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 چکیده

به عنوان  eCRMهدف مقاله حاضر بررسی روش های نوین مدیریت ارتباط با مشتری می باشد. در همین راستا 

یک ابزار که شامل تدهای مختلفی همراه با مزایا و معایبی امکان ارائه روش هاای هوشامند مادیریت ارتبااط باا      

کتابخانه ای می باشاد. یاتتاه    –صسفی مشتری به صورت الکترونیکی، ارزیابی شد. روش مورد استفاده از نوع تو

در توساعه کساو و کاار و نیاز     با امکان گسترش جغراتیاای جا م مشاتری     eCRMها حاکی از آن است که، 

 رسیدگی به نیازهای مشتریان کمک شایانی می کند به شرط آنکه اصول و قواعد استفاده از آن رعایت شود.

 کلیدواژه ها:

 تناوری اطلاعات ،eCRMمدیریت ارتباط با مشتری، 
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 مقدمه

های مختلف با چالش گساترش   امروزه دنیای کسو و کار به محیط پویا و رقابتی تر تبدیل شده است، و سازمان

 جهات   های جدید برای جا م، باه دسات آوردن، حمایات و حفار مشاتریان       سهم بازار خود و پیدا کردن راه

ری، کااهش هزیناه ساربار و    بهارو  اتازایش  دنباال  باه   هاا  سازمان این، بر علاوه. باشند می مواجه درآمد اتزایش

، یک ابزار ارزشمند بارای کماک باه ایان     CRMاتزایش ارزش سهام خود می باشند. مدیریت ارتباط با مشتری یا

نوعی استراتژی کسو و کار است که تراتر از اتزایش حجم معامله می رود.و هدف CRM   .[1] تلاش ها است

سودآوری ،درآمد و رضایت مشتری است.باری تحقا  ایان اهاداف ساازمان از مجماوع وسایعی از       آن اتزایش 

لاتاین   Pابزار،رویه ها ،روش ها و ارتباطات با مشتریان استفاده می کند.استراتژی بازاریاابی حاول مفهاوم چهاار    

ان اتازایش حجام   یعنی: قیمت،محصول، توزیع و ترتیع جهت اتزایش سهم بازارمتمرکز شادندو توجاه اولیاه آنا    

مبادلات بین تروشنده و خریدار.مدیریت ارتباط با مشتری یک سیستم یکپارچه است که در جهت برنامه ریزی ، 

زمانبندی و کنترل تعالیت های قبل و بعد از تروش سازمان به کار می رود و هدف آن توانمند سااختن مشاتریان   

ن وم ، تلفن،تکس،ایمیل و امثاال آن و دریاتات خادمات    جهت تعامل با سازمانها از طری  ابزارهای متعدی چو

رساندن ارزش محصولات به بالاترین حد بازگشت سرمایه ،دستیابی موثر به اطلاعات  CRM است.کاربرد های

مشتریان ، ایجااد شاراکت هاای ماوثر و همکاریهاای اساتراتژیک،اتزایش موثرمهاارت تاروش پرسانل،ج م و          

اد تروش می باشد.سیستم های ارتباط با مشتری به سه دسته تقسایم مای شاوند کاه     نگهداری اتراد بابهترین استعد

ضروری اسات. باه عباارتی     CRM هایی می شود که برای application ( عملیاتی شامل بخشی از1عبارتند از:

 CRM این سیستم مهمترین نوع Analytical (2.یش در قبال مشتری آماده می نمایدشرکت را برای مسئولیت ها

می باشد شامل داده هایی است که برنامه ها جهت برقراری ارتباط با مشتری باه آن نیااز دارند.باه عباارت دیگار      

 (3بدست آوردن ، ذخیره ،پردازش ، تفسیرو ارائه گزارش باه اساتفاده کننادگان داده هاای مشاتری مای باشاد.       
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 Collaborative     تلفان ، وم ساایت و ...ایان نارم      نقطه ارتباط با مشتری می باشاد پسات الکترونیاک ، تکاس،

 .[2] می نامند  4PRM اتزارها را

 ، تعریف و تمایز eCRMریشه 

 دنیاای  در مشاتریان  و شاده  مطار   تجاری تبادلات از بسیاری انجام برای مناسو بستری عنوان به اینترنت امروزه

 در باشاد نمای  مقادور  هرگز سنتی های شیوه طری  از ها آن به پرداختن که دارند متفاوتی نیازهای امروز مجازی

 کاه  دهاد  مای  قارار  سازمانهایی دیدگان برابر در را نو تصلی ، مشتری با ارتباط الکترونیکی مدیریت حاضر حال

 .دانند می خود مشتریان برای ها بهترین ارائه به مکلف را خود

 هساتند  رقباا  از گارتتن  پیشی برای راههایی دنبال به مداوم طور به بازار قدرت گرتتن دست در منظور به شرکتها

.  اسات  شاده  مادت  طاولانی  تماایز  و بازاریاابی  تعالیتهاای  شفاتیت اتزایش به منجر تکنولوژی در سریع پیشرتت

 بر آن موثر ارزیابی و  ecrm پویایی درک بنابراین.  است رقابتی مهم مزایای از یکی مشتری با ارتباط مدیریت

 .[3] است حیاتی الکترونیکی کار و کسو برای سازمانی نتایج

 خاود  تاا  است داشته برآن را سازمانها و موسسات ، اطلاعات تکنولوژی عرصه در مختلف تحولات و تغییر بروز

 نیاز  را(crm)مشاتریان  رواباط  مدیریت سیستمهای ، اطلاعات تکنولوژی نمایند همگام تحولات و تغییر این با را

 مای  واقاع  در.ecrmاسات  شاده  الترونیکای  مشتریان ارتباط مدیریت شدن مطر  به منجر و داده قرار تاثیر تحت

 .شود می حاصل اینترنتی کارهای و کسو در آن در موتقیت که است  crm زاییده   ecrm گفت توان

 باشد می یکپارچه الکترونیکی خدمات و تروش ، بازاریابی استراتژی یک الکترونیکی مشتری با ارتباط مدیریت

 ایفاای  باشاند  مای  شارکت  سرمایه بزرگترین عنوان به که مشتریان نگهداری و آوردن دست به ، شناسایی در که

 پارادایمهاای  و باورهاا  در بنیادین تغییرات از یکی نتیجه ، الکترونیکی مشتریان با روابط مدیریت.  کند می نقش
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 تاک  رواباط  باه  مشاتریان  مختلاف  گروههای با کلی و انبوه روابط از سازمانها رویکرد تغییر آن و  است تجاری

 باه  که است تجاری راهبرد دیگر عبارت به باشد می ارتباطات و اطلاعات تناوری طری  از آنها با مجازی و تک

 مادیریت  کاه  نمود بیان اینگونه توان می واقع در.  رود می پیش شرکت تجاری های مبادله حجم اتزایش سمت

 سیساتم  کارایی و سازی تسهیل،پیاده منظور به اینترنت و وم تناوری کاربرد حاصل الکترونیکی مشتریان روابط

 و سااخته  روز نیااز  بار  بناا  کاه  اسات  سانتی  مشتری با رتتار و یابی مشتری ابزار همانecrm. باشد می crm های

  crmمقوله هردو عمل در و.  اند یاتته سوق آن از استفاده سمت به شرکتها ای تزاینده صورت به و شده پرداخته

 .[4] هستند هدف یک دنبال به ecrm و

 ecrm در اینترنت نقش

 بای .  شاوند  مای  اساسی تغییرات دچار و روند می پیش شدن قدرتمند سمت به ها تجارت همیشه از بیش امروزه

 .باشد می تغییرات این از برخی صنایع پیوستن هم به و تجارتها شدن قائده

 باا .  اناد  کارده  تغییارات   دچار را تجارت هسته که هستند مواردی جمله از وم و  اینترنت ، الکترونیک تجارت

 اتزوده آن شدت بر روز به روز که رقابتهایی مقابل در همیشه از بیش که شدند متوجه سازمانها تغییرات این همه

 منباع  بهتارین  تعلای  مشاتریان  با مناسو و درست ارتباط برقراری و زیاد های مشتری و بزرگ بازارهای شود می

 تنااوری  ورود باا .  باشاد  مای  ecrm اصالی  ابعاد از یکی تناوری[.5] است سرمایه بازگشت و رشد و سودآوری

 مخصوصاا  و مشاتری  به سازمانها رویکرد در ای گسترده تغییرات مشتری با ارتباط مدیریت موضوع به اطلاعات

 تاراهم  را نوآوریهاایی  ecrm باه  آن تبادیل  و  crm در تنااوری  ایان  کاربرد. است آمده وجود به بازاریابی در

 . نبود تصور قابل سنتی  crm در این از پیش که است نموده

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

 باا  ، مساتمر  ارتبااط  ایجااد  به منجر خود تعاملی ماهیت با اینترنت ظهور تکنولوژی پیشرتتهای از بسیاری میان در

 . است شده مشتری با بالا سرعت و کیفیت

 پایگااه  باه  الکترونیکای  پسات  از تواند می که است کار و کسو ترایندهای کننده پشتیبانی ابزار اینترنت تناوری

 . نماید تکمیل را تروشنده و خریدار بین ارتباطات کانالهای و داده پوشش را مشتری های داده

 مناساو  پا یرش .  کناد  مای  ایفاا  کاار  و کساو  مانورهاای  در توجهی قابل نقش اطلاعات تناوری این بر علاوه

 میاان  ایان  در.  گاردد  رقاابتی  مزیات  به منجر نتیجه در و شده منتهی سازمان عملکرد بهبود به تواند می نوآوریها

 [6. ] شود می شناخته کار و کسو شکست یا موتقیت تعیین در کلیدی عامل یک عنوان به نیز مشتری

 آگااهی  خریاد،  رتتاار  زمینه در تحول.  است گزینه ترین پ یر امکان اینترنتی ارتباط المللی بین مشتریان میان در

 راهبردهاای  توساعه  مقدمات ، اطلاعاتی بانکهای اطلاعات، تناوری بودن دسترس در ، کننده مصرف اتزون روز

 کنناده  مصرف بودن منفعل بر تا دارند تاکید مشتری بودن تعال بر بیشتر راهبردها این.  ساخت تراهم را بازاریابی

 بسایار  گنجانید قالو یک در را نیازها تمامی بتوان که شکلی به مشتریان نیازهای تعدیل و تماسها سازی همسان. 

 زمیناه  در ecrm کااربرد  زمیناه  در لازم آموزشاهای  باید ارتباط موثر برقراری برای منظور این به است ضروری

 : گردد ارائه مختلفی های

 تناوری کاربرد آموزش    -

 کار و کسو مدیریت آموزش    -

 تروش آموزش    -

 مشتریان با مستقیم ارتباط آموزش    -
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 مداوم یادگیری ترایند آموزش    -

 

 نیااز  حداقل و ترین ای پایه بلکه رود نمی شمار به گر تمایز یک دیگر مشتری رضایت توق آموزشهای طری  از

 آوردن دسات  باه  یاا  و ایجااد   ecrm در بازاریابهاا  عماده  وظیفاه  ساه .  اسات  ساازمان  موقعیت حفر و بقا برای

 .[7] باشد می مشتری حفر و نگهداری و ، مشتری با روابط اتزایش ، جدید مشترییان

 . است حیاتی اینترنتی کارهای و کسو همه برای تمرکز حفر و رضایت حفر

 ecrm کاربرد از حاصل اقتصادی نافعم

 موقعیات  در را خود نمایند می معطوف خود مشتریان های خواسته و نیازها روی بر را خود تمرکز که شرکتهایی

 باه  راضی،ورود مشتریان وجود موارد از بسیاری در.  داد خواهند قرار مدت دراز موتقیت به دسیابی برای بهتری

 سارمایه  و ecrm عامال  دو باین . یاباد  اتزایش نیز بازار سهم شود می باعث و نموده آسانتر رقبا به نسبت را بازار

 اساسای  و مهم شرط ecrm پروژه در گ اری سرمایه حجم از درست درک.  دارد وجود مستقیم رابطه گ اری

 مای  تصمیم اتخاذ روی در خاصی اثر بیرونی تشارهای از آگاهی این بر علاوه.  است سازمانی عملکرد بهبود در

 ریساک  و نماوده  تسهیل را الکترونیک پ یرش میزان تواند می آگاهی سطح اتزایش در تلاش هرگونه.  گ ارد

 نفاع  باه  تلاشاها  و ها سرمایه هدایت از برخواسته ، محور مشتری اقتصاد واقع در.  دهد کاهش را گ اری سرمایه

[ 6. ] دهناد  مای  اتازایش  را مشاتری  باا  رواباط  طرحهاای  در گ اری سرمایه بازگشت احتمال که است مشتریانی

.  شود شناخته اقتصادی منفعت کسو روشهای از یکی تواند می مشتری با ارتباط برقراری های هزینه در کاهش

 رشاد  برای تروش از حاصل سود بهبود و اضاتی تروش طری  از سرمایه بازگشت راه سودهااز و مزایا بیشتر ولی

 پوشاش  را عماده  ناحیاه  سه آور سود سرمایه بازگشت رشد. آید می دست به سودآور و پایدار سرمایه بازگشت
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 بیشاتر  سودآوریشان که مشتریانی روی وتمرکز موجود مشتریان به عرض در تروش ، طول در تروش.   دهد می

 عمار  طاول  ارزش توساعه  پایاه  مزایاا  این. دارند بیشتری قابلیتهای که ای بالقوه مشتریان ج م نرخ بهبود و است

 طریا   از ساودآوری  ناحیاه  بزرگتارین  ساوم  ناحیاه .  باشاد  مای  او حفر و توسعه تا او ج م از مشتری با ارتباط

ecrm است  .ecrm زناده  و مستقیم صورت به انسانی تعاملات گسترش منظور به گانه چند کانالهای ایجاد با ، 

 شاود  می مشتریان بیشتر رضایت موجو امر این.  کند می ایجاد سازمان و مشتری برای را برنده – برنده موقعیتی

 ایان  باا [. 8]کناد  مای  توجه آمده دست به ارتباط این از که مناتعی به ، سازمان با خود ارتباط در مشتری هر زیرا

 گردد می سازمان مناتع اتزایش نیجه در و بیشتر گ اری سرمایه به تمایل باعث مشتریان شخصی مناتع حفر حال

 بهتار  نگااه . اسات  اشتباه یک تکنولوژی لحاظ از ecrm مشاهده مطلوم نتیجه به دستیابی منظور به وجود این با

 نیااز  بهتار  درک در شارکت  باه  امر این که باشد استراتژیک ترایند یک صورت به ecrm مشاهده که است این

 ایان  باه  اساتراتژیک  دیدگاه.  کند می کمک مشتریان با خوم روابط حفر و سود اتزایش نهایت در و مشتریان

 مشاتری  زماانی  دوره ارزش اسااس  بر باید روابط ایجاد و حفر برای شده تامین مناتع که کند می تاکید واقعیت

 [9.]یابد تخصیص

 زمانی آوری سود کردن بیشینه بنابراین.  نیستند ارزش با یکسان طور به مشتریان همه که کند می بیان دیدگاه این

 ارائاه  را باازده  از مطلاوبی  ساطح  کاه  شاود  گا اری  سرمایه مشتریانی با روابط در ممکن منابع که شود می میسر

 و مدت بلند روابط ایجاد جهت پیوسته طور به باید شرکتها که است این دیدگاه این اصلی اشاره واقع در. نمایند

.  دهناد  قارار  بنادی  اولویات  و ارزیاابی  ماورد  زندگیشان دوره انتظار مورد ارزش اساس بر را مشتری با سودآور

 را شارکتها  دیادگاه  این که کنند می تاکید نکته این بر گیرند می نظر در استراتژی عنوان به راecrm که کسانی

 [11.] بپردازد مشتریان از یک هر با صحیح بطه را ایجاد به تا سازد می قادر
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 ecrm مسیر در موجود چالشهای

.  اسات  مواجاه  نیاز  چالشاهایی  باا  خاود  مسیر در رویکرد این ولی شد تشریح  ecrm از استفاده مزایای کنون تا

 موضوع دیگر عبارت به.  است اعتماد کسو برای چالشی اینترنت طری  از شخصی غیر و دور راه از رابطه ایجاد

 هاا  داده دستکاری خطر اتزایش آن بر علاوه.  گردد محسوم ecrm مسیر در مهم مانع یک به تواند می اعتماد

 عادم .  نمایاد  مای  مواجاه  کنادی  باا  را ecrm کاه  باشد دیگری عنصر تواند می نیز اطلاعات دادن دست از یا و

 باه  نقاش   ecrm اجارای  مسایر  در  بازرگ  چالشای  ایجااد  در دولت حمایت عدم و چهره به چهره رابطه وجود

 از قبل شرکتها از زیادی تعداد ecrm سریع سازی پیاده برای تلاش در این بر علاوه[.18] کند می ایفا را سزایی

 از شارکتها  از بسایاری  شاده  منتشار  گزارشاهای  طبا  .  ورزناد  مای  مبادرت ecrm سازی پیاده به راهبرد تدوین

 از نیمای  رود مای  انتظاار  کاه  است نکته این بیانگر گارتنر گروه پژوهشهای.  هستند ناراضی خود ecrm سیستم

 .[11] نیابند دست لازم کارایی به  ecrm های پروژه

 کااربران  توساط  مقاومات .  باشاد   ecrm اساتقرار  در ضاعف  از نشان تواند می سازی پیاده ترایند شدن طولانی

 از شاناخت  باا  هماراه  جدیاد  ترایناد  اگار .  باشاد  می  ecrm  سازی پیاده در مطر  احتمال یک عنوان به نهایی

 موتقیات  و شاود  مواجاه  هاایی  نارسایی با کارکنان همکاری جلو در است ممکن نگیرد شکل سازمان وضعیت

 مشاتریان  کاه  یاباد  مای  اتازایش  آنقادر  ecrm ساازی  پیاده زمان و هزینه  نهایت در و.  کند دار خدشه را طر 

 . رسد می نظر به موثر ها طر  این موتقیت در تناوری و مشتری به همزمان توجه این بنابر.  شوند می خسته
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 نتیجه گیری

 حوصله با تروشنده. کنیم مرور خود ذهن در توانیم می را خو محله تروشان خرده با ارتباط تجربه حداقل ما همه

 گاران  تروشندگان با که زمانی برعکس و کند می تقویت ما در را بعدی های خرید برخورد خوش و انصاف ،با

 از بارهاا . کنایم  مای   مراجعاه  دیگار  هاای  تروشاگاه  باه  دهیم می ترجیح اغلی شدیم رو روبه اخلاق بد و تروش

 نشاان  هاا  بررسی کنید استفاده مارک تلان از یا کنید خرید تروشگاه تلان ار که اید شنیده آشنا و دوست اطراتیا

 حاال  و شاود  مای  کنناده  عرضه رشد و درآمد اتزایش منجربه طری  سه از حداقل مشتری رضایت که است داده

 ارتبااط  های برنامه صنعتی کشورهای در باشد می سایرین برای تبلیغی هزینه بدون خود خودی به راضی مشتری

 بازاریاابی  هاای  برناماه  در ای حرتاه  و تخصصای  تبلیغات مکمل آنان کردن وتادار و دلبری منظور به مشتریان با

 .اندیشند نمی مشتری یک به کنندگان عرضه دیگر.است گرتته قرار کنندگان عرضه

 حقیقات،  در. گاردد  مای  تساهیل  تنااوری  توساط  و باشد می مشتری های داده مبنای بر مشتری با رابطه مدیریت

CRM توساط  طوریکاه  باه  باشاد  مای  مشتریان به مربوط های داده کاوی داده برای ای یاتته وتوسعه جدید ابزار 

 مای  ایجااد  مشاتریان  ماورد  در را نظرجاامعی  نقطاه  و شاود  مای  حمایت سیستم در مختلف ارتباطی نقاط کاربرد

 کیفیات  ترشته این. نماید می عمل کشتی در ای ترشته عنوان به اند ارتباط در مشتری با که هایی دپارتمان.نماید

 تنااوری . بخشاد  مای  بهباود  کنناده  تولیاد  باه  آنهاا  انعکااس  و مشاتریان  انتظاارات  و نیازها درک رابا محصولات

 ابازار  کااربرد  باه  نیااز  کاه  طوری به باشد نمی کاتی ولی باشد میCRMزمینه در وضروری لازم عامل اطلاعات

 ویژگی طوریکه به باشد می مشتریان به مربوط داده آوری جمع جهت شده طراحی ترایند CRM.دارد نیز دیگر

 اصالی  بخاش  ساه .نمایاد  اعماال  خاا   بازاریاابی  های تعالیت جهت در را وآنها نموده دریاتت را مشتریان های

 نارم  اسات  کااوی  داده دیتاابیس،  مادیریت  سیساتم  هاا،  داده انباار : اسات  زیر شر  به CRM در ها داده تناوری

 اتزاراتوماسایون  نارم  و کاار،  و کسو بازاریابی اتوماسیون تروش، نیروی اتوماسیون: مشتری با درتعامل اتزارهای
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 مشاتری  خدمات به مربوط های تعالیت شامل و است سازمانی منابع ریزی برنامه به شبیه این است مشتری پشتیبان

 می عملیاتی، CRM با مقابله در. هاست قسمت این همه ومدیریت بازاریابی و تروش اتوماسیون مانندسفارشات،

 مناابع  ریازی  برناماه  اتزار نرم توسط که است چیزی همان این کرد ترکیو انسانی منابع و امورمالی با را آن توان

 جمع در که، است موثر هنگامی مشتری با ارتباط مدیریت. شود می انجامSAP  و PeopleSoft مانند سازمانی

 مخزنای  ها انبارداده. کند تحلیل و تجزیه را آن آینده در آن بهبود برای و باشد تعامل در مشتری هابا داده آوری

 و تمااس  مراکاز ) اسات  عملیاتی های سیستم تعاملی های داده شامل منابع ی همه از مشتریان اطلاعات ی همه از

 آوری جماع  اسات  شارکت  گیاری  تصامیم  پشاتیبانی  سیساتم  از حمایات  به داده انبار در اصلی تمرکز(. تقاضاها

 دسات  بارای  هاا  داده ایان  کند می کار مشتری ازتعالیت یک هر از و تراکنش هر در مشتری به مربوط اطلاعات

 اتزارهاای  نارم  از درست استفاده که داده نشان شواهد. شوند می تحلیل کار و کسو های ترایند کیفیت به یاتتن

CRM بارداری  بهاره  با. کشد می تصویر رابه سازمانی ترهنگ های جنبه تمام بازاریابی استراتژی کارگیری به و 

 طراحای  بازاریاابی  هاای  اساتراتژی  تاوان  می ارزش با مشتریان بازاریابی و تروش جهت در مشتریان اطلاعات از

 تنهاا  ناه  آن گزارشات و مشتریان داده پایگاه طری  از سازمان مشتریان بامدیریت مشتری با ارتباط مدیریت. کرد

 .کند کمک خارجی جدید بازارهای شناسایی به بلکه مشتریان با قوی رابطه یک ساختن توانددر می
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