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 خلاصه

 ثِ ٍیػُ تَخِ ّبی هَلفِوِ ثب ووه تىٌیه زلفی ثَزُ هطاوع ثیوِ ًَیي اؾتبى انفْبى  زضّب  آى ثٌسی ضتجِ ٍ ثب هكتطی قٌبؾبیی هَلفِ ّبی هسیطیت اضتجبط ثِ تحمیك ایي

ٍ ضتجِ  زّی ٍظى هَضز( AHP) هطاتجی ؾلؿلِ تحلیل فطآیٌس ضٍـ اظ اؾتفبزُ ثبؾپؽ  ٍ قسُ ؾترطاجا ،CRM  ثط هجتٌی فٌبٍضی ٍ زاًف هسیطیت، ؾبظهبًسّی ولیسی، هكتطیبى

زض  CRMفٌبٍضی زض ضتجِ اٍل، ؾبظهبًسّی زض ضتجِ زٍم، تَخِ ٍیػُ ثِ هكتطیبى ولیسی زض ضتجِ ی ؾَم ٍ هسیطیت زاًف هجتٌی ثط   قس حبنل ایٌگًَِ ًتبیح. گطفت لطاضثٌسی 

 ضتجِ چْبضم لطاض گطفت.

  سهم بازارو  CRM  بر مبتنی فناوری ،CRM بر مبتنی دانش مدیریت ،CRM بر مبتنی سازماندهی کلیدی، مشتریان به ویژه توجه: کلیدی کلمات

 

  مقدمه .1

 ؾبظهبى تلاـ هؼٌی ثِ وِ هكتطی ثب اضتجبط هسیطیت هفَْم ضٍ ایي اظ اؾت. ٍوبض وؿت ّط زض هَفمیت ضهع هْوتطیي هكتطیبى ثب لَی ضاثغِ ٍخَز اهطٍظُ

ّب زض ذهَل ، ؾبظهبىّبی اذیط ثب تَخِ ثِ ّوگًَی وبلا ٍ ذسهبتؾبل زض اؾت. گطفتِ لطاض تَخِ هَضز ثؿیبض اؾت هكتطی ثِ اضظـ اضایِ ٍ ایدبز خْت

وطزُالسام ّبی ؾٌتی خصة هكتطی ل ثِ ثبظًگطی  اؾتطاتػیىایي هك ضٍیبضٍیی ثب ّب ثطای قطوت اًس. زض ّویي ذهَلثب هكىل ضٍثطٍ قسُخصة هكتطی 

 وِ ثیبهَظًس ثبیس ّبثٌبثطایي ؾبظهبى اؾت. ثبظاض ٍالؼی هكتطی حبون زٍضاى، ایي زض وِ وٌٌسهی فؼبلیت هساضهكتطی  التهبز زٍضاى زض ّباهطٍظُ ؾبظهبى .اًس

 ثِ ًیبظ وِ ثگیطًس ًظط زاضایی زض یه ػٌَاى ثِ ضا هكتطیبى ثبیس آًْب. وٌٌس حطوت هكتطیبى ثط توطوع ؾوت ثِ یب ذسهبت هحهَل ثط توطوع اظ چگًَِ

 (.1ثبظزّی زاضز) هیعاى ثبلاتطیيثِ  ضؾبًسى ٍ هسیطیت

 تكریم ّبؾبظهبى ایٌىِ ثِ تَخِ ثب  تَاًس ثِ هكتطیبى ذَز ًعزیه قَز.هی وِ زض آى قطوت ثبقسهی( فطایٌسی CRMهسیطیت اضتجبط ثب هكتطی)

 نحیح هسیطیت ًیبظهٌس وِ ًگطًسهی ؾَزهٌس تؼبهلاتی ثِ ػٌَاى هكتطیبى ثب ضٍاثظ ثِ قًَس، ثٌبثطایيهحؿَة هی آًْب زاضایی هْوتطیي هكتطیبى وِ اًسزازُ

 ٍ هكتطی ثِ اًجَُ تَلیس تَخِ ثِ خبی ثِ ٍ زٌّس ثیكتطی اّویت هكتطیبى ثِ تب اؾت زاقتِ آى ثط ضا ّبؾبظهبى اهطٍظ . ثِ عَضی وِ زًیبی ضلبثتی (2)ثبقسهی

 ظَْض ثِ وِ هٌدط اؾت قسُ خبیگعیي هكتطی یؼٌی خسیس هیل یه ثب ذسهبت ٍ هحهَلات توبیع ثِ وبض توبیل زًیبی وؿت ٍ .وٌٌس ضضبیت اٍ تَخِ

َثط حفظ وطزُ ٍ گؿتطـ  هی ه ٍ ؾَزآٍض نَضت ثِ ضا اـضاثغِ ٍ وطزُ اضتجبط ثطلطاض هكتطی ثب ؾبظهبى وِ ثِ عَضی قَزهی یه ثِ یه فلؿفِ هدسز

(.3زّس)
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 زؾت اظ حبل زض پبضازاین ایي اهطٍظُ، قسُ اؾت. هؿلظ ثبظاضیبثی ػولیبت ٍ تحمیمبت ثبظاضیبثی، تفىط ثط ثبظاضیبثی، آهیرتِ هسیطیت پبضازاین

وؿت ٍوبض،  قسى خْبًی ثِ تَاىهی تغییط ػلل اظ ّؿتٌس. ظَْض حبل زض ثبظاضیبثی تحمیمبت خسیسی زض ضٍیىطزّبی اؾت. ذَز هَلؼیت ٍ پبیگبُ زازى

 فٌبٍضی ٍ هكتطی اًتظبضات ظزایی،همطضات  فیعیىی، ظهبى، فبنلِ هكتطی هساض، التهبزّبی ثبظاض، التهبزّبی هكتطی، حفظ اّویت ثط تأویس افعایف

 ضا ذَز ّب تَخِقطوت اظ ثؿیبضی ، 1990 اظ ثؼس(. 5)وٌٌسهی تمَیت ضا ثبظاضیبثی انلی هؿیط تغییط ؾبیط ضًٍسّب، ثیي زض وِ وطز اقبضُ خسیس اعلاػبت

 وطزًس. هؼغَف هكتطی ػوط اضظـ تَؾؼِ چگًَگی ٍ هكتطیبى افعایف ٍفبزاضی چگًَگی هكتطیبى، ثب هثجت ضٍاثظ حفظ چگًَگی هبًٌس ّبییظهیٌِ ثِ

 ػَاهل ثِ ػٌَاى اضبفی اضائِ ذسهبت ٍ هكتطیبى ًیبظّبی زضن ثَیػُ یبثس.هی تغییط هكتطی گطا ضاّجطزّبی ؾوت ثِ ّباذیط قطوت ضاّجطزّبی ثٌبثطایي،

ّب زض آى لطاض زاضًس ٍ زائوب ثسٍى تطزیس زض خَ ضلبثتی ٍ هحیظ ًبآضام اهطٍظی وِ ؾبظهبى (.6)قًَسهی قٌبذتِ ّبقطوت یب قىؿت هَفمیت تؼییي وٌٌسُ

ت ذَز ضا تَاًٌس ثِ ازاهِ حیبت ذَز ٍ تَؾؼِ ضٍظافعٍى زؾت یبثٌس وِ هحَض انلی فؼبلیّب ٍ هَؾؿبتی هیضثبیٌس، تٌْب ؾبظهبىگَی ؾجمت ضا اظ یىسیگط هی

ثبقٌس ظیطا ّب زاضای اّویت ثؿیبضی هیتبهیي ضضبیت هكتطی زض ؾبظهبى ثبلا ثطزى ویفیت ذسهبت ٍ هحهَلات ضضبیت ٍ پبیساضی ضضبیت هكتطی لطاض زٌّس.

ثب تَخِ ثِ پیكطفت ضٍظافعٍى فٌبٍضی  ّبی هسضى هسیطیتی هبًٌس هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ٍ .... وطزُ اؾت.ّب ٍ قیَُّب ضا هدجَض ثِ اؾتفبزُ اظ هسلوِ ؾبظهبى

ّب لطاض گطفتِ اؾت وِ ػسم اؾتفبزُ اظ آًْب ثبػث قىؿت اعلاػبت ٍ ظَْض اثعاضّبی خسیس اضتجبعی، ثؿتطی خسیس ٍ ضٍ ثِ تحَل ٍ تىبهلی پیف ضٍی ؾبظهبى

وٌٌس وِ زض ایي زٍضاى، هكتطی حبون كتطی هساض فؼبلیت هیّب زض زٍضاى التهبز هّب ٍ ؾبظهبىاهطٍظُ قطوت .قَززض هحیظ پطتلاعن ٍ ًبآضام اهطٍظی هی

ّب ثبیس ثیبهَظًس وِ چگًَِ اظ توطوع ثط تَلیس هحهَل ثِ ؾوت توطوع ٍالؼی ثبظاض اؾت ٍ ایي ضٍیىطز ًتیدِ ظطفیت هبظاز تَلیس اؾت. ثطّویي اؾبؼ قطوت

كتطی ثِ ذَثی عطاحی ٍ اخطا گطزز ثِ قٌبذت وبهل ٍخبهؼی اظ هكتطی هٌدط ذَاّس ثط هبلىیت هكتطیبى خطیبى زاقتِ ثبقٌس. اگط ؾیؿتن هسیطیت اضتجبط ثب ه

ثِ  ؾیؿتوبتیه وِثبقس هی فطایٌسی CRM.  ضا ثِ ذَز خلت وطزُ اؾتزاًكوٌساى ثؿیبضی اظ ّبی اذیط تَخِ زض ؾبل  CRMیهسیطیت اضتجبط ثب هكتط .قس

ّب هَخت افعایف زضآهس ٍ زض ثؿیبضی اظ ؾبظهبى CRMاخطای نحیح هسیطیت  .َز ثطلطاض وٌٌسػویمی ثب هكتطی ذتَاًٌس اضتجبط  ّب هیى قطوتٍؾیلِ آ

یبضی ًگْساضی ٍحفظ ضاثغِ ثب هكتطیبى ، فطایٌسی اؾت وِ ثب تىیِ ثط هكتطیبى ولیسی ذَز قطوت ضا زض خصة   CRMقَز. ّبی ػولیبتی هیوبّف ّعیٌِ

 (.7)ضؾبًسهی

ضٍقی خْت قٌبؾبیی هكتطیبى ٍ ضاضی ًگِ زاقتي ٍ تجسیل  CRMهَفمیت زض وؿت ٍ وبض اؾت. ثِ ػجبضتی  ثطلطاضی ضٍاثظ ذَة ثب هكتطی ضهع

 ّب ؾؼی زاضًس تب ضاّجطزی ضا ذلك وٌٌس وِ توبم اخعای ثب تَخِ ثِ ًَؾبًبت قسیس تمبضب ٍ افعایف ضلبثت زض ثبظاضّب، ؾبظهبى. ثبقسآًْب ثِ هكتطیبى ّویكگی هی

، فضبیی ضا زض ػولقَز. ایي ٍ اتلاف ٍلت هبًغ اظ تىطاض ثیَْزُ وبضّب  وطزُ، اعلاػبت ضا زض ثیي توبم وبضثطاى ثِ اقتطان ثگصاضز ٍ یه ؾبظهبى ضا یىپبضچِ

ّوِ  ظ زض ایي قطایلطاض گیطز،  هٌس ّؿتٌسآى اعلاػبت ثِ اقتطان گصاقتِ قسُ تب زض ظهبى لاظم زض اذتیبض افطازی وِ ثِ آى ًیبظ وٌس وِ زضهیذلك ؾبظهبى 

گیطی زض ذهَل اعلاػبت . هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی، ػلاٍُ ثط هسیطیت ضٍاثظ ثب هكتطیبى ٍ تهوینوبضوٌبى ٍ ّوِ چیع ثِ یىسیگط هطتجظ ٍ هتهل ّؿتٌس

فعایف ضضبیت هكتطیبى، گصاضز. هسیطیت وبضا ٍ هَثط اضتجبط ثب هكتطی هٌدط ثِ اثسؾت آهسُ ثطای ضاّجطز قطوت زاًف هكتطیبى ضا زض قطوت ثِ اقتطان هی

ًدب وِ ثیوِ وبلایی غیط لبثل لوؽ اؾت ٍ ذطیساضاى ثؼس اظ ثطٍظ ذؿبضت احتوبلی آاظ  .ایدبز هكتطیبى هؼٌبزاض ٍ افعایف ًطخ ًگْساضی هكتطیبى هی گطزز

ای ّط ّبی ثیوِقطوت ایي ضٍ ضلبثت ثیياظ  ثبقس.ل تط هیىى اظ زیگط هَاضز ثرف ذسهبت هكی آثِ ّویي خْت ثبظاضیبث ى ضا احؿبؼ هی وٌٌسآهغلَثیت 

قطوت ثیوِ زض وكَض خوَْضی  ثِ ػٌَاى ّدسّویي وِ  ًَیياظ ایي خْت زؾتیبثی ثِ یه اؾتطاتػی هكتطی هحَض ثطای قطوت ثیوِ    .قَزضٍظ ثیكتط هی

ثبقٌس هی چبثهثؿیبض  زیگط وِّبی ذهَنی قطوت ؾبلِ ثب 8ثب ؾبثمِ  ذهَنیضؾس. ضلبثت یه قطوت لاظم ٍضطٍضی ثِ ًظط هی ثبقس، هیاؾلاهی ایطاى 

تجسیل قسى ایي ـ ٍ ًیع قجىِ گؿتطزُ فطٍ، وبضوٌبى هدطة، ؾطهبیِ، ثٌبثطایي ثب تَخِ ثِ ؾبثمِ . ثبقسضیعی نحیح اهىبى پصیط هییه ثطًبهٍِ ّوچٌیي تٌْب ثب 

بة ایي هَضَع خْت پػٍّف ثَزُ حیبتی اؾت وِ ایي اهط اًگیعُ انلی اًتر گَیی ثِ ًیبظ هكتطیبى اهطیپبؾد ٍ چبثه زض ضلبثت ٍ قطوت ثِ قطوتی تَاًب

 .(8)اؾت

 

  ادبیبت تحقیق .2

 CRMمديريت ارتببط بب مطتري         1 .2

ثطای هست ظهبى قَز، هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی وِ گبّی اٍلبت اظ آى ثِ ػٌَاى هسیطیت هكتطیبى، هكتطی هحَضی ٍ یب هسیطیت هكتطی هحَض ًبم ثطزُ هی

اًس ّبیی وِ تَاًؿتِّب زض ثطلطاضی اضتجبط یه ثِ یه هساٍم ٍ ّویكگی ثب توبم هكتطیبى ثَزُ اؾت. قطوتعَلاًی انغلاح هتساٍل خْت ثیبى توبیل فطنت

ى ذَز ضا حفظ وٌٌس، تبثیط هثجت ایي اهط ثِ نَضت هَثطی هكتطیبى ذَز ضا خصة وطزُ، ثِ آًْب ذسهبت هَضز ًظط ضا ثِ ثْتطیي ًحَ اضائِ زازُ ٍ ثْتطیي هكتطیب
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ّبی ثب قٌبؾبیی ًیبظّب ٍ ضفتبضّبی هكتطیبى، اضتجبعی ؾَزثرف ثب آًْب ثطلطاض وطزُ ٍ ّعیٌِ فؼبلیت CRMاًس. ضا زض اًتْبی هؿیط ؾَزآٍضی ذَز هكبّسُ وطزُ

 CRMّبی ًَیي هسیطیتی ثِ ًبم هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی قسُ اؾت. ـزّس. ایي ضٍیىطز هٌدط ثِ ایدبز گؿتطُ ٍؾیؼی اظ ػلَم ٍ ضٍهطتجظ ضا ًیع وبّف هی

ای َّقوٌس زض اضتجبعٌس ٍ ثطای تَنیف ًحَُ هسیطیت فَق فؼبل اضتجبعبت ثب هكتطیبى ّبیی اؾت وِ زض زضٍى یه ؾبظهبى ثب هكتطی ٍ ثِ قیَُتوبم هَلفِ

 قَز. تؼطیف هی

وٌٌس. ثِ زلیل عجیؼت وؿت ٍ ّب ضا ثِ ّن هتهل هیػولیبتی ٍ فٌبٍضی وؿت ٍ وبض توبم ایي هَلفِّبی فطآیٌسّبی هسیطیت هكتطی ثب پكتیجبًی ًمف

ّبیی وِ ّبی ضٍظهطُ وؿت ٍ وبضّب ثب هكتطیبى ؾطٍ وبض زاضًس، اظ ایي ضٍ فطاّن آٍضزى ؾیؿتنتَاًس پیچیسُ ثبقس. ثؿیبضی اظ ػولیبت ٍ فؼبلیتهی CRMوبض، 

ّبی لاظم ف ضا ثْجَز ثركٌس، ثطای هَفمیت حیبتی اؾت. هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی هتكىل اظ فطایٌس وؿت ٍوبض، فٌبٍضی ٍ ًمفثتَاًس ّط وسام اظ ایي ٍظبی

 ّب اؾت.خْت ازاضُ وطزى هكتطیبى زض هطاحل هتؼسز چطذِ حیبت ؾبظهبى

وٌس، زاًف هكرهبت هكتطی ضا قٌبؾبیی هیهسیطیت اضتجبط ثب هكتطی یه ضاّجطز تدبضی ثطای ایدبز اضظـ زٍ ؾَیِ اؾت وِ توبم خَاًت 

وٌس. ثط ّویي اؾبؼ، هسیطیت زّس ٍ ثطزاقت آًْب ضا زضثبضُ هحهَلات یب ذسهبت ؾبظهبى ایدبز هیآٍضز، ضٍاثظ ضا ثب هكتطی قىل هیهكتطی ضا ثَخَز هی

هكتطی ثط اضتجبط ثب توبهی هكتطیبى ثِ نَضت ته ثِ  ػٌهط زاًف، ّسف، فطٍـ ٍ ذسهت لبثل تؼطیف اؾت. هسیطیت اضتجبط ثب 4اضتجبط ثب هكتطی تَؾظ 

 (.9زّس)ٍضظز ٍ توبهی خعئیبت ضفتبضی ٍی ضا زض ٌّگبم ثطذَضز ثب ؾبظهبى، ذطیس، ثىبضگیطی ٍ وٌبض گصاقتي هحهَل هَضز هلاحظِ لطاض هیته تبویس هی

ثِ ػٌَاى اثؼبز  CRM، تىٌَلَغی هجتٌی ثط CRM، هسیطیت زاًف هجتٌی ثط CRMاثؼبز توطوع ضٍی هكتطی ولیسی، ؾبظهبًسّی هجتٌی ثط  

CRM (.6) هؼطفی قسُ اؾت 

 

 

 مرور تحقیقبت        2 .2
وِ ّبی ثیوِ ثِ ایي ًتیدِ زؾت یبفت زض تحمیمی ثب ػٌَاى ثطضؾی ػَاهل هَثط ثط اؾتمطاض فطایٌس هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی زض قطوت 1390یبؾط اهیطی زض ؾبل 

 زض ثِ ضٍظ ٍ هسضى فٌبٍضی اظ ثطذَضزاضی ٍ وبض ٍ وؿت ؾبظهبًسّی فطایٌسّبی زاًف، هسیطیت ثِ ولیسی، تَخِ ٍ انلی هكتطیبى ثط توطوع ػبهل چْبض

 ٍ وؿت فطایٌسّبی ؾبظهبًسّی وِ گطزیس هكرم ّوچٌیي اؾت. تأثیطگصاض ثیوِ ّبیقطوت زض هكتطی ثب هسیطیت اضتجبط فطایٌس آهیعهَفمیت اؾتمطاض

 ثبقس.هی ػَاهل ؾبیط ثب همبیؿِ زض ثیكتطی تَخِ ًیبظهٌس وبض

پصیطی ایي زٍ ضا زض زض قطوت ایطاى ذَزضٍ، هیعاى تلفیك QFD ٍCRMّبی ویفی زض تحمیمی ثب ػٌَاى تلفیك فؼبلیت 1384ًیه ًكبى زض ؾبل 

لطاض زاز. ایي تحمیك زض قطوت ایطاى ذَزضٍ اًدبم گطفتِ ٍ هحمك چٌیي  ضاؾتبی ویفیت عطاحی وبلاّب ٍ ذسهبت ثب تَخِ ثِ  زیسگبُ هكتطی هَضز آظهَى

 تمَیت ٍ تؿْیل ًوَز. QFDضا ثَؾیلِ   CRMتَاى گیطز وِ هیًتیدِ هی

زض تحمیك ذَز ثب ػٌَاى هكتطی هساضی قطوت ؾْبهی ثیوِ ایطاى زض ضقتِ ثیوِ قرم ثبلث، هكتطی هساضی قطوت ثیوِ  1384ظاّسی زض ؾبل 

اى زض ضقتِ ثیوِ قرم ثبلث ثب تَظیغ پطؾكٌبهِ ثیي ؾِ گطٍُ اظ هكتطیبى قطوت اػن اظ وبضوٌبى ٍ هسیطاى )هكتطیبى زاذلی قطوت ( ٍ ثیوِ گصاض ایطاى ضا

قبُ   طی هساضی ًبوبض آهس ثَزُ اؾت.گیطز وِ قطوت فَق الصوط زض زؾتیبثی ثِ هكت)هكتطیبى ذبضخی قطوت ( هَضز آظهَى لطاض زازُ ٍ چٌیي ًتیدِ هی

 CRM ، ثطضؾی تبثیط هسیطیت ویفیت فطاگیط ٍ هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثط وؿت هعیت ضلبثتی زض قطوت تَلیسی ٍ تحمیمبتیزض  1384خَاى زض ؾبل 

ٍTQM ّكگط ثیبى . پػٍقَزًْب ثط وؿت هعیت ضلبثتی زض یه قطوت تَلیسی ثطضؾی هیآٍ تؼبهل ایي زٍ ٍ تبثیط  گیطزثغَض خساگبًِ هَضز ثحث لطاض هی

ای خسیس ٍ اًؼغبف ؾبظی ًیؿت ثلىِ اخعای هرتلف فٌبٍضی، ًیطٍی اًؿبًی، ّعیٌِ ٍ هٌبثغ عجیؼی ضا ثِ گًَِیه عطح ضؾوی ثطای پیبزُ CRMوٌس وِ هی

اؾت وِ زض آى هكتطی اًتمبل ثِ ؾوت التهبز هكتطی  CRM زّس تب زضن ٍ قٌبذتی ّوِ خبًجِ ًؿجت ثِ هكتطی ایدبز گطزز. پصیط زض وٌبض ّن لطاض هی

 CRMّبی وِ ؾبظهبى اظ ضا ػسم قٌبذت ٍ ػسم تؼطیف زلیك اظ ذَاؾتِ CRMػبهل انلی ؾبظهبى اؾت. پػٍّكگط یىی اظ زلایل ػسم هَفمیت زض اخطای 

ثْجَز هؿتوط هحهَل ٍ  ًوبیس وِ توطوع هغلك ثط هكتطی،وٌس. ٍی ثیبى هیشوط هیCRM ّبی ؾبظی ظطفیتٍ اّسف آى زاضز ٍ ّوچٌیي ضطٍضت تَاًوٌس

س بًضؾثِ اثجبت هی ضاCRM  ٍTQM ٍ ًْبیتب ٍخَز ضاثغِ ثیيثبقس ّبی ضلبثتی هیفطآیٌسّب، زضن ٍ تفىیه هكتطی اظ خولِ ػَاهل زذیل زض وؿت هعیت

زض تحمیمی ثب  1383ؾْطاثی زض ؾبل  وِ قطوت هصوَض زض وؿت هعیت ضلبثتی ثب تَخِ ثِ ایي زٍ اؾتطاتػی وبهلا هَفك ػول ًٌوَزُ اؾت. گیطزهی ٍ ًتیدِ

ضؾس وِ ضضبیت هكتطی زض اضتجبط نویوبًِ ٍ ثلٌس ػٌَى ثطضؾی اثطات هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثط پیكجطز اّساف هسیطیت ویفیت فطاگیط ثِ ایي ًتیدِ هی

پػٍّكی ثب  2005لي تؿِ ٍ فطزضیه یین زض ؾبل ، آلیَؾیيگطزز حتی اگط ویفیت هحهَل یب ذسهبت زض حس ثؿیبض ػبلی ًجبقس.   هست ثب ؾبظهبى حبنل هی
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ثط ضٍی ػولىطز ؾبظهبى ٍ ػولىطز هبلی ؾبظهبى تبثیط  CRMزض هیبى هسیطاى اخطایی یه قطوت اًدبم زازًس ٍ ًتیدِ گطفتٌس وِ  CRM هفَْم ؾبظیًبم 

زض  یه قطوت اًتكبض ضٍظ ًبهِ زض زاًوبضن اًدبم  CRMثطًبهِ  ؾبظی ٍ هكبّسُعطاحی پیبزُ پػٍّكی تحت ًبم  2004ازام لیٌس گطیي  زض ؾبل  هثجت زاضز.

افعایف  %50زض آهس حبنل اظ تجلیغبت ضا  % 40ٍؾبلِ قطوت تَاًؿت اًتكبض ضٍظًبهِ ضا  4ًبهِ زاز. ٍی پؽ اظ ثطضؾی چٌیي ًتیدِ گطفت وِ زض عی یه ثط

  زّس.

 

 

 قلمرو پژوهص          .3
 ثبقس.زض اؾتبى انفْبى هی ًَیيللوطٍ هىبًی ایي پػٍّف قطوت ؾْبهی ثیوِ : للوطٍ هىبًی -الف

 اًدبم گطفتِ اؾت. 1394: ایي تحمیك زض ؾبل للوطٍ ظهبًی-ة

 .َلیتئزض ضقتِ اهَال ٍ هؿًَیي ثبظاض ثیوِ ج( للوطٍ هَضَػی: اضتجبط ثب هكتطی ٍ ؾْن 

 

 

 تحقیق هدفا        1 .3

 ثیوِ ًَیي اؾتبى انفْبى ّبی قطوت  ثبظاض ؾْن ثط( CRM) هكتطی ثب اضتجبط هسیطیتهَثط ثط  ػَاهل قٌبؾبیی .1

  AHPثِ ووه ضٍـ   ثبظاض ؾْن ثط( CRM) هكتطی ثب اضتجبط هسیطیت ثط هَثط ػَاهل ثٌسی اٍلَیت .2

 

 تحقیق ضنبسي روش        2 .3

 یبثی ظهیٌِ ضٍـ اظ. ثبقس هی اوتكبفی تحمیمبت ًَع  اظ ّب زازُ گطزآٍضی ًحَُ ّوچٌیي ٍ هبّیت ًظط اظ ٍ وبضثطزی تحمیمبت ًَع اظ ّسف ًظط اظ تحمیك ایي

. اؾت قسُ اؾتفبزُهسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثط ؾْن ثبظاض زض قطوت ّبی ثیوِ ًَیي اؾتبى انفْبى  ّبی قبذم ٍ ّب هَلفِ اّویت ٍ اٍلَیت تؼییي ثطای ًیع

 زض هترهم هسیطاى ٍ وبضقٌبؾبى ٍ زاًكگبُ اؾبتیس ثب تحمیك ایي اًدبم ضاؾتبی زض .ثبقس هی ثیوِ ًَیي انفْبىقطوت ّبی  پػٍّكی ًوًَِ ٍ تحمیك خبهؼِ

 قبذم ثِ زّی ٍظى هَلفِ قٌبؾبیی قس ؾپؽ خْت 4زض اثتسا ثِ ووه ضٍـ زلفی  .زاقت تحمیك پیكجطز زض قبیبًی ووه وِ گطفت نَضت گفتگَ ثیوِ

 اذتیبض زض ٍ قسُ تْیِ خسٍلی قطوت ّبی ثیوِ ًَیي ویفی ٍ ووی اعلاػبت آٍضزى ثسؾت خْت ّوچٌیي ٍ گطزیسُ اؾتفبزُ AHP  پطؾكٌبهِ اظ ّب

 گطفت. لطاض انفْبى قْطؾتبى زض حَظُ ایي ذجطگبى ٍ وبضقٌبؾبى

 

 يبقته هبي پژوهص       .4

 اؾتفبزُ قسُ اؾت.  AHPهَلفِ ّب اظ ضٍـ  یثٌس تیخْت الَزض ایي ضاؾتب اؾت.  Excel  ٍexpert choiceثب اؾتفبزُ اظ ًطم افعاض  تحلیل زازُ ّب اؾبؼ 

 

 دلفي روش اجراي        1 .4
 ثطای هفهل عَض ثِ تحمیك تَضیحبت ٍ گطفت نَضت ای ههبحجِ افطاز اظ ّطوسام ثب اٍل ی هطحلِ زض ثیوِ زض هسیطاى ٍ ًرجگبى قٌبؾبیی ٍ ثطضؾی اظ پؽ

پؽ اظ . ًوبیٌس اػلام قسُ تفىیه نَضت ثِ طیت اضتجبط ثب هكتطییهس زضذهَل ضا ذَز پیكٌْبزی ػَاهل تب قس ذَاؾتِ ّب آى اظ ؾپؽ. قس اضائِ ّب آى

 :اؾت شیل قطح ثِ ًرجگبى ؾَی اظ قسُ ثیبى چٌس ثبض اضؾبل ٍ زضیبفت پیكٌْبزات ًْبیتب هَلفِ
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 شاخص های استراتژیک مدیریت ارتباط با مشتری -1جدول 

 قبذم ّب

 ولیسی هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ

 CRM ثط هجتٌی ؾبظهبًسّی

 ولیسی هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ

 CRM  ثط هجتٌی زاًف هسیطیت

 

 

 AHP  اجراي روش        2 .4

 ّب قبذم ایي ثٌسی اٍلَیت خْت تب گطفت لطاض  ثیوِ حَظُ زض اضقس هسیطاى ٍ وبضقٌبؾبى ٍ زاًكگبّی ًرجگبى اذتیبض زض پطؾكٌبه14ِ تؼساز عطاحی، اظ ثؼس

 ثؼس هطحلِ زض. گطفت لطاض اؾتفبزُ هَضز پطؾكٌبه10ِ تؼساز لاظم، ّبی ثطضؾی اًدبم ٍ ّب پطؾكٌبهِ آٍضی خوغ اظ پؽ ًْبیت زض. وٌٌس اضائِ ضا ذَز ًظطات

 اٍظاى ثِ هطثَط خسٍل ظیط زض. قس هحبؾجِ ّب آى ؾبظگبضی ًطخ ٍ قس اؾترطاج تلفیمی همبیؿبت ّبی هبتطیؽ ٍ قس افعاض ًطم ٍاضز ّب پطؾكٌبهِ ایي ّبی زازُ

 .اؾت قسُ اضائِ ّب قبذم اظ یه ّط ثِ هطثَط

 

 های خدمات فناوری اطلاعات برای تمامی شاخص AHPاوزان بدست آمده از پرسشنامه  -2جدول 

 ٍظى ًؿجی قبذم ّب قبذم ّب

 0.1991 ولیسی هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ

 CRM 0.2891 ثط هجتٌی ؾبظهبًسّی

 0.3410 ولیسی هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ

 CRM 0.1708  ثط هجتٌی زاًف هسیطیت

 

 ثب ولیسی هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ  ّبی قبذم اًس گطفتِ لطاض ثطضؾی هَضز تحمیك هسل زض وِ ّبیی قبذم هیبى اظ وِ زّس هی ًكبى AHP هسل ّبی  ذطٍخی

 ثیكتطی اّویت اظ لصا اًس گطفتِ لطاض زیگط ّبی قبذم ثِ ًؿجت ثبلاتطی ّبی ضتجِ زض 0.2891 ٍظى ثب CRM ثط هجتٌی ؾبظهبًسّی 0.3410 اّویت ضطیت

 هجتٌی زاًف هسیطیت ثِ تَاى هی زاضًس ًظط هَضز ّبی قبذم اضظیبثی زض ضا اّویت ووتطیي تحمیك ایي ذجطگبى ًظط اظ وِ ّبیی قبذم اظ. ّؿتٌس ثطذَضزاض

 ًتبیح ،AHP ّبی هبتطیؽ تحلیل ٍ تدعیِ اظ قسُ اضائِ ّبی ٍظى همبیؿِ. وطز اقبضُ 0.1991 ٍظى ثب ولیسی هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ ،0.1708 ٍظى ثب CRM  ثط

 :  زّس هی لطاض اذتیبض زض ًیع ضا ظیط

 ّب تمؿین هی ًوبئین.آى ضا ثط الَیت( ضا هحبؾجِ وطزُ WSVٍّبی ثِ زؾت آهسُ ثطزاض هدوَع ٍظًی )ثباؾتفبزُ اظ ٍظى
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 .ثبقس هی;  C.I 057/0 ؾبظگبضی قبذم ٍ ثَزُ،   172/4  آهسُ زؾت ثِ ثطزاض ثِ تَخِ ثب

   n=4 ثطای(C.I)  ؾبظگبضی تهبزفی قبذم اضظـ. قَز هی تؼییي تهبزفی خسٍل ضٍی اظ ؾبظگبضی قبذم تهبزفی اضظـ هحبؾجبت ازاهِ زض

 AHP پطؾكٌبهِ گیطًسُ تهوین وِ ظهبًی. اؾت زضنس 10 اظ ووتط چَى وِ ثبقس هی 057/0÷  9/0; 063/0  همساض( C.R) ؾبظگبضی ًطخ. اؾت 9/0 همساض

 یب وٌس تغییط ذجطُ ثبیس یب قس ذبضج حس اظ اگط ٍ اؾت لجَل لبثل زضنس 10 تب ذغب ایي ٍ آهس ذَاّس ثَخَز ذغب لغؼب وٌس هی پط ضا( ظٍخی همبیؿِ هبتطیؽ)

 .ضؾبًس هی ضا ذَثی ؾبظگبضی قسُ هحبؾجِ ؾبظگبضی  ًطخ ًتیدِ زض قَز گطفتِ ًظط ذجطُ اظ هدسز

 

 گیري نتیجهبحث و          .5

 ثِ ٍیػُ تَخِ ػبهلِ 4 پیكیي تحمیمبت ٍ ّب هسل ثطضؾی ثب  ًْبیت زض ٍ گطفت لطاض ثطضؾی ٍ هغبلؼِ هَضز هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ّبی قبذم تحمیك ایي زض

 ًظط زض هسیطیت اضتجبط ثب هكتطی ثطضؾی خْت، CRM  ثط هجتٌی فٌبٍضی ،CRM ثط هجتٌی زاًف هسیطیت ،CRM ثط هجتٌی ؾبظهبًسّی ولیسی، هكتطیبى

 قس گطفتِ

 AHP روش با اطلاعات فناوری خدمات های  شاخص وزن -3جدول 

 ٍظى ًؿجی قبذم ّب قبذم ّب

ّب زازُ پطزاظـ ؾطػت  0.048082 

اعلاػبت اًتمبل ؾطػت  0.069996 

وبضثطاى ثِ ثبظذَضز اضائِ ؾطػت  0.070743 

وبضی غیطضطٍض تكطیفبت هیعاى  0.016852 

 

 ثب اعلاػبت زلیك ؾبظی شذیطُ ّبی قبذم اًس گطفتِ لطاض ثطضؾی هَضز تحمیك هسل زض وِ ّبیی قبذم هیبى اظ وِ زّس هی ثبلا ًكبى خسٍل ثطضؾی

 زض 0.070743 اّویت ضطیت ثب وبضثطاى ثِ ثبظذَضز اضائِ ؾطػت 0.073178 اّویت ضطیت ثب اعلاػبت ؾبظی شذیطُ ظطفیت 0.097436 اّویت ضطیت

 ووتطیي تحمیك ایي ذجطگبى ًظط اظ وِ ّبیی قبذم اظ. ّؿتٌس ثطذَضزاض ثیكتطی اّویت اظ لصا اًس گطفتِ لطاض زیگط ّبی قبذم ثِ ًؿجت ثبلاتطی ّبی ضتجِ

 ثبظیبثی ثطای ًیبظ هَضز ظهبى ،0.016852  اّویت ضطیت ثب وبضی غیطضطٍض تكطیفبت هیعاى ثِ تَاى هی زاضًس ًظط هَضز ّبی قبذم اضظیبثی زض ضا اّویت

 .وطز اقبضُ 0.011729اعلاػبت

 ّبی  هسل اظ حبنل ًتیبج. قسًس ثٌسی ضتجِ اعلاػبت فٌبٍضی ّبی قبذم تبپؿیؽ ضٍـ اظ اؾتفبزُ ثب AHP ضٍـ عطیك اظ اٍظاى تؼییي اظ پؽ

 :ثبقس  هی ظیط نَضت ثِ تبپؿیؽ ضٍـ ثب ثٌسی  ضتجِ

 اطلاعات فناوری خدمات های  شاخص بندی  رتبه -4جدول 

 ضتجِ قبذم ّب

 1 ولیسی هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ

 CRM 2 ثط هجتٌی ؾبظهبًسّی

 3 ولیسی هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ

 CRM 4  ثط هجتٌی زاًف هسیطیت

 

 خْت ضاؾتب ایي زض ٍ پطزاذتین یىسیگط ثِ ًؿجت ّب قبذم اضظیبثی ثِ ،اضتجبط ثب هكتطیهسیطیت  ّبی قبذماظ  گیطی ثْطُ ثب تحمیك ایي زض

 ًكبى فَق خسٍل وِ عَض ّوبى ّب قبذم ٍ وطزُ تلفیك یىسیگط ثب ضا ّب هسل ایي ًتبیح ٍ ثطزین ثْطُ چٌسقبذهِ گیطی تهوین ّبی هسل اظ ّب آى ثٌسی ضتجِ
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 زاًف ٍ هسیطیت ؾَم، ضتجِولیسی  هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ زٍم، ضتجCRMِ ثط هجتٌی ؾبظهبًسّی اٍل، ضتجِولیسی  هكتطیبى ثِ ٍیػُ تَخِ تطتیت ثِ زّس هی

 .اًس ًوَزُ وؿت ضا چْبضم ضتجِ CRM  ثط هجتٌی
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 هَثط ؾبظهبى پطتفَی افعایف ثط ؾبظهبى ػبلی هسیطیت وِ قَز تَخِ ثبیس. قَز ًْبزیٌِ ظیبزی حس تب ثبیس ؾبظهبى زض آٍض ؾَز ّبی¬هكتطی ثِ احتطام فطٌّگ

 ًیطٍی ٍ هبلی هٌبثغ ثبیس. وٌٌس¬هی زضن وبهلا ضا ذَز ولیسی هكتطیبى ًیبظّبی ثبیس ؾبظهبى. گیطز نَضت لاظم الساهبت ثبیس ذهَل ایي زض وِ ثبقس هی

 هٌبثغ زاقتي ّوچٌیي ٍ ثبظاضیبثی ٍ فطٍـ وبضقٌبؾبى ثَزى زاضا لعٍم. گیطز لطاض ًظط هس ؾبظهبى اظ پطؾٌل ضضبیت ٍ گطزز فطاّن ؾبظهبى ثطای هٌبؾجی اًؿبًی

 هكتطیبى خصة ٍ هكتطی ًیبظّبی ثِ پبؾرگَیی خْت زض قطوت ّسف. ثبقس¬هی ضطٍضی  لاظم ؾبظهبى ثطای هكتطی ثب اضتجبط هسیطیت ثطای ًیبظ هَضز

 .قَز عطاحی ثبیس خسیس

 ًحَُ ٍ ًَع تؼییي خْت هسیطاى ٍ وبضوٌبى اظ ذَاّی ًظط. آٍضًس فطاّن ضا هٌبؾجی اضتجبعی ّبی¬وبًبل هكتطیبى، ثب عطفِ زٍ اضتجبط خْت ؾبظهبى

 .ثبقٌس ضٍظ ثِ ّوچٌیي ٍ ثگیطز ثط زض ضا گیطًسُ آهَظـ قغلی آقىبض ٍ ًْبى ّبی¬خٌجِ توبهی ثبیس ّب¬آهَظـ. گیطز نَضت آهَظـ

 ًطم ّوچٌیي. قَز اؾتفبزُ وبض اًدبم خْت ضٍظ تىٌَلَغی اظ ٍ قَز ًْبزیٌِ ًت ایٌتط وبهپیَتطٍ اظ اؾتفبزُ فطٌّگ وِ اؾت ضطٍضی ٍ لاظم

 اهَض ولیِ زض هٌسی¬ضبثغِ. گطزز هؼغَف ٍیػُ تَخِ آًْب ّبی¬ذَاؾتِ ٍ ًوبیٌسگبى ثِ. قَز فطاّن هكتطیبى ثِ زّی ذسهبت خْت هٌبؾجی فٌی افعاضّبی

 ؾبظهبى زض هساضی¬هكتطی فطٌّگ. قَز ًْبزیٌِ ّوِ ثطای ؾبظهبى ٍ ؾبظهبى ثطای ّوِ قؼبض ضٍی ثط ؾبظهبى ّسف. قَز گطفتِ ًظط زض هٌسی¬ضاثغِ ثدبی

 .ثبقس زاقتِ ٍخَز وبضوٌبى ثیي زض پَیب ٍ فؼبل حبلتی هكتطیبى قىبیبت ثِ ضؾیسگی خْت. قَز ًْبزیٌِ
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