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 سپاسگزاری
های او نذاننذ و کىشنذگان، حق او را گزاردن نتىاننذ. و سلام و دورد شمردن نعمت ،در ستىدن او بماننذ و شمارنذگان، سپاص خذای را که سخنىران

منان ايشان تا روس و خانذان پاك او، طاهران معصىم، هم آنان که وجىدمان وامدار وجىدشان است؛ و نفريه پيىستو بر دش )ص( بر محمّذ 
 ...رستاخيش

ی نىرانی نبی مکرم آسمان علم به برکت سیما و سيزه  کیمیایی است که ،راس و رمز پىیای علم و کشف معانی بذیع و تجلی جلىه های شهىدی معرفت
معارف سيزاب شىد و چه سیبا دانشی که و چه خرم علمی که اس چشمو ی ؛  عیهو و آه  و سلم، اناان درننذ خاك را به معرا  ضوىر می وىانذصلی الله

 .قبای پرنیانش به عطر و بىی گلستان محمذی معطر شىد و چه معماری باشكىهی، ننایی که سنگ هىیت و فرهنگ آن ريشو درمدینو النبی نیابذ
به  شفظ آبادانی آن در راه اعتلاي ح  بیش اس پیش محتا  راهنمایانی است که علاوه بر ،و امروس کاخ آباد علم به سروش معنىی و مفهىم پیام او

گاه و منشلت معلم، اجّل اس آن است که در مقام قذردانی اس سحمات بی شائبو ی او، با سبان  .فرسنذان وىيش محبت نماینذ بذون شک جای
گاریم را تامیه می کنذ و اما اس آنجا که تجییل اس معلم، سپاص اس اناانی است که هذف و ؼایت آفرینش  .قاصر و دست ناتىان، چيشی نن

 : "عّز و جلّ  يشکر الّله  سلامت امانت هایی را که به دستش سپزده انذ، تضمیه؛ بر حسب وظیفو و اس باب " مه لم يشکر المنعم مه المخلىقیه لم
لت هایم صذشتو انذ و در تمام عرصه های ايه دو معلم بزرضىار که همىاره بر کىتاهی و درشتی مه، قلم عفى کشیذه و کریمانه اس کنار غف ؛ پذر و مادر عزیزم اس

 ؛چشمذاشت برای مه بىده انذسنذگی یار و یاوری بی
که در کمال سعو صذر، با حسه خلق و فروتنی، اس هیچ کمکی در ايه عرصه بر مه دریػ ننمىدنذ و کمالیان  استاد با کمالات و شايستو؛ جناب آقای دکتز  اس

 ؛ه گرفتنذسحمت راهنمایی ايه رساه  را بر عهذ
متقبل شذنذ که بذون مااعذت ايشان، ايه  که سحمت مشاوره ايه رساه  را در حالی یعقىبی جناب آقای دکتز  انذيشمنذ؛ استاد صبىر و  اس 

 ؛پروژه به نتیجو مطلىب نمی رسیذ
 . باشذ که ايه خردتريه، بخشی اس سحمات آنان را سپاص ضىیذ.کمال تشکر و قذردانی را دارم

کاری صمیمانه، قذردانی میاس مدیر عامل محتزم و کارشناسان سحمتکش شرکت شهرك همچنیه   گردد.های صنعتی ساهذان به جهت پشتیبانی و هم



 و
 

 چىيذُ:

ای ٖٔئّٝ ثٝ ٞب، ٔييَيز اٍسجب٥بر اطَثو٘ ٚ وبٍا ثب ٔٚشَيبٖثَای ٕبُٔبٖ افِٖٚ ٔٚشَيبٖثب سٛػٝ ثٝ إٞيز ٍُٚ

 ،ٞبی وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛ سجييُ ٙيٜ إز. ثب ٭ٙبيز ثٝ ايٗ ٖٔئَّٝٙوز ٕٞـٙيٗٞب ٚ إبٕ  ثَای ٕبُٔبٖ

ٕبُی ؿٙيٗ ػب٬ٔ سٛٝيٝ ٙيٜ إز. ديبىٜ یٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ثٝ ٭ٙٛاٖ ٍاٞىبٍ دَّٜٚ ٕبُیديبىٜ

ٍيِی ثٙبثَايٗ لاُْ إز ثب ا٘ؼبْ ثَ٘بٔٝ .ٞب، ثب ٍيٖه ٚ ٭يْ ا٥ٕيٙبٖ ُيبىی َٕٞاٜ إزَٙوزٞبي  ىٍ دَّٜٚ

٭ٛأُ  ي. ثييٗ ٔٙ٪ٍٛ ثبيي ١ٚٮيز ٔٛػٛى ٚ ٦ّٔٛةفَاٞٓ آي ٞبٙبٕت، َٙاي٤ لاُْ ثَای ٔٛفميز ايٗ دَّٜٚٔ

ٞبی ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ٍا ٔٚوٜ وَى سب ثب ٙٙبهز فبّٝٝ ثيٗ ايٗ ىٚ ١ٚٮيز، ٙىبف ٔؤطَ ثَ ٔٛفميز

ٞب ايؼبى ٙٛى. ُی ايٍٙٛ٘ٝ دَّٜٕٚبٞبی لاُْ ػٟز ديبىُٜٔيٙٝ ٌَٚى٘ي ٚ ٘مب٣ ١ٮف سمٛيز ٙٙبٕبي  ٔٛػٛى 

ٕبُی ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ىٍ ٔٛفميز ديبىٜ ثَایىٍ ػٟز اٍائٝ ٔيِ   كب١َ ايٗ ١ٍَٚر، سلميككٖت 

دٔ اُ ثٍَٕ  ػب٬ٔ ٚ ٌٖشَىٜ ٔجب٘  ٘٪َی سلميك، ٭ٛأُ ٔؤطَ  ٞبی وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛ ٍٝٛر دٌيَفز.َٙوز

ای إشب٘ياٍى ثب دبيبي  ي٘ي ٚ ايٗ ٭ٛأُ ثب إشفبىٜ اُ دَٕٚٙبٔٝثَ ٔٛفميز ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ٙٙبٕبي  ٙ

ٞبی وٛؿه ىٍٝي، ٍٔٛى ثٍَٕ  لَاٍ ٌَفشٙي. ػبٔٮٝ آٔبٍی ايٗ دْٚٞ٘ ٍا وبٍٙٙبٕبٖ ٚ ٝبكجبٖ َٙوز 2/96

ٌيَی ٍٝٛر وٝ ثٝ ىِيُ وٛؿه ثٛىٖ كؼٓ ػبٔٮٝ، ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘يسٚىيُ ىاىٜ ٚ ٔش٤ٕٛ َٟٙن ٝٙٮش  ُاٞياٖ

ٮش  سُٛي٬ َٙوز فٮبَ ٖٔشمَ ىٍ ايٗ َٟٙن ٝٙ 61ٔييَاٖ ٚ وبٍٙٙبٕبٖ  ٙبٔٝ ٌٔوٍٛ ثيٍَٗ٘فز ٚ دَٕٚ

ٕٞجٖشٝ إشفبىٜ ٙي. سؼِيٝ ٚ سلّيُ  tٖٔشمُ، فَيئٗ ٚ  tٞبی ٞب اُ آُٖٔٛػٟز سؼِيٝ ٚ سلّيُ ىاىٜ .ٌَىيي

سَيٗ ٭بُٔ ٖ٘ب٘  ٟٔٓٞب ٘ٚبٖ ىاى وٝ اُ ىييٌبٜ وبٍٙٙبٕبٖ ٚ ٝبكجبٖ ٝٙبي٬ ٍٔٛى ٦ٔبِٮٝ، ٭بُٔ ٘يَٚی اىاىٜ

ثٝ ػِ ثبٙي. ٕٞـٙيٗ اُ ىييٌبٜ ػبٔٮٝ ٍٔٛى ٘٪َ، ٕبُی ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ٔ اطٌٌَاٍی ثَ ٔٛفميز ديبىٜ

ٞبی وٛؿه ٚ ٕبُی ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ىٍ َٙوز٭ٛأُ ٔؤطَ ثَ ٔٛفميز ديبىٜ٭بُٔ سىِّٙٛٛی، ٕبيَ 

ثب ٦ٕق ٦ّٔٛة ثىبٌٍيَی )اُ ىييٌبٜ وبٍٙٙبٕبٖ ٚ ىبٌٍيَی اِجشٝ ايٗ ٦ٕق ثٙٛ٘ي؛ ٔش٤ٕٛ ثىبٍ ٌَفشٝ ٔ 

سَی اُ ٦ٕق ٦ّٔٛة لَاٍ ىاٍى. ٘شبيغ كبو  اُ آٖ ثٛى ٝبكجبٖ ٝٙبي٬( سفبٚر ٔٮٙبىاٍی ىاٙشٝ ٚ ىٍ ٦ٕق دبييٗ

 ثبٙي.ٔ  إشَاسْیسَيٗ ٙىبف َٔث٣ٛ ثٝ ٭بُٔ ٚ وٓ٘يَٚی اٖ٘ب٘  وٝ ثيٚشَيٗ ٙىبف َٔث٣ٛ ثٝ ٭بُٔ 

 ٞبی وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی، ٭ٛأُ وّييی ٔٛفميز، َٙوز ٍاصگبى وليذی:
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 CRM ........................................................................... 76  ٖشٓيٕ یٕبُبىٜيد یأَكّٝ ؿٟبٍ ٔيَ  -11 –9 -2-2
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 ٚ وٛؿه ٬يٝٙب ٝبكجبٖ ٚ وبٍٙٙبٕبٖ يٌبٜيى اُ یسىِّٙٛٛ ٭بُٔ ثب َٔسج٤ یٞبٙبهٜ  ثٍَٕ. 17-4 ػيَٚ

120 ..................................................................................................................................... ئٗيفَ آُٖٔٛ إبٓ ثَ ٔش٤ٕٛ
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127 .................................................................................................. ٦ٔبِٮٝ ٍىٔٛ ٬يٝٙب ٝبكجبٖ ٚ وبٍٙٙبٕبٖ يٌبٜيى اُ



 م
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142 ....................................................................................................................٦ٔبِٮٝ ٍٔٛى ٬يٝٙب ٝبكجبٖ ٚ وبٍٙٙبٕبٖ

 

 



 ن
 

 

 ّبفْزعت ؽىل

 

 صفحِ                            عٌَاى                                                                                                                        

 10 ......................................................................................................................................... كيسلم ا٘ؼبْ َٔاكُ. 1-1 ٙىُ
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 همذهِ –1-1

اُ سِٛييی، هئبس  ٓ ٭وبٍی اٚ، ٞيؾ وٖتإز "ٍلبثز"ىٍ ٔلي٤ سؼبٍی أَُٚی وٝ ٔٚوٞٝ ثبٍُ آٖ 

ٞب، هٛإز آ٘ىٝسَ دبيياٍ ٚ ٔٛفك ثٝ ٍاٜ هٛى اىأٝ ىٞي. ٟٔٓ، "ٔٚشَيبٖ هَٕٙي" سٛا٘ي ثيٖٚٚ... ٕ٘ 

يٗ ٚالٮيز، ٔفْٟٛ ٔييَيز ا ثَ ٔجٙبی. إزَٕٞاٜ   وٙٙيٌبٖ ثب ٍٙي ٍُٚافِٚ٘ا٘ش٪بٍار ٚ سٛلٮبر َٔٞف

ٔير ثب اٖ يه إشَاسْی ػٟز كف٨ ٍٚاث٤ ثّٙياٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ٍاٞ  ٍا ٌٚٛىٜ وٝ أَُٚ ثبيي ثٝ ٭ٙٛ

يه  (،1CRM)(. ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی1389 ٘يىِاى َٟٙيٍٛ،ٙٛى )وَأش  ٚ ٔٚشَيبٖ ىٍ ٘٪َ ٌَفشٝ 

َٔث٣ٛ ثٝ ٚوبٍ ٞبی وٖتٚوبٍ ثبُاٍيبث  إز وٝ فٙبٍٚی، فَآيٙي ٚ ٕٞٝ فٮبِيزإشَاسْی ػب٬ٔ وٖت

ٚ ٔٙشغ ثٝ  ٙشْٝی، اغّت ثٝ وٖت ٚ ٍٟ٘ياٍی ٔٚشَی سٛػٝ ىاوٙي. ايٗ إشَاسيىذبٍؿٝ ٔ  ٔٚشَی ٍا

 ٔٚشَی، ثب اٍسجب٣ اُ ٔييَيز ٞيف  (.1388)وٕبِيبٖ، أيٙ ،لاٍی ٚ ٔٮِی،  ٙٛىٕٛىآٍٚی ٔ 

ىٍ  يىذبٍؿٝ ٚ هٛىوبٍ فَايٙيٞبی ايؼبى ٥َيك اُ ٔٚشَيبٖ ثٝ ثٟشَ اٍائٝ هئبر ثَای ٕبُٔبٖ سٛإ٘ٙيٕبُی

 ،یٔٚشَ ثٝ هئبر ثو٘ ٕٝ ،ٔييَيز ايٗ ٚال٬ ىٍ .إز ٔٚشَيبٖ لا٭برا٥ دَىاُٗ ٚ آٍٚیػ٬ٕ ػٟز

ٞب َٙوز (.1389 )٭جبٕ  ٚ سَوٕٙ ، ٕبُىٔ  َٔسج٤ يىييٍَ ثٝ ٍا فَٚٗ ٔييَيز ٚ ا٥لا٭بر ثبُاٍيبث 

ٞبی ٘ٛيٗ ٘يبُٔٙي إشفبىٜ اُ ٍٚٗ ،ثَای ىٕشيبث  ثٝ ِٔيز ٍلبثش  ىٍ ثبُاٍ ٍلبثش  أَُٚی ٚ كف٨ آٖ

ٞبی ٘ٛيٗ ثبُاٍيبث  إز وٝ سٛػٝ ٚ سَٕوِٗ ثَ إشَاسْیای يى  اُ . ثبُاٍيبث  ٍاث٦ٖٝٞشٙيثبُاٍيبث  

)اكٕيی ٚ  ٌَىىٔ ىٍ ٕبُٔبٖ ٕجت ايؼبى ِٔيز ٍلبثش   بر،ٙٙبهز ٘يبُٞبی ٔٚشَی اُ ٥َيك اٍسجب٥

  وّييی ىٍ ٌٔبثٝ ٭ٙٛاٖ  CRMای ىٍ ٕبُٔبٖ اُ ٥َيك ٕبُی ثبُاٍيبث  ٍاث٦ٝديبىٜ .(1390فَ، ُاىٜيلي 

 )ٔظُ ٚفبىاٍی ٚ كف٨ ثيٚشَ ٔٚشَی( ٚ ایٍاث٦ٝ ای، ِٔايبی إشَاسْیٞبی ثبُاٍيبث  ٍاث٦ٝبٌٍيَی ٍٚٗىث

ثيٚشَ ثٝ ٔٚشَی ٚ ٍاكش  آٟ٘ب ىٍ سٮبّٔٚبٖ ثب َٙوز( ٍا ثَای  ٌٌاٍیاٍُٗ)ٔظُ  ٔٚشَيبٖ إشَاسْی

 ٚا٘ي ٌٌاٍی وَىَٜٕٔبيٝ  CRMٞب ىٍٖاُ ٕبُٔب ثٖيبٍی َٙوز ثٝ أٍغبٖ ٔ  آٍٚى. ثٝ ٕٞيٗ ػٟز اهيَاً

ثب سٛػٝ ثٝ إٞيز ٘م٘  (.Knox et al., 2003: 216) ايٗ أَ ثٝ اٍسمب ٭ّٕىَى ٕبُٔب٘  ٔٙؼَ ٙيٜ إز

CRM ی ٚوبٍٞبٍلبثز ٍٕٙيٗ وٖت ٝ ثبٔمبثّ ثٝ ٭ٙٛاٖ ٘يبُی اّٝ  ىٍ سٕٛٮٝ ٚ ٘فًٛ ثبُاٍ ىٍ ػٟز

-ٍا ىٍ ايٍٙٛ٘ٝ وٖت CRMسٛاٖ يٓ ثب ؿٝ اٍِٛي  ٔ ثبسب ىٍي يٓىٍ ايٗ ثو٘ ثَ آ٘، وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛ

  ٕبُی ٕ٘ٛى.ديبىٜآٔيِ ث٦ٍٛ ٔٛفميز وبٍٞب،ٚ

                                                            
1 Customer Relationship Management 



3 
 

 ثيبى هغئلِ -1-2

 ٔٛػت ،ٍلبثز يبفشٗ ٙير آٖ سج٬ ٚ ثٝ ٚوبٍوٖت ػغَافيبي  َُٔٞبی ٍفشٗ ٔيبٖ اُ ٚ ٝٙٮش  الشٞبى اُ ٌٌٍ

ايٗ  ثٝ ٞبٕبُٔبٖ .ٙٛى ٦َٔف ٕبُٔبٖ بیٞفٮبِيز اّٝ  ٔلٍٛ ٚ ٍوٗ إبٕ  ٭ٙٛاٖ ثٝ ٔٚشَی سب إز ٙيٜ

 ،ٔٚشَيبٖ كف٨ ٍاٜ ثٟشَيٗ ٚ إز ٔٚشَيبٖ ػييي ػٌة اُ سَاٍُاٖ فٮّ  ٔٚشَيبٖ كف٨ وٝ ا٘ييبفشٝ ىٕز ٟٔٓ

ثٝ  سٛا٘ئ  ٔٚشَيبٖ ١ٍبيز وٝ ىٞٙئ  ٘ٚبٖ سلميمبر ٕٞـٙيٗ هٛاٞي ثٛى.آ٘بٖ  ١ٍبيز آٍٚىٖ يٕزث

 ىٍ ٔٚشَيبٖ ثب ى. ٔييَيز اٍسجب٣ٔٙؼَ ٌَى ٔؤٕٖٝثَای ثيٚشَ  ٕٛىآٍٚی ٘شيؼٝ ىٍ ٚ ٔٮشجَ سؼبٍی ٘بْكَٞٛ 

 ٞيف ثب ٚ بٍوٚوٖت ىٍ ٟٔٓ یٍٚيىَى ٭ٙٛاٖ ثٝ ٚ اٍسجب٥بر ا٥لا٭بر فٙبٍٚی سٕٛٮٝ ثب َٕٞاٜ ٔيلاىی 90 ىٞٝ

 یٞبسئٍٛی ٚ أَُٜٚ ثٖيبٍی اُ ٔفبٞيٓ (.Ijaz, 2005)إز  يبفشٝ سىبُٔ ٚ سٮَيف فَىی ثبُاٍيبث  ثٝ ثبٌُٚز

ٙٮبٍ  يه َٝفبً))ٔٚشَی سبع َٕ ٔبٕز(( ٭جبٍر  ا٘ي.ٍٛ ٔٚشَی ثبٍَُ٘ی ٚ ثبُ٘ٛيٖ  ٙيٜاىثيبر ٔييَيز ثَ ٔل

ٖ ثَ ٞبی ٔيٍثٝ ٥ٍٛی وٝ ثيب٘يٝ ٕبُٔبٖ ٞبی ٕبُٔبٖ لَاٍ ٌَفشٝ؛ٔلٍٛ فٮبِيز ثٝ ٭ٙٛاٖ ثّىٝ ٔٚشَی ،٘يٖز

ٔييَيز ىٍ ى٘يبی سؼبٍی أَُٚ،  (.1388َُٚ، ْ٘اى ديٙبَٞم، ٚ ثبثبي )ىٞيٙش ٘ي ألٍٛ ٔٚشَی سٮَيف ٙيٜ

 ،ٞب ثَای كف٨ ٚ ٍٟ٘ياٍی ٔٚشَی، ثوٞٛٛ ٔٚشَيبٖ ٕٛىآٍٚسَيٗ إشَاسْیاُ إبٕ  اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی

 ٚإشفبىٜ اُ ٕيٖشٓ ثبُهٍٛى  ،ػييي، ػّت ١ٍبيز ٔٚشَيبٖ ػٌة ٔٚشَيبٖ اُ ٥َيك CRM. ٙٛىٔلٖٛة ٔ 

ديبىٜ اغّت  ،ِٔايبی فَاٚاٖ ثَهٍٛىاٍی اُثب ٚػٛى  أب ؛ٞب ٙشبفشٝ إزثٝ يبٍی ٕبُٔبٖاٍائٝ وبلاٞبی َٔغٛة 

ٙيٜ إز ثب ٙىٖز ٔٛاػٝ  ،ٚوبٍٞبی وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛوٖتىٍ ثٝ ٚيْٜ ، ٞبىٍ ٕبُٔبٖ ايٗ إشَاسْیٕبُی 

 ا٘يايٙىٝ سٛاٖ٘شٝ ٭ّيَغٓ (CRM)ٞبی ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی (. ىٍ ٚال٬ ٕيٖش1388ٓ )ٔٛسٕٙ  ٚ ػٮفَی،

شٙ  ثَ فٙبٍٚی ا٥لا٭بر اُ ػبيٍبٜ ىٍ ٕبهشبٍٞبی ٔجٚ  ٕ٘بيٙيثٝ هٛى ػّت سٛػٝ ُيبىی ٞبی اهيَ ٥  ٕبَىٍ 

 ٔٛاػٝ ٖٞشٙيٕيٖشٕبسيه ١ٚٮيش  ٘بثٖبٔبٖ ٚ غيَثب ٕبُی اُ ٘٪َ ٥َاك  ٚ ديبىٜ ٚيْٜ ای ثَهٍٛىاٍ ٌَى٘ي،

ٔلٍٛ  ٔٚشَی ٔٚشَی ٚ  ١ٍبيزت وٍٖٕب٘ ، ٞب ثَای ثٟجٛى هئزٕبُٔبٖ (.1386)١ٍبييبٖ ٚ ٝٙيٮ  ٔٙفَى، 

ٔيّيبٍى ىلاٍ ِٞيٙٝ َٝف  220كيٚى ، 2005سب  2000ٞبی  ثيٗ ٕبَ، (,Richards & Jones 2008) ٙيٖ

ثٍَٕ   ،ثب ايٗ ٚػٛى (.Martinsons, Davison & Martinsons, 2009) ا٘يىٜٕ٘ٛ CRMٕبُی اػَا ٚ ديبىٜ

ٍٚی ايٗ ، ٘ٚبٖ ىاى وٝ ليٕز ٕٟبْ ٚ ٕٛىآوَى٘يُی ٕبٍا ديبىٜ CRMوٝ  ای ٔشٚىُ اُ ٞٚشبى َٙوزٕ٘ٛ٘ٝ

٘يِ ٔؤيي ايٗ ثٛىٜ وٝ كيٚى ٞبی ٌَٜٚ ٌبسَٙ دْٚٞ٘ ،٭لاٜٚ ثَ ايٗ ؛ٞب ىٍ ىٍأُير، ٍٙي ٘بؿيِی ىاٙشَٝٙوز

 طيَی ثَ اٍسمب ٭ّٕىَى َٙوز ٘ياٙشٝ ا٘يثب ٙىٖز ٔٛاػٝ ٙيٜ ٚ ٞيؾ سأ CRMٞبی ٞفشبى ىٍٝي اُ دَّٜٚ
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(Reimann, Schike & Thomas, 2010).  ٖٕبُی َٙاي٤ ٚ ثٖشَٞبی ٔٙبٕت ػٟز ديبىٜثٙبثَايٗ فَاٞٓ وَى

 ١ٍَٚی ثٝ ٘٪َ ٔ  ٍٕي. ،ٔٛفك ايٗ ٕيٖشٓ

 ،وَىٜ دييا ٞبي  وٝ ىٍ ٥َٛ ىٚ ىٞٝ اهيَ ىٍ ثٖيبٍی اُ الشٞبىٞبی ٔيٍٖ ٩ٍَٟٛيٗ ٚيٌْ ساُ ثَػٖشٝيى  

ٝ ٭ٙٛاٖ ٭بُٔ ايؼبى ٙغُ ٚ طَٚر إز. ىٍ ث (SMEs2)ٕٖبر وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛ ٞب ٚ ٔؤ٘م٘ ٚ ػبيٍبٜ َٙوز

ی سِٛييی ىاٍ٘ي. ٞب٘ إبٕ  ىٍ ايؼبى ٚ سٕٛٮٝ ُ٘ؼيَٜٝٙٮش  وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛ  ٘م -ٚال٬ ٚاكيٞبی سِٛييی

ٍ ثبُاٍٞبی ػٟب٘  وٕه ٔيٗ اٙشغبَ، افِاي٘ سِٛيي ّٔ  ٚ ٘يِ سٕٛٮٝ ٝبىٍار ٚ ك٢ٍٛ ىايٗ ٚاكيٞب ثٝ سأ

)سؼبٍر  ٞبی ٔوشّف الشٞبىیٚػٛى سغييَار سىِّٙٛٛی ىٍ ثو٘ ،يَی اه٥  ىٚ ىٞٝ ا٘ي.ىٜثٖيبٍی ٕ٘ٛ

سٕٛٮٝ ٔٙب٥ك ٘يِ ٞبی ٝٙٮش  ىٍ ايؼبى ِٔيز ٍلبثش  ٚ إٞيز يبفشٗ هٛٙٝثٝ  اِىشَٚ٘يه ٚ فٙبٍٚی ا٥لا٭بر(،

ای ثٝ آُاى سؼبٍی ٔٙؼَ ٙيٜ إز سب وٍٚٛٞبی ىٍ كبَ سٕٛٮٝ ٘يِ ثٝ ٔٙ٪ٍٛ افِاي٘ ِٔيز ٍلبثش  سٛػٝ ٚيْٜ

ٝٙبي٬ وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛ  ٞب ىاٙشٝ ثبٙٙي.ٌٌاٍی ىٍ ايٗ ثو٘ٝ ٝٙبي٬ وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛ ٚ افِاي٘ َٕٔبيٝسٕٛٮ

ٞبی سوٜٞ دٚشيجب٘  ٚ كٕبيز ٔبِ  ٚ ٘يِ ٞبی ٍٞجَی ٚ ٔييَيز،ٙيٜٛ ؿٖٛثب ٔٚىلاس  ىٍ ايٗ وٍٚٛٞب 

بی وٛؿه ٚ ٔش٤ٕٛ (. َ٘م ٙىٖز ىٍ َٙوز،1388ٞ، )وَيٕ  ٚ دٍٛوبٍٕبلاٍی يٙای ٚ ثبُاٍيبث  ٔٛاػٟكَفٝ

 & McCartan-Quinn) ١ٮف ىٍ ثبُاٍيبث  إز ٞب،ايٗ َٙوزاُ ىلايُ ٟٔٓ ىٍ ٙىٖز اوظَ يى   ُيبى إز.

Carson, 2003 .)ٔيٗ ٚ فَٚٗ َٝف ٘يٖز، ثّىٝ سٕٛٮٝ ٔياْٚ ٚ سأ سٕٛٮٝ، ٔليٚى ثٝ  أَُٜٚ ثبُاٍيبث  سٟٙب

(. ثب 1389ٕٙ ، )٭جبٕ  ٚ سَوٌيَى ىٍ ثَ ٔ ٘يِ ٍا ای ثّٙئير ثب ٔٚشَی هئبر دٔ اُ فَٚٗ ثٝ َٕٞاٜ ٍاث٦ٝ

ثٖيبٍی اُ  ٞبی ثبُاٍيبث ،ٕيٖشٓ ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ثٝ ٭ٙٛاٖ يى  اُ ثٟشَيٗ ثَ٘بٔٝ ٚػٛى ِٔايبی ثٖيبٍ

ا٘ي. ىٍاهشيبٍ ٘ياٙشٗ اٍِٛ ٚ ٔيِ  ٔٙبٕت ثَای ٕ٘ٙٛىٜىبٌٍيَی ايٗ ٕيٖشٓ سٛفيم  وٖت ٞب ىٍ ثٔييَاٖ َٙوز

٦َٔف ٌِا ٕٛاَ سلميك ثييٗ ٍٝٛر  اُ ىلايُ ايٗ ٭يْ سٛفيك ىاٖ٘ز. سٛأٖ بُی ٔٛفك ايٗ ٕيٖشٓ ٍا ٕديبىٜ

ٞبی وٛؿه ٚ ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ىٍ َٙوز ٕبُی ٕيٖشٓٙٛى: ٔيَ ٔٙبٕت ثَای سٛفيك ىٍ ديبىٜٔ 

 ؟ثَهٍٛىاٍ إز  ٞبئش٤ٕٛ اُ ؿٝ ٚيٌْ 

 اّويت ٍ ضزٍرت اًجبم تحميك -1-3

 يٜيدٛٙ ـىٔيٞ ثَ یأَُٚ یبيى٘ ىٍ آٟ٘ب ثب ٔٛطَ اٍسجب٣ ؼبىيا ٚ بٖئٚشَ َئشغ یبُٞبي٘ ثٝ ٛػٝس ١ٍَٚر

 ،یأَُٚ  ٍلبثش ٙير ثٝ ثبُاٍ ىٍ ٍلبثز ٘يِ ٚ  ٕبُٔب٘ ييسِا ثٝ ٍٚ یٞبٙٝيِٞ ثٝ سٛػٝ ثب ٞبٕبُٔبٖ. ٖزي٘
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ِٞيٙٝ  وٝ آ٘ؼب اُ .ثبٙٙي ٔ ٝىٚػب٘ج ٕٛى وٖت ػٟز ىٍ آٟ٘ب زي١ٍب ػّت ثَ سَٕوِ ٚ بٖئٚشَ كف٨ بُٔٙيي٘

 ٚ ٔياْٚ اٍسجب٣ كي٥َ اُ یٔٚشَ كف٨ ٌِا إز،فٮّ   بٖئٚشَ كف٨ ٙٝيِٞ ثَاثَ يٗؿٙي ييػي یٔٚشَ وٖت

ياٍ آٖ سؼِيٝ ٚ سلّيُ ىليك ٚ ٞيف(. ثبُاٍيبث  ا٥لا٭بر ٔٚشَيبٖ ٚ 1385)هبَّ٘ی،  إز بري١ٍَٚ اُ اٚ ثب ٔٛطَ

٘يُ  ىٍٞب افِاي  ٕبُٔبٖٔٙؼَ ثٝ سٛاٖ ،ٞبی ٕبُٔب٘ فٮبِيز ٭ٙٛاٖ ٖٞشٝ ٔٚشَی ثٝ ثٝٝ ويي ثَ ٫ٛ١ٛٔ سٛػثب سأ

وٖت ثَای  ٘جَىليٍسٕٙي ىٍ   ٕلاك  CRM(.1386ثٝ اٞيافٚبٖ هٛاٞي ٙي )ػٮفَدٍٛ، لبٕٕ  ٚ ٍِف ، 

ثٝ ا٘ياُٜ ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی  ٭بّٔ ٞيؾ  ١ٍبيز ٔٚشَيبٖ فٮّ  ٚ ثيٕز آٍٚىٖ ٔٚشَيبٖ ػييي إز.

١ٍبيز ٔٚشَيبٖ  ثَسبطيَ ثِٖاي   CRMاػَای ٝليق ٕيٖشٓ  ٚفبىاٍی ٔٚشَيبٖ سبطيَ ٌٌاٍى. ثَ٘ي سٛإ٘ 

(. ثب سٛػٝ ثٝ إٞيز Peoplesoft, 2003) يٕز آٍٚىٖ ٔٚشَيبٖ ػييي ىٍ آيٙيٜ ىاٍىٍٟ٘ياٍی آٟ٘ب ٚ ث ٕٖٝ،ؤٔ

سٛاٖ ثٝ ٭ٙٛاٖ َ ٍا ٔ ىلايُ ُي ايٗ ٭َٙٞ، ثَ CRMٕبُٔبٖ ٚ سبويي  شَی ثٝ ٭ٙٛاٖ يى  اُ اٍوبٖ كيبرٔٚ

 ٞبی َٞ ٕبُٔبٖ()ثب سٛػٝ ثٝ ديـييٌ  ٚ ٌٖشَىٌ  فٮبِيز ىٍ يه ٕبُٔبٖ CRMٞبی إشفبىٜ اُ ١ٍَٚر

 (:Smith, 2006) ٕ٘ٛى٦َٔف 

 ؛ثٟجٛى هئبر 

 ؛١ٍبيز ٔٚشَی 

 ٝٙ؛ٞبوبٞ٘ ِٞي 

 ،ٞب ٔٚشَیكش  ثب ٔيّيٖٛ اٍسجب٣ فَى ثٝ فَى. 

ٞبي  ثٝ ثبُاٍٞبی ػٟب٘  ٚ ٭٢ٛيز ىٍ ٕبُٔبٖ ٚ٘يه ىٍ وٍٚٛ ٚ ٍٚٚىسؼبٍر اِىشَ ثييٟ  إز وٝ ثَای سٕٛٮٝ

ٍٚى. َٞ ؿٝ ٔييَيز ٍٚاث٤ ثب ٔٚشَی اُ اِِأبر إبٕ  ثٝ ٕٙبٍ ٔ  ثَهٍٛىاٍی اُ، 3سؼبٍر ػٟب٘  ٕبُٔبٖ ٘٪يَ

ِٝ ؿٍٍٛ٘  ٚ ٘لٜٛ إشمَاٍ ايٗ ٖٔأ وٙٙي،ٔ  سٛػٝ "ثب ٔٚشَیٍسجب٣ ٔييَيز ا"ٞب ثيٚشَ ثٝ ٔفْٟٛ َٙوز

ٖٔشِّْ ثَهٍٛىاٍی  CRMٕبُی (. ديبى1386ٜ)كيَس ، ٔب٘يٞب ثبل  ٔ يٖشٓ ثٝ ٭ٙٛاٖ ؿبِ٘ إبٕ  َٙوزٕ

، ٭لاٜٚ ثَ ايٗ(. 1386)اهٛاٖ ٚ ٝبِل ، ثبٙيالشٞبىی ٚ ٘يَٚی اٖ٘ب٘  ٔ  ٞبی ٔٙبٕت فٙ ،اُ ُيَ ٕبهز

ٙىٖز ثٖيبٍی اُ ايٗ  ُىِي ٭يْ ٚػٛى ؿبٍؿٛث  ثَای اػَای ٔٛطَ ٔييَيز اٍسجب٣ ثب ٔٚشَی ٍا 4ٕيٍبلا

وٝ ٘يبُٔٙي سٕٛٮٝ ٚ ٞبي  ٍا ثَای ٕبُٔبCRMٖ  ٘يِ 5ٌبٖٖٔٛ. (Ngai, 2005)  ٞب ىاٖ٘شٝ إزٕيٖشٓ
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