
1

 
  دانشکده آموزش هاي الکترونیکی

  

  

  تجارت الکترونیک - مهندسی فناوري اطلاعاتيهي کارشناسی ارشد در رشتپایان نامه

  

 CRMارایه یک معماري پیشنهادي براي 

در صنعت بانکداري و روشی براي مدیریت 

داده مشتري و آنالیز آنها

  

  

  يبوسیله

  مهسا مهرپور

  

  

استاد راهنما

  هریاندکتر امید بوش

  1391تیرماه 



2

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



3

  

  

  

  

  

  

  



4

  

  
  

  

  

  

  



5

  

  

  

  



6

  

  

  

  سپاسگزاري 

  

  

  

شمندشان زتشکر از استاد راهنما جناب آقاي دکتر بوشهریان که با راهنمایی هاي ار

  . مرا در جهت پیشرفت این پایان نامه هدایت کردند

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



د 

  

  

  

  چکیده

  

  در صنعت بانکداري CRMپیشنهادي براي  ارایه یک معماري

  و روشی براي مدیریت داده مشتري و آنالیز آنها 

  

  به کوشش

  مهسا مهرپور

  

هـا   هـا و سـازمان   شـود کـه در شـرکت    هـایی گفتـه مـی    مدیریت ارتبـاط بـا مشـتري بـه همـه فرآینـدها و فنـاوري       

بـه منظـور ایجـاد یـک      .رود مـی  براي شناسایی، ترغیـب، گسـترش، حفـظ و ارائـه خـدمت بـه مشـتریان بـه کـار         

معمـاري نـرم افـزار بـه      .سیستم مدیریت ارتباط بـا مشـتري، نیـاز یـک چـارچوب و معمـاري مناسـب وجـود دارد        

عنــوان بخــش مهمــی از توســعه ي نــرم افــزار شــناخته شــده اســت و بــه توســعه دهنــده ي سیســتم کمــک مــی 

چــارچوب مجموعــه اي از اشــیاء قابــل همچنــین، یــک . کنــد تــا ســاختار هــاي داخلــی سیســتم را تعریــف کنــد 

  .توسعه براي رفتار هاي مرتبط می باشد

مسـئله اي حـائز اهمیـت مـی      مـد و موفقیـت سـازمان   بـه عنـوان منبـع اصـلی درآ     روابط بـین بانـک و مشـتریان   

از آن جـا   .باشد که در بانـک هـاي ایـران کمتـر بـه ایـن موضـوع، در مفهـوم اسـتاندارد آن، پرداختـه شـده اسـت            

، در ایــن تحقیــق یــک چوب هــا قابلیــت اســتفاده ي مجــدد معمــاري نــرم افــزار را افــزایش مــی دهنــد کــه چــار

  .چارچوب براي سیستم مدیریت ارتباط با مشتري براي صنعت بانکداري ارائه شده است

بر اساس مطالعات انجام شـده، اسـتاندارد هـاي سیسـتم مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتري، از جملـه مـدیریت ارتبـاط            

ي تحلیلـی، عملیـاتی و تعـاملی مطالعـه و بررسـی شـده و کلیـه ي ویژگـی هـا و سـرویس هـایی کـه هـر              با مشتر

و در معمــاري منطقــی پیشــنهادي در قالــب پکــیج هــا و   اســت بخــش ارائــه مــی دهــد تحلیــل و بررســی شــده 

ــد  ــاتی کــه بــر اســاس   .کــلاس هــاي مختلــف طراحــی شــده ان در ایــن طراحــی آن دســته از ویژگــی هــا و امکان

ــ ــت       تحلی ــده اس ــرار داده ش ــی ق ــت طراح ــد، در اولوی ــالاتري بودن ــاز ب ــک داراي امتی ــدیران بان ــارات م  .ل انتظ

همچنــین داده ي مــورد نیــاز بــراي ایــن بخــش هــاي اســتاندارد مطالعــه و بررســی شــده و بــه منظــور نتیجــه ي 

ارائــه شــده  تحلــیلات بــا ســرعت بــالاتر، طراحــی یــا انبــار داده بــا تمرکــز بــر تــراکنش هــاي مشــتري داده شــده

پروفایـل مشـتري بـراي ذخیـره سـازي نتیجـه ي گرایشـات، رفتـار هـا           رابطـه اي  همچنین یک پایگـاه داده . است

ــود      ــی ش ــاتی حاصــل م ــی و عملی ــا مشــتري تحلیل ــاط ب ــدیریت ارتب ــه از بخــش م ــاي مشــتري ک ــت ه ، و فعالی

  .طراحی شده است

ــداراي قابلیــت  ، ایــن معمــارينتیجــه در ــا رعایــت ذیري و توســعه پــذیري اســتفاده مجــدد، انعطــاف پ ــوده و ب ب

ــف شــده در آن،  ــاي تعری ــتاندارد ه ــد در اس ــی توان ــف   م ــاي مختل ــک ه ــاي   بان ــا و سیاســت ه ــا اســتراتژي ه ب

  .مورد استفاده قرار گیرد متفاوت

، سیسـتم  ، معمـاري منطقـی  پـذیري  توسـعه  ،سیسـتم مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتري، چـارچوب       :کلمات کلیدي 

  یت ارتباط با مشتري تحلیلی، مدیریت ارتباط با مشتري عملیاتی، مدیراطلاعات مشتري
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  مقدمه

  

  

  اهمیت مدیریت ارتباط با مشتري در نظام بانکداري 1-1

  

در جهان امـروز افـزایش روز افـزون امکانـات ، منجـر بـه افـزایش تولیـد انبـوه کالاهـا و ارائـه            

در واقــع مــی تــوان گفــت کــه افــزایش میــزان .اســتخــدمات بیشــتر بــه مشــتریان گردیــده 

ــراي فعــالان تجــاري    ــه تقاضــا در بازارهــاي جهــانی عرصــه اي هولنــاك از رقابــت ب عرضــه ب

هــاي ســنتی دیگــر قابــل تعریــف بنــابراین عرضــه و تقاضــا در چــارچوب.پدیــد آورده اســت

ــب رضــایت هرچــه بیشــتر مشــتري    ــراي جل ــاي اندیشــمندانه اي ب ــد راهکاره ــوده و بای و  نب

پس از آن حفظ ارتباط بـا مشـتري کـه منجـر بـه تـداوم فـروش شـما نیـز خواهـد شـد ، در            

ــریم ــدي   .پــیش بگی ــل کلی ــرین عام ــه مهمت ــداري خــود ب ــن رو مشــتري و مشــتري م از ای

چـرا کـه   . کسب موفقیت در فعالیت هـاي تجـاري مـدیران و کارآفرینـان مبـدل گشـته اسـت       

  .ر شما وجودش بی مفهوم خواهد بوددر صورت نبود مشتري سازمان و یا کسب و کا
صنعت بانکداري ایران بـه عنـوان یکـی از پایـه هـاي تـاثیر گـذار در اقتصـاد کشـور، نقـش           

شــکاف موجــود میــان .تعیــین کننــده اي در فعالیــت هــاي اقتصــادي کشــور ایفــا مــی کنــد

بـا   هـاي ایرانـی   صنعت بانکـداري ایـران و بانکـداري روز دنیـا بیـانگر فاصـله معنـی دار بانـک        

وجـود چنـین شـرایطی، لـزوم تجدیـد نظـر در روابـط بـین         .ندارد هاي بین المللـی اسـت  استا

 .بانک و مشـتریان را بـه عنـوان منبـع اصـلی درآمـد و موفقیـت سـازمان ضـروري مـی سـازد           

مشتریان را باید دلیل اصلی وجـود سـازمان بـه شـمار آورد لـذا نـه تنهـا شـناخت نیـاز هـاي           

ی، تعیــین و هــدایت نیــاز هــاي پنهــان مشــتریان، طراحــی و  آشــکار آنــان، بلکــه پــیش بینــ

اجراي برنامه ي ارائه ي خدمات در جهـت رفـع ایـن نیـاز هـا بـراي جـذب مشـتري از ارکـان          

  .)1385فرشته امین، (اساسی هرگونه فعالیت در سازمان می باشد 

 امــروزه تنهــا رضــایت منــدي مشــتریان بــراي مانــدگاري آنهــا در بانــک کــافی نبــوده و    

در ایــن ارتبــاط، . بایــد در عــین رضــایت منــدي از وفــاداري آنهــا نیــز اطمینــان حاصــل شــود

هــدف برقــراري ارتبــاط بلنــد مــدت و متقابــل بــا گــروه هــاي ذینفــع بانــک و بــه خصــوص   

مشتریان است، به نحـوي کـه مشـتریان بیشـتري حفـظ و مشـتریان کمتـري بانـک را تـرك          
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شـعبان  ( ود آوري بیشـتر بـراي بانـک اسـت    کنند که ما حصل ایـن موضـوع سـهم بـازار و س ـ    

  .)1387،بهمن حیدري -الهی

ــراي    ام  -ار-یســ    ــه طــور گســترده ب ــین ســازمان هــا اســت کــه ب یــک اســتراتژي در ب

مدیریت و حمایت از تعـاملات شـرکت بـا مشـتریان و متقاضـیان فـروش پیـاده سـازي شـده          

بــراي یــک ســازمان   ام-ار-یســ، فرآینــد پیــاده ســازي ام-ار-یســبــر اســاس مفــاهیم . اســت

تحلیلـی برسـد و پـس از    ام  -ار-یس ـعملیـاتی آغـاز گـردد، بـه     ام  -ار-یس ـبهتر است کـه از  

 اســتبهتــر ام  -ار-یســتعــاملی را ســبب شــود  و قبــل از پیــاده ســازي یــک ام  -ار-یســآن 

سازمان بـر اسـاس اهـداف کسـب و کـاري کـه بـه دنبـال آنهـا اسـت مجـددا سـازمان دهـی              

یکی از عوامـل بسـیار مهـم تجزیـه و تحلیـل فرآینـد هـایی اسـت کـه بـه           به این ترتیب . شود

عـلاوه بـر ایـن، همـه ي تعـاملاتی      . طرق مختلـف بـا تعـاملات مشـتریان در ارتبـاط هسـتند       

ــه و تحلیــل و    ــا مشــتریان هســتند بایــد تجزی کــه داراي ارتبــاط مســتقیم و غیــر مســتقیم ب

.)Mohammad Almotairi , 2008(ارزیابی شوند

ــا    ــوان نیــاز هــاي    ب ــا مشــتري در نظــام بانکــداري مــی ت اســتفاده از مــدیریت ارتبــاط ب

بـا ارائـه ي راهکارهـاي مناسـب      مشتریان را نسـبت بـه رقبـاي دیگـر زودتـر تشـخیص داده و      

بــه ایــن منظــور ایجــاد و طراحــی یــک چــارچوب   .، مشــتریان را شناســایی و جــذب نمــاییم

نقــش مهمــی در پیــاده ســازي یــک عه مناســب بــا هــدف ارائــه ي یــک معمــاري قابــل توســ

  .سیستم مدیریت ارتباط با مشتري ایفا خواهد کرد

همچنین در رابطـه بـا مـدیریت داده مشـتري مـی تـوان گفـت کـه فنـاوري انبـار داده               

ــک     ــراي فعالیــت ی ــدي ب ــوارد کلی ــراي مشــتري، م ــار داده ي جــامع ب ــک انب ام  -ار-یســو ی

ختلـف را در اختیـار شـرکت هـا قـرار مـی دهـد و بـه         تحلیلی هستند؛ انبار داده، داده هـاي م 

در حالـت   .آنها اجازه می دهد تـا دانـش مربـوط بـه مشـتري را از بـین داده هـا کشـف کننـد         

ایده آل بهتر اسـت کـه یـک انبـار داده مشـتري بـراي تعـاملات، رفتـار هـا، گرایشـات، سـود            

آوري مشتري و ارزیابی و تقسیم بندي عملکرد ها وجود داشته باشد

Jill Dyche , 2002) (.  

  

  طرح مسئله و اهمیت تحقیق 1-2

  

در حال حاضـر فعالیـت هـایی از جملـه تعـاملات بـا مشـتري از طریـق کانـال هـاي مختلـف            

در انجام می گیرد ولی بر اسـاس اسـتاندارد هـاي یـک سیسـتم مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتري          

ــدودي ف      ــورت مح ــه ص ــی ب ــاي ایران ــک ه ــاتی، بان ــی و عملی ــش تحلیل ــد و  بخ ــت دارن عالی

شناخت صحیحی از دانش مشـتري بـا هـدف ارائـه ي سـرویس هـاي سفارشـی سـازي شـده          
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بــر اســاس شــرایط موجــود در سیســتم بانکــداري ایــران و بــا تمرکــز بــر   .انجــام نمــی گیــرد

ــه هــدف ایجــاد     ــان نام ــن پای ــه، در ای ــورد مطالع ــاي م ــاي مــدل ه ــدل اســتاندارد ه ــک م ی

ــرم افــزار معمــاري طراحــی ــا  آنهــا افــزار و چگــونگی ارتبــاط یــه هــاي نــرملا اســت کــه ن ب

همچنــین مــاژول هــایی کــه در یــک سیســتم مــدیریت  . را دقیقــا نشــان مــی دهــد یکــدیگر

ارتباط با مشتري به کـار بـرده مـی شـوند بـه تفکیـک مـورد بررسـی قـرار گرفتـه و وظـایفی            

ــاري   ــاژول در معم ــر م ــه ه ــک ــاي آن  ام-ار-یس ــب کــلاس ه  پیشــنهادي داراســت را در قال

  .تعریف می نماییم

از جملــه مــاژول هــاي مــورد مطالعــه مــاژول مــدیریت فعالیــت هــا، مــدیریت تمــاس هــا و    

مــدیریت فرصــت هــاي موجــود در سیســتم بانکــداري مــی باشــد کــه در ایــن میــان برخــی   

مــاژول هــاي میــانی ماننــد یــک تقــویم متمرکــز بــه جهــت همــاهنگی و دسترســی آســانتر و 

از آنجـایی کـه هریـک از بخـش هـاي       .کـار گرفتـه مـی شـوند    طلاعـات مشـتري ب  سریعتر به ا

تعریف شده نیازمنـد داده یکپارچـه از اطلاعـات مشـتري مـی باشـند، روشـی بـراي مـدیریت          

  .داده ي مشتري از طریق پیشنهاد یک معماري انبار داده ارائه داده خواهد شد 

  

  

  اهداف تحقیق 1-3

  

ام در بانکـداري و روشــی بــراي  -ار -هـدف اصــلی ارایـه یــک معمـاري پیشــنهادي بـراي ســی    

  .مدیریت داده ها می باشد 

ــراي هــدف از     ــه ي ایــن معمــاري  ب ــا مشــتري در نظــام بانکــداري  مــدیریتارائ ، ارتبــاط ب

هـاي   توانمندسازي سـازمان بـراي ارائـه خـدمات بهتـر بـه مشـتریان از طریـق ایجـاد فراینـد          

ــع    ــراي جم ــار و یکپارچــه ب ــات  خودک ــردازش اطلاع ــاي   آوري و پ ــار ه ــات و رفت  و گرایش

ــت ــتریان اس ــراي      مش ــاري را ب ــن معم ــان ای ــورت امک ــا در ص ــم ت ــد داری ــی قص ــور کل و بط

.سیستم بانکداري ایران بررسی کنیم 

  از اهداف اصلی اجراي مدیریت ارتباط با مشتري در سیستم بانکداري 

           ایجـاد تعـاملات هـدایت شـده در جهـت جـذب بیشـتر مشـتریان بـه خصـوص مشــتریان

شمندارز

           بررسی نظرات، علاقـه منـدي و نیـاز هـاي مشـتریان بـه منظـور بهینـه سـازي اسـتراتژي

  و فرآیند هاي عملیات و مدیریت فرصت هاي جدید

    ــاي ــال ه ــق کان ــا مشــتریان از طری ــاط ب ــد ارتب ــود فرآین تقســیم بنــدي مشــتریان و بهب

تماس 

شناسایی و بهینه سازي کانال هاي خدمت دهی به مشتریان
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ایت مندي و وفاداري مشتریانافزایش رض

جذب مشتریان جدید با توجه به تجربیات کسب شده از مشتریان قبلی

  

  

  ي تحقیقسوالات یا فرضیه ها 1-4

  

و نیازمنـدي هـایی کـه    ام  -ار-یس ـبا توجه بـه اهـداف تعریـف شـده در ایجـاد یـک سیسـتم        

تـا چـه میـزان     براي ایجاد آن مورد بحث قرار گرفت ، حـال ایـن مسـئله پـیش مـی آیـد کـه       

بـراي بانکـداري را   ام  -ار-یس ـمی توان استاندارد هـا و فـاکتور هـاي کلیـدي یـک نـرم افـزار        

بـر  . براي بانک هـاي موجـود در ایـران بـا زیـر سـاخت هـاي فنـاوري متفـاوت  اعمـال کـرد            

  همین اساس چالش هاي زیر در راستاي این هدف وجود دارد ؛

   ار-یس ـران جهـت ارائـه ي یـک معمـاري     استراتژي مناسب با شـرایط بانـک هـاي ای ـ-

  چیست ؟  ام  

آن  يدارد و معمـار  یـی چـه اجزا  ناری ـا يهـا  ام  مناسـب بانـک  -ار-ینرم افـزار س ـ  کی

؟ستیچ

چه عواملی در ایجاد این نرم افزار داراي اهمیت بالاتري هستند ؟

تـوان آن را بـا نـرم     یچگونـه ممکـن اسـت و چگونـه م ـ     ينـرم افـزار   نیچن يانداز راه

؟نمود کپارچهی یموجود بانک يزارهااف

شود؟ یم هیآن چگونه ته يلازم برا يداده ا مدل

       مناسـب مــی  ام  -ار-یس ـچـه نـوع اطلاعـات و دانشــی از مشـتریان جهـت ایجـاد ایــن

باشند؟

   آیـــا مخـــازن داده ي سیســـتم هـــاي عملیـــاتی بانـــک هـــا قابلیـــت همـــاهنگی و

ز مشـــتریان را در یـــک انبـــار داده یکپـــارچگی را دارد تـــا بتـــوان اطلاعـــات مـــورد نیـــاز ا

بارگذاري کرد؟

  

  

  

  


