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با تشکر از استاد گرانقدر، جناب آقاي دکتر لگزیان، که با راهنمایی هاي ارزنده ودلسوزانه، وحمایت هاي 

پیشتیبانی وهمراهی نمودند، و از خداوند متعال موفقیت و بهروزي بی دریغ خود درتمامی طول مسیر مرا 

.را براي ایشان آرزومندم

همچنین از استاد بزرگوار جناب آقاي دکتر ناظمی که زحمت مشاوره ونظارت این تحقیق را برعهده 

.نمایمگرفتند، وبا رهنمود هاي عالمانه خود اینجانب را یاري نمودند، بی نهایت تشکر وقدردانی می

از همسر صبورم که  همواره مشوق من بوده وکمک زیادي درپیمودن این مسیر نموده نیز صمیمانه 

.سپاسگذارم



.

4

:تقدیم به

پدر مهربان ودلسوزمومادر
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مقدمه-1- 1

یکدیگرشده باجذب مشتري ازعواملی است که موجب رقابت سازمان هاوبدست گرفتن قدرت، رهبري بازار

. رأس آنها قرار گیرندو آنها را مجبور به یافتن مسیري کرده تا از طریق آن بتوانند بر رقبا پیشی گرفته ودر . است

را مشـکل ترنموده و رهبربازار بودن و پیشرفت سریع تکنولوژي وپدیده جهانی شدن نیز، ایجاد تمایز دربازار

براي رسیدن به این هدف، نکته . برانگیزدرآورده است-گرفتن از رقبا را بصورت یک هدف چالشپیشی

بقا سازمان ها براي رشد و. مشتري مداري استمهمی که باید به آن بیشتر ازگذشته بها داد بحث مشتري و

درعرصه رقابت باید به مشتري مداري اهمیت داده و ارتباط خود را با خریداران کالا وخدمات بیش از پیش 

).2006وهمکاران، 2؛ تئو2009، 1و کیمی لوگلوالیزار(افزایش دهند 

دراین میان، تکنولوژي هاي مبتنی برفناوري اطلاعات، درمسیرخود دچارتغییر وتحول شده و به طور چشمگیري 

مانند پرتال هاي (تکنولوژي هاي مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتري . فرآیند هاي کسب وکار را تغییر داده اند

هم از این قاعده مستثنی نبوده و مانند سایر ...) و5، مراکز تماس هوشمند4، داده کاوي3ريارتباط با مشت

درمسیري که کارها انجام می گیرد، رخ می دهد "این تغییرات معمولا. تکنولوژي ها دچار تغییر وتحول شده اند

.مفهوم بازار می باشدداراي قدمتی به اندازه مفهوم خدمت به مشتري ومدیریت روابط). 2002، 6کوتوروف(

١ Zarali, Kimiloglu
٢ Teo
٣ Customer relationship portals
۴ Data-mining
۵ Intelligent call centers
۶ Kotorov
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درواقع، از زمانی که بحث بازارهاي رقابتی ظهورپیدا کرد، مشتري همواره بعنوان یک اصل اساسی که می تواند 

به عبارت دیگر، درعین حال که مفهوم واهمیت ). 2000، 1پپارد(حامی سازمان ها باشد، مطرح گردیده است 

توسعه تکنولوژي هاي مبتنی برفناوري هاي اطلاعات وارتباطات، مدیریت ارتباط با مشتري ثابت باقی مانده،

). 2002کوتوروف، (موجبات افزایش دامنه ومیزان خدمت به مشتري شده اند 

مدیریت ارتباط با مشتري توسط یک سري ابزارهاي تکنولوژیکی قابل اجراست که اعضاي سازمان را دربخش 

ط به مشتري را جمع آوري، توزیع و درمیان سایر بخش ها در هاي مختلف توانا می سازد تا اطلاعات مربو

مطرح 2با تأکید برتکنولوژي مورد استفاده، بحث مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی. سازمان تسهیم نمایند

ازفواید اجراي مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی مؤثر، استحکام درقلمروکسب وکارالکترونیکی .می گردد

بنابراین، شناخت ودرك آن یکی از مواردي است . می باشد) که وفاداري مشتري به مراتب دشوارتراستجایی (

).2009زارالی وکیمی لوگلو، (که باید مورد بررسی قرار گیرد 

مساله اصلی تحقیق-2- 1

آنها اثربخشبه مدیریت هاکسب وکار است و موفقیت سازمانکانون اصلیمشتريآگاهند کهمدیرانامروزه 

رضایت مندي مشتري "ونهایتانیاز تشخیص وارضايرکه شاملمدیریت مشتري محودرنتیجه،. داردبستگی

ماندگار رابطه بلند مدت ووایجاد یک وفاداريبعبارت دیگر، . ازاهمیت فراوانی برخوردار شده استمی باشد،

١Peppard
٢E-CRM
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به خود جلب کرده است که توجه سازمان ها رامیان سازمان ومشتري ازموضوعاتی است همراه با سود دوطرفه

).2005همکاران،و1هان(

رسیدن به این امر را ممکن به کمک یک سري ابزارهاي تکنولوژیکی ، 2الکترونیکیسیستم ارتباط با مشتري

می آنها فراهم وارتباط هرچه بیشتر باارزش سازمان شناسایی،مشتریان بااین سیستم، کمک ساخته است، به 

مدیریت ارتباط با سیستمموجب هرچه پررنگ تر شدن نقشهم،رقابت فزاینده درحوزه بازاریابی. گردد

هاي مطابق با نیازکالاوخدماتوارائهمشتريروابط موثرتربادربهبود فرآیند تصمیم گیري،مشتري الکترونیکی، 

این . امشتري موثرتر را فراهم می کنداینترنت، بستري مناسب براي مدیریت ارتباط بدرواقع، .شده استوي 

سرعت بالاي اینترنت، کارایی در هزینه ها، دسترسی . بسترارتباط مستمر و با کیفیت با مشتریان را به همراه دارد

آسان ومداوم، کارایی در انتقال اطلاعات، شخصی سازي وانسجام، از ویژگی ها ونقاط قوت درکاربردهاي 

.لکترونیکی محسوب می شودمدیریت ارتباط با مشتري ا

مدیریت ارتباط با مشتري الکترونیکی یک استراتژي بازاریابی، فروش وخدمات برخط یکپارچه محسوب می 

گردد که درشناسایی، بدست آوردن ونگهداري مشتریان، که بعنوان بزرگترین سرمایه سازمان ها می باشند، 

به موارد ذکرشده بنظر می رسد که سازمان ها باید با ایجاد با توجه. )2005وهمکاران،هان(ایفاي نقش می کند 

یک بستر مناسب وفراهم ساختن زیرساخت هاي لازم، بکارگیري واجراي موثر آن را درسازمان مورد توجه قرار 

.داده و به عواملی که  موجب پذیرش هرچه بیشترآن توسط کاربران می گردد توجه لازم را بنمایند

1Han
2 Electronic Customer Relationship Management (e-CRM)


