤ ٸ ټسایت ضٞتبض ٲكتطی اظ اَلاٖبت اؾتٟبزٺ . ذٹة ثٟطٸقٷس

 . ٲٗیبض ټبی ٦ٯیسی ٲكتطی ، پبلایف اٶ٫یعٺ ټبی ٲكتطی ٸ َطاحی ٲحهٹلات ٸ ذسٲبت ٲٷُج١ ثط ٶیبظ ټبی ټط ٲكتطی اؾت 

 CRMدٌج اصل ثشای هَفقیت 

 خشیذ ًشم افضاس ًیست :  CRMاصل اٍل 

ټط چ٣سض ټٱ )ټیچ ٞٷبٸضی . ټجط ز اؾت ٦ٻ ٞٷبٸضی ، آٴ ضا ثٻ ٖٳ٭ زض آٸضزٺ اؾت ی٥ ضا CRMټٳبٴ ٪ٹٶٻ ٦ٻ ٢جلا ٶیع اقبضٺ قس،

، ثسٸٴ ٸرٹز ی٥ ضاټجطز ټسایت٫ط، ٶٳی تٹاٶس ٲٹ١ٞ ثبقس ضاټجطز ټبی تزبضی ٸ ٞٷبٸضی ثب ٦ٳ٥ ی٧سی٫ط ثبٖج ٲی (٦ٻ پیچیسٺ ثبقس

اظ ؾبیط ثطٶبٲٻ ټبی ضاټجطزی ؾبظٲبٴ ٖٳ٭ ٦ٷس ٸ  ٶٳی تٹاٶس ٲؿت٣٭ CRMضاټجطز . قٹٶس ثطٶبٲٻ ټبی ٲكتطی ٲساض ، حٳط ثرف ثبقس

، اثتسا ثبیس ٶیبظ ټبی  CRMپیف اظ ارطای ټط ثط ٶبٲٻ . ثبیس ټٳرٹاٴ ٸ ټٳؿٹ ثب ؾبیط اټساٜ ٦لاٴ ٸ ضاټجطز ټبی ؾبظٲبٴ ثبقس

ؾبٶی ټؿتٷس ٦ٻ زض ایٵ ظٲیٷٻ ثبیس ټٳٹاضٺ زض ٶٓط زاقت ٦ٻ ٲكتطیبٴ تٷٽب٤. تٗطیٝ قٹٶس CRMؾبظٲبٴ ٸ ثٻ زٶجب٬ آٴ ضاټجطز 

ا٪ط ثٻ زضؾتی اظ آٶٽب ؾئٹا٬ قٹز، حطٜ ټبی ظیبزی زض ٲٹضز ٦بضایی ٸ احط ثركی ثبظاضیبثی ، ٞطٸـ . ثٽتط اظ ٲب ؾبظٲبٴ ضا ٲی قٷبؾس 

ثٷبثطایٵ ثٽتط اؾت ؾبظٲبٴ ٸ تزبضت . ٸ ذسٲبت ذٹاټٷس زاقت ٦ٻ ٲی تٹاٶس احطی ٲؿت٣یٱ ثط ضٸی قیٹٺ ازاضٺ ؾبظٲبٴ زاقتٻ ثبقس

ا٪ط ټسٜ ؾبظٲبٴ ایٵ اؾت ٦ٻ زض ظٲبٴ ٲٷبؾت ، پیكٷٽبزی . ثطاؾبؼ ٲٟبټیٳی ٦ٻ ٲكتطیبٴ ثیبٴ ٲی ٦ٷٷس ، ټسایت ٦ٷیٱذٹز ضا 

، ٶ٫طـ ٦٭  CRMٶ٧تٻ ٲٽٱ زی٫ط زض ضاټجطز . ٲٷبؾت ثٻ ٲكتطی ٲٷبؾت ثسټس، ثبیس ٶیبظ ټبی ٲكتطی ضا ثٻ َٹض ٦بٲ٭ زض٤ ٦ٷس

ؾبظٲبٴ ټبی . قتٻ ثبقس ٸ ایٵ ٶ٫طـ ضا زض ٖٳٯ٧طز ٲحسٸز ذٹز ثٻ ٦بض ٪یطزؾبظٲبٴ ثبیس ٶ٫طـ ربٲٕ ٸ ٦٭ ٶ٫طـ زا. ٶ٫ط اؾت

اَلاٖبت ذٹز ضا ثب ٲكتطیبٶی ٦ٻ زض ٲحسٸزٺ رٛطاٞیبیی ثعض٪ی پطا٦ٷسٺ ټؿتٷس، ثٻ  CRMثعض٨ ثیٵ اٮٳٯٯی ثبیس ثتٹاٶٷس ثٻ ٦ٳ٥ 

اٲب ټٳٹاضٺ ثبیس ثٻ ذبَط زاقت ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾت ؾبظٲبٴ ټبیی قٗت ٲتٗسزی قٽط ټبی ٲرتٯٝ زاقتٻ ثبقٷس، .اقتطا٤ ث٫صاضٶس 

ټٳچٷیٵ ثبیس ثٻ ذبَط زاقت ٦ٻ زض زٶیبی اٲطٸظ، ٢سضت زض . ٲكتطی زض ٲحسٸزٺ رٛطاٞیبیی ٲح٭ ؾ٧ٹٶتف ذطیس ضا اٶزبٰ ٲی زټس

ثطای ؾبظٲبٴ ٲٷبؾت ثبقس، اٲب  CRMحب٬ اٶت٣ب٬ اظ ؾبظٲبٴ ټب ثٻ ؾٳت ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٶٽبیی اؾت ، یٗٷی ټط چ٣سض ټٱ ٦ٻ ثطٶبٲٻ 

ایٵ ٶ٧تٻ ثٻ ایٵ ٲٗٷبؾت . ض ٶٽبیت ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اؾت ٦ٻ ثبیس ٦بضایی ٸ ٖٳٯ٧طز ثطٶبٲٻ قٳب ضا پصیطٞتٻ ٸ اظ آٴ ضيبیت زاقتٻ ثبقسز

 .٦ٻ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اظ ٢سضت ظیبزی ثطای ایزبز تٛییط زض ؾبظٲبٴ قٳب ثطذٹض زاض ذٹاټس ثٹز



 ثبیذ ثب اٍلَیت ّبی تجبسی هٌطجق ضَد:  CRMاصل دٍم

. تٛییط زض ٲحیٍ ذبضری ؾبظٲبٴ ٲٳ٧ٵ اؾت ٶیبظ ثٻ حط٦ت ٸ تٛییط زض ٞطایٷس ټب ٸ ضاټجطز زضٸٴ ؾبظٲبٶی ثٻ ٸرٹز آیسثب ټط ٶٹٔ 

ټٳبٴ ٪ٹٶٻ ثطای ی٥ ٲزٳٹٖٻ ٲجٯٳبٴ ، اٶُٗبٜ پصیطی ثطای تُجی١ . ؾبظٲبٴ ثطای تٛییط ؾطیٕ ، ثٻ ظیط ؾبذت ټبی ٞٷبٸضی ٶیبظ زاضز

ثطای ؾبظٲبٴ ټب ٶیع تٹاٶبیی تٛییط ؾطیٕ ٞطایٷس ټب ثٻ ٦ٳ٥ ٞٷبٸضی ټبی اٶُٗبٜ پصیط ، ی٥ ثب ًٞبټبی ی٥ اٲتیبظ ٲحؿٹة ٲی قٹز، 

ییط ؾطیٕ ثتٹاٶس ثٻ ٢بثٯیت تٙ CRMثبیس اٲ٧بٴ ایزبز ٦ٷس ٸ ثطای ایٷ٧ٻ ثطٶبٲٻ  CRMی٥ ؾبذتبض ٲٷبؾت . اٲتیبظ ٲحؿٹة ٲی قٹز

اظ ؾٹی زی٫ط ثطای . ز زاضای ٲٗٳبضی ٸ ؾبذتبض پبیٻ ٲتٷبؾت ثبقسٸ ٶیبظ ټبی ٲكتطی زؾت پیسا ٦ٷس، ثبی اٺٸ تُجی١ ثب ؾبیط ضاټجطز

ایٷ٧ٻ ؾبظٲبٶجتٹاٶس اٶتربة ٸ ض٢بثت ٦ٷس، ثبیس اٶُٗبٜ پصیط ثبقس  ذسٲبت ثٻ ٲكتطی ٦ٯیسی تطیٵ ٖبٲٯی اؾت ٦ٻ تٟبٸت ثیٵ ؾبظٲبٴ 

 . ض اؾتؾطیٕ ٸ اٶُٗبٜ پصی CRMذسٲبت ٖبٮی ثٻ ٲكتطی ٶیبظٲٷس ی٥ ثطٶبٲٻ . ټب ضا ایزبز ٲی ٦ٷس

 .هٌبفغ قبثل اًذاصُ گیشی ثِ ٍجَد هی آٍسد: CRMاصل سَم 

ا٪ط ؾبظٲبٴ تٹاٶبیی لاظٰ ثطای رٳٕ آٸضی اَلاٖبت نحیح ضا ٶساقتٻ ثبقس، قٷبؾبیی ٲٗٳیبض ټبیی ٲبٶٷس ٶطخ ثبظ٪كت ؾطٲبیٻ ، ثٻ 

تٗطیٝ ٶكٹز ، اٲ٧بٴ  CRMثطای ا٪ط ٲٗیبض ټبی ٦ٳی . ټسٞی ٲتحط٤ تجسی٭ ذٹاټس قس ٦ٻ زؾتیبثی ثٻ آٴ چٷساٴ ؾبزٺ ٶیؿت 

، اثتسا ثبیس ٲٗیبض ټبی ٢بث٭ اٶساظٺ ٪یطی ثطای آٴ  CRMپیف اظ ارطای ثطٶبٲٻ . ٺ تحٯی٭ ټبی ٦ٳی ٶیع ٸرٹز ٶرٹاټس زاقت ئاضا

رٳٕ ثطای ایٵ ٦بض ثبیس اَلاٖبت ضا ثٻ ز٢ت ثطضؾی ٦طزٺ ٸ زض ظٲبٴ َطاحی ؾیؿتٱ ، ٶیبظ ټبی اَلاٖبتی ٸ ٞطایٷس ټبی . تٗطیٝ قٹز

زض ایٵ ظٲیٷٻ ثبیس ثٻ ایٵ ٶ٧تٻ تٹرٻ زاقت ٦ٻ ثبظاض یبثی ثٻ ٦ٳ٥ ٞٷبٸضی ټبی رسیس، ٦بضایی ثبظاضیبثی . آٸضی اَلاٖبت ضا تٗطیٝ ٦طز

اضایٻ  CRMایٵ اٞعایف ٦بضایی ٶؿجت ثٻ ضٸـ ټبی ؾٷتی ثبظاض یبثی ثب ټعیٷٻ ای اٶس٤ اٶزبٰ ذٹاټس قس، . ضا اٞعایف ذٹاټس زاز

ثٽتط ضا تؿٽی٭ ٲی ٦ٷس، یٗٷی زض آٲس ثیكتط ثب ټعیٷٻ ٦ٳتط، يٳٵ ایٷ٧ٻ ثب اضت٣بٔ ؾُح تٹ٢ٕ ٲكتطیبٴ ، ٶیبظ ثٻ ذسٲبت ؾطیٕ تط ٸ 

 . اضایٻ ؾطیٕ تط ذسٲبت ٶیع ثیكتط احؿبؼ ٲی قٹز

 .قیوت ٍ ّضیٌِ کل هبلکیت سا ثِ دقت دس ًظش داضتِ ثبضیذ:اصل چْبسم 

زض ٶٓط ٲی ٪یطٶس ٸ ٶتبیذ حبن٭ اظ ارطای آٴ ٶیع پؽ اظ ضاٺ  CRMی ارطای ؾبٮٻ ضا ثطا3زض اٚٯت ؾبظٲبٴ ټب ٲٗٳٹلا ی٥ زٸضٺ 

ټعیٷٻ ای ٶیؿت  CRMاظ ؾٹی زی٫ط ، ثٹز رٻ ټٳٻ ؾبظٲبٴ ټب ٲحسٸز اؾت ٸ ټعیٷٻ ضاٺ اٶساظی . اٶساظی ٢بث٭ ٲكبټسٺ ذٹاټس ثٹز 

ٶزبٰ ٲی قٹز ٸ ثبتٹرٻ ثٻ ٖسٰ ٲكبټسٺ ، زض ؾب٬ اٸ٬ ا CRMزض نس ؾطٲبیٻ ٪صاضی ٲٹضز ٶیبظ  60حسٸز . ٦ٻ ی٥ ثبض اٶزبٰ قٹز

ثبیس ټعیٷٻ  CRMثسیٵ تطتیت زض َٹ٬ زٸضٺ ارطای . ٶتبیذ ٢بث٭ اٶساظٺ ٪یطی ، ایٵ ؾطٲبیٻ ٪صاضی ضیؿ٥ ثعض٪ی ثٻ قٳبض ٲی آیس 



ٴ ظٲیٷٻ زض ای. ثسیٵ ٲٷٓٹض ثبیس چٽبضچٹة قٟبٞی ثطای اٶساظٺ ٪یطی ٶتبیذ پطٸغٺ تٗطیٝ قٹز . ٦٭ ٲبٮ٧یت ثٻ ز٢ت ظیطٶٓط ثبقس 

ٸیػٺ آٴ ٶٹٔ ؾبظٲبٴ ضا ارطا ٦طز، ټعیٷٻ ٦٭ ٲبٮ٧یت ٦بټف ذٹاټس  CRMثبیس زض ٶٓط زاقت ٦ٻ ا٪ط زض ی٥ ؾبظٲبٴ ثتٹاٴ ثطٶبٲٻ 

زضنس ٶیبظ ټبی آٴ ؾبظٲبٴ یب نٷٗت ضا ثط ٦75ٻ ثطای ی٥ یب نٷٗت ذبل َطاحی قسٺ اؾت ، حسا٢٭  CRMی٥ ثطٶبٲٻ . یبٞت 

 . آٸضزٺ ٲی ٦ٷس

 .ت ضوب هٌحصش ثِ فشد است ، دس هؼیبسّبی اًتخبة ًیض ّویي گًَِ ّستٌذتجبس:اصل دٌجن 

CRM ثٻ َٹض ٦ٯی ؾبظٲبٴ ټب ثٻ ٦ٳ٥ . ٲی تٹاٶس زض ټط ؾبظٲبٴ ٲتٟبٸت اظ ؾبظٲبٴ ټبی زی٫ط ثبقسCRM ٸ  زاَلاٖبت، اٞطا

اٲب تٹاٶبیی . ، ثٻ ی٧سی٫ط ٲطتجٍ ٲی ٦ٷٷس( ٦ٻ ثب ٲكتطی ؾطٸ ٦بض زاضٶس)ٞطایٷس ټب ضا زض ثرف ټبیی ٲبٶٷس ٞطٸـ ، ثبظاضیبثی ٸ ذسٲبت 

ټط ؾبظٲبٴ ثطای اٶساظٺ . ټبی ٲٹضز ٶیبظ ټط ؾبظٲبٴ ثطای پكتجیبٶی اظ رطیبٴ ٦بض ٸ اټساٜ تزبضی، ثب ؾبظٲبٴ ټبی زی٫ط تٟبٸت زاضز

یٵ ٲٗیبضټب تٹؾٍ ټٳچٷیٵ اٸٮٹیت ا. ٲٗیبضټبیی ضا اٶتربة ٲی ٦ٷس ٦ٻ ثیكتطیٵ اضتجبٌ ضا ثب آٴ ؾبظٲبٴ زاضز CRM٪یطی ٲٹ٣ٞیت 

ثٷبثطایٵ تٷٽب اٮ٫ٹ ثطزاضی اظ ٲٗیبض ټبی ؾبظٲبٴ ټبی ٲكبثٻ یب ض٢یت . ټط ؾبظٲبٴ تٗییٵ ٸ ٲتٷبؾت ثب ٶیبظ ټبی آٴ اٶزبٲٳی قٹز

 (4). ٲٳ٧ٵ اؾت ؾبظٲبٴ ضا ثب ٶتبیذ ٚٯٍ ٲٹارٻ ؾبظز 

 :ًتیجِ گیشی

ؾتٻ ایی ضا زض ض٢بثت ، درٽبٶی قسٴ ی٥ اٞعایف ثط ٖسٰ تٷٓیٱ ، تٷٹٔ ٸ. ٶجٹزٺ اؾت( قسیس)ٶجطز ثطای ٲكتطیبٴ ټط٪ع ؾرت

ٲكتطی ضا  –تحطی٥ ٦طزٺ اؾت ٸ ایٵ ٸا٢ٗیت ټبی ٶجركیسٴ ٲ٧بٴ ثبظاض، ٦ٳپبٶی ټب ضا ٲزجٹض ٦طزٺ اؾت تب ی٥ زیس ٪بٺ ٲط٦عی 

ت٧ٷٹٮٹغی ثٻ . ٦ٷسثٻ ؾیؿتٱ ټب ٸاثؿتٻ اؾت تب اظ ت٣بثلات ٲساٸٰ ، ثبظ ذٹضز ؾطیٕ ، تٹا١ٞ ٸپیف ٞٗبٮی حٳبیت  CRMثیطٸٴ ث٧كس 

تٷٽبیی ٶٳیتٹاٶس ایٵ ٦بض ضا اٶزبٰ زټس ثٷبثطایٵ ٦ٳپبٶی ټب ٶیبظ ثٻ ٞٽٱ ایٵ ٶ٧تٻ زاضٶس ٦ٻ آٶٽب چ٫ٹٶٻ ٢هس پط ٦طزٴ ایٵ ق٧بٜ ټب ضا 

 ثٻ ٖلاٸٺ ټیذ ٦بضثطزی ٶٳی تٹاٶس اَلاٖبت ضا زض اٚٯت ضاټٽبی ؾٹزٲٷس ثطای ٦ٳپبٶی ټب ؾبظٲبٴ زټی ٦ٷس ٦ٻ آٴ چیعی اؾت. زاضٶس

٦ٳپبٶی ټب ٶیبظ ثٻ زؾتطؾی ثٻ ٲٹ٢ٗیت تزبضی ٸ زض٤ ٶیبظ ټبی ٸا٢ٗی ټبی ثطای اتٹ . ٦ٻ قٳب ٶیبظ زاضیس تب ٢بزض ثٻ اٶزبٰ آٴ ثبقیس

ثٻ ٖلاٸٺ ثطای حٳبیت اظ ؾٟبضقبت ٲكتطی ٸٞطایٷس . ٲبؾیٹٴ زاضٶس اٚٯت ٦ٳپبٶی ټب ثبیس ٞطایٷس ټبی تزبضی زضٸٶی ضا تٛییط زټٷس 

ٲی تٹاٶس ی٥ ٶ٣ف حیبتی زض ثطٶبٲٻ ضیعی  CRMلاٖبت ثسؾت آٲسٺ ٸ ٲسیطیت قسٺ زضٸٴ ٦بضثطزی ټبی اٌ( ت٧ٳی٭)ټبی ارطا

ٞطاټٱ ٲی ٦ٷس ت٧ٳی٭  SCMیب  ERPثب  CRMزاقتٻ ثبقس ٸ ٦ٯیسی ضا ثطای ذسٲت اٞعایف یبٞتٻ ٲكتطی اظ َطی١ ت٧ٳی٭ 

CRM ضایٷس ټبیی اظ ٶطٰ اٞعاض ٸ رطیبٴ اَلاٖبت اٶزبٰ قٹزثبیس ثیكتطی ثب ٞطټٷ٩ ٸ ٜ( ث٥ اٶس)پبیبٶی  -ٸ زی٫ط ٦بضثطز ټبی پكت .



ی٥ ٲؿئٯٻ اظ ٖسٰ ٦بٲ٭ قسٴ ٲی ثبقس  CRMحبلا ٶ٣م اٶزبٰ . ٸا٢ٗب ی٥ ٸْیٟٻ چبٮكی اؾت اٲب تلاـ ٢بث٭ تٹرٽی ضا ٲی َٯجس

یٵ يطٸضی اؾت اٲب اؾت ا CRMثٻ َٹض ی٧پبضچٻ ٞطٸقٽبی قطا٦تی ، ثبظاضیبثی ٸ ٞٗبٮیتٽبی ذسٲبت ٲكتطی اٸٮیٵ ٲطحٯٻ زض اٶزبٰ 

ثبیس ثٻ َٹض ٲساٸٰ زض  CRMټط ٦ٳپبٶی ٪طٞتبض زض . ٦بٞی ٶٳی ثبقس ٸ ټٳچٷیٵ ٶیبظٲٷس ثٽطٺ ثطزاضی ٲٷبثٕ اٶؿبٶی ٸ ؾبظٲبٶی اؾت 

 ( 5). ضاثُٻ اـ ثب ٲكتطی اـ ؾطٲبیٻ ٪صاضی ٦ٷسچٹٴ ایٵ تٷٽب ٞبیسٺ ض٢بثتی ٲبٶسٺ زض ی٥ ؾبظٲبٴ اؾت 
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