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بر خود می بینم که از زحمات کلیه کسانی که من را در پیشبرد و تکمیل این اثر یاری نمودند تقدیر و تشکر نمایم. نخست 

نقش برجسته ای را در طراحی  ،از استاد بزرگوار سرکار خانم دکتر نهاوندی کمال تشکر و سپاس را دارم که با قبول زحمت

کار ایفا نمودند. همچنین از راهنمایی های دلسوزانه و تأثیر گذار استاد بزرگوار جناب آقای دکتر البدوی  و پیشبرد

راهنمایی ها و رهنمودهای استاد بزرگوار جناب آقای دکتر بختیار استادی بسیار مؤثر و تأثیرگذار بود که جای  .سپاسگزارم

 اشته باشم. دارد از زحمات ایشان نیز کمال تشکر و سپاس را د

کار رساندند، لذا  اینجامعه محترم مطبوعات نیز که هدف اصلی انجام این تحقیق بودند کمک شایانی به این حقیر در انجام 

اشتراک نشریات جامعه نمونه تحقیق که با صبر و حوصله  بخش جای دارد از کلیه مدیران مسئول، مدیران اجرایی و مدیران

 تشکر نمایم. ،یاری رساندنددر تکمیل پرسشنامه ها مرا 

 

 

 

 

 

 

 



 ه
 

 چکیده

( یک سیستم مدیریتی است که سازمانها را قادر می سازد تا محصولات و خدمات خود را با CRMمدیریت ارتباط با مشتری )

 می CRMبالاترین کیفیت و پایین ترین قیمت در اختیار مشتریان خود که دارای سلایق گوناگونی نیز می باشند، قرار دهد. سیستم 

در حال حاضر مبحث  .رساند یاری مشتریان فعلی و ارتقای ارزش آنها حفظ جدید، مشتریان آوردن دست به در را سازمانها تواند

مدیریت ارتباط با مشتری در بسیاری از صنایع و خدمات کشور به کار گرفته شده اما در طول سالیان اخیر شاهد ورود این مبحث به 

 طبقات از یک هیچ بر نشریات ارزشمند جایگاه و اهمیت و به ویژه نشریات کشور نبوده ایم. امروزهحوزه محصولات فرهنگی 

 است، گرفته خود به صنعتی شکل حاضر عصر در زندگی که شرایطی در. نیست پوشیده جامعه سیاسی و فرهنگی اقتصادی، اجتماعی،

 در هم کیوسک از خرید جای به اشتراکی توزیع به آوردن روی. است اهمیت حائز بسیار مشتری برای هزینه و زمان چون فاکتورهایی

 رضایت ایجاد موجب که امری اجتماعیست؛ و اقتصادی فرهنگی، منظر از توجیه قابل امری جمعیت، کم مناطق در هم و کلانشهرها

 .شود می مشتریان

 اشتراکی توزیع امر سازماندهی جهت( CRM) ریمشت با ارتباط مدیریت مدل تحلیلی یک طراحی تحقیق، این انجام از اصلی هدف

 می پیدا ورود نشریات توزیع فعالیت رشته به مشتری با ارتباط مدیریت مبحث کشور در بار اولین برای کار این با. باشد می نشریات

 مدیریت زمینه در شده ارائه های مدل با آشنایی و موضوع ادبیات مطالعه از بعد که باشد می صورت بدین تحقیق روش لذا .کند

 مشتری با ارتباط های کانال بخش 4 دارای تحقیق این در پیشنهادی مدل. ه استشد طراحی اولیه مدل یک مشتری، با ارتباط

سپس جهت اعتباربخشی به این مدل، با صاحب نظرین امر نشریات و  .عملکردیست امکانات و داده پایگاه فرآیندها، ،(تماس مرکز)

نفر از مدیران مسئول  31احبه صورت می گیرد. ابزار تحقیق در این مرحله پرسشنامه می باشد. جامعه نمونه توزیع اشتراکی مص

 محاسبه و برای داوران توافق شیوه از پرسشنامه روایی تعیین برای می باشد. تصادفینشریات کشور بوده و نمونه گیری به صورت 

 تحقیق روش .آمده است دست به 4.4 پرسشنامه سؤالات برای آلفا ضریبکه  شده استفاده کرونباخ آلفای روش از پرسشنامه پایایی

 مدل بودن عملی میزان بررسی جهت همچنین .آید می شماره ب کاربردی هدف لحاظ به که است توصیفی آن موضوع به توجه با

 کشور معتبر و مهم نشریات از یکی در موردی مطالعه صورت به مدل این کشور، نشریات ساختار در سازی پیاده جهت پیشنهادی

 .گرفت قرار بررسی مورد

 این بیانگر حاصل نتایج و اند گرفته قرار ارزیابی و تحلیل و تجزیه مورد آماری، روش از استفاده با شده آوری جمع اطلاعات و ها داده

و  مشتری با ارتباط مدیریت پروژه در سازمان اصلی های بخش طراحی ، مشتری با ارتباط جهت متعدد های کانال طراحی که است

 ثیرتأ ،متعدد عملکردی امکانات طراحیدارند ولی  مشتری با ارتباط مدیریت بر معناداری ثیرتأ مرکزی داده پایگاه یک طراحی

 با ارتباط جهت متعدد های کانال طراحی. همچنین در این تحقیق مشخص شد که ندارد مشتری با ارتباط مدیریت بر معناداری

 CRM پروژه در سازمان اصلی های بخش طراحی، CRM پروژه در سازمان اصلی های بخش طراحی بر معناداری ثیرتأ تریمش

 عملکردی امکانات طراحی بر معناداری ثیرتأ مرکزی داده پایگاه یک طراحیو  مرکزی داده پایگاه یک طراحی بر معناداری ثیرتأ

 .دارد متعدد

 .CRMبا مشتری، توزیع اشتراکی نشریات، مدل  مدیریت ارتباطواژه های کلیدی: 
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 مقدمه. 1-1

 تجارت. داشتند انتظار را خدمات و کالا ارزانی و خوب کیفیت موقع، به تحویل کنندگان تولید از ها مشتری گذشته در

 بر اصلی رقابت محصولات، گسترده سطح در توزیع با. بودند قدرتمند ،توزیع زنجیره در ها واسطه و بوده تراکنشی ها

 و پویا محیطی در ها سازمان امروزه، اما بود؛ مشتری خرید تسهیل و مشتری به محصول توسعه و دماتخ ارائه حفظ

 عمر دوره و شده کاسته محصولات عمر چرخه یافته، افزایش ها سازمان بین رقابت کنند، می کار و کسب پیچیده

 . (6811، همکاران رسد )محرابی و می خویش افول مرحله به تر سریع ها سازمان

 برای شده تمام قیمت و افزایش شدت به خدمات و محصولات تولید جهانی سازی، گسترش و فناوری سریع پیشرفت با

 خود متنوع خدمات و محصولات بتوانند سازمانها تا شده موجب فناوری دیگر، سخن به . است یافته کاهش مشتریان بسیار

 به CRM 6کارگیری  به با .دهند قرار گوناگون سلایق با مشتریان ختیارا در ممکن قیمت ترین و پایین کیفیت بالاترین با را

 فوق های فعالیت به کمتر هزینه با بود خواهند قادر مشتری، سازمانها و ارتقای حفظ جذب، تجاری برای راهبرد یك عنوان

(. با تغییرات سریع محیط 6811نمایند )البدوی، حاجی زمانعلی،  حفظ را خود اصلی رقابتی مزیت در نتیجه و بپردازند

 اطلاعات سیستم های مبتنی بر فناوری سازی پیاده به ها شرکت از کسب و کار رقابتی، بسیاری
 های برنامه و توسعه 2

سیستم مدیریت ارتباط با مشتری و ،  1سازمانی منابع ریزی برنامه نظیر سیستم 8الکترونیکی کار و کسب کاربردی

 (.pai,2166 ،Ming tuجهت افزایش مزیت رقابتی خود اقدام نموده اند ) 1مینأت رهزنجی مدیریت و 5دانش مدیریت

 تحقیق انجام ضرورت. 1-2

در جهان امروز اهمیت و جایگاه ارزشمند نشریات بر هیچ یك از طبقات اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی و سیاسی جامعه 

 هزینه و زمان چون فاکتورهایی است، گرفته خود به صنعتی شکل حاضر عصر در زندگی که شرایطی پوشیده نیست. در

محصولات فرهنگی  ادارهعدم ورود تکنولوژی و فقدان نگرش سیستمی به نظام  .است اهمیت حائز بسیار مشتری برای

مشتریان یك نشریه را می توان به دو دوسته مشکلات فراوانی را در این حوزه ایجاد نموده است.  ،و به ویژه مطبوعات

د( و یا مشتریان مربوط به سازمان آگهی نن )که با خرید اشتراک سالانه و یا ماهانه، نشریه را دریافت می نمایمشترکی

 تمامها )که به خرید و سفارش کادرهای بازرگانی نشریه جهت درج آگهی هایشان اقدام می کنند( تقسیم نمود. در 

این دو دسته از مشتریان می باشد. یك نشریه ممکن طول این تحقیق منظور از مشتری در مورد یك نشریه هر دوی 

که این موارد عبارتند از: فروش اشتراکی، فروش سازمانی و صنفی و فروش در  ،است به چندطریق به فروش برسد

نظام توزیع کیوسکی نشریات بسیار کهنه ما . از آنجا که در کشور ، فروش در سوپرمارکتها و سایر فروشگاه هاکیوسکها

نیز ده بوده و آمار و اطلاعات دقیقی از مشتریانی که نشریه را از کیوسك تهیه می کنند وجود ندارد و نشریه و فرسو

 شناخته، افرادی نشریه برای که نشریه مشترکین روی بر تنها تحقیقهیچ شناختی از هویت این افراد ندارد، لذا در این 

 .نماییم می تمرکز هستند، شده

1. CRM (Customer relationship management) 4. ERP (Enterprise resource planning) 
2. IT (Information technology)   5. KM (Knowledge management) 
3. E-BUSINESS (Electronic business)  6. SCM (Supply chain management) 

   


