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)ٝس٭ط٭ز  E-CRMقطّش٨ب ٣ ٤ٝؾؿبر زؾشر٤ـ سنٮٮطار ٣ سح٤لار اؾبؾ٬ ٤ٞ١ز٥ اؾز ٣ ٝي٤٨ٛ 
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 همسهِ- 2-2

ٝٮلاز٫ ٧ٞطا٥ ثب س٤ؾق٦  90ؾز ٦ّ زض ز٦٧ ٭٬ ا٧ب اضسجبط ثب ٝكشط٭بٟ، ٭٬ْ اظ س٢ْٮِٝس٭ط٭ز 

٣ّبض ٣ ثب ٧سه ثبظٕكز ث٦ ثبظاض٭بث٬  ف٤٢اٟ ض٣٭ْطز٫ ٨ٜٝ زض ّؿت ٧ب٫ اعلافبر ٣ اضسجبعبر ث٦ ى٢ب٣ض٫

قره٬، سقط٭و ٣ سْبٝ٘ ٭بىز. ث٦ ع٤ض ٬ّٚ سنٮٮط ضىشبض ٝكشط٭بٟ زض ٤ٝؾؿبر ٝب٬ٙ ٣ ذسٝبس٬ 

ض٭ع٭سٍٮ٤َث٤ٞ٨ٍقش٤ؾغ ٧ب٭أ٨١بحؿبؾٮشجٮكشط٭ساقش١٤٨ٮبظ٢ٝسثط١ب٦ٝ زٙٮٚٞب٧ٮشذ٤ٙٮيقبٙٮز سضثب٨ْ١بث٦ث٤٨٭ػ٧ 

 ٝس٭طا١كج٨ْجب١ْٮ٤ذسٝبسٮبؾز.

اظ عطى٬ ز٭ٖط ثب س٤خ٦ ث٦ ٕؿشطـ ض٣ظاىع٣ٟ اؾشيبز٥ اظ ذسٝبر اْٙشط١٣ٮِ س٤ؾظ ٝكشط٭بٟ ثب٨ْ١ب، 

٭بىش٦ ٣ اضظ٭بث٬ فْٞٚطز ا٭٠ ثرف اظ ١ؾبٛ س٤خ٦ ث٦ ا٭٠ ثرف اظ ١ؾبٛ ثب١ْساض٫ ا٧ٞٮش٬ ثٮف اظ دٮف 

 ثب١ْساض٫ ضا ٨ٝٞشط ٣ ٤ٝضز ١ٮبظسط اض ٧ط ظٝبٟ ز٭ٖط٫ ٍطاض زاز٥ اؾز.

زض ازا٦ٝ ىه٘، اثشسا اقبض٥ ا٫ ث٦ ٤ٝض٤ؿ ٤ٝضز ثحث ٤ٞ١ز٥ ٣ ا٭٠ ٤ٝضز ضا ٦ّ چطا ٝحٌَ چ٢ٮ٠ ٤ٝض٤ف٬ 

٦ٚ ا٫ زض ٤ٝضز ا٧ٞٮز ضا ثطا٫ سحَٮٌ ا١شربة ّطز٥، ٤ٝضز ثطضؾ٬ ٍطاض ٬ٝ ز٧ٮٜ. ؾذؽ چ٢س خٞ

٤ٝض٤ؿ نحجز ذ٤ا٧ٮٜ ّطز، دؽ اظ آٟ ىطضٮبر سحَٮٌ ٣ ٧ٞچ٢ٮ٠ ٍٚٞط٣ دػ٧٣ف ٝطث٤ع٦ ضا سكط٭ح 

 ذ٤ا٧ٮٜ ّطز.

 

 

 تیاى هغالِ- 3-2
٭ِ ٝكشط٫ زض ثب١ِ ٝؿب٫٣ حساٍ٘ ٭ِ زاضا٭٬ اؾز. اٝط٣ظ٥ ثب١ْساض٫ ٤ٝؽو اؾز ذ٤ز ضا زض آ٭٦٢ 

٧ب ٣ سٞب٭لار ٝكشط٭بٟ ذ٤ز ضا  ضٍبثز، ذ٤اؾش٦ ٣خ٤ز ٝكشط٫ ثجٮ٢س ٣ ؾق٬ ٢ّس زض ٝحٮظ دط اظ

زضُ ١ٞب٭س ٣ ّبض٫ ٢ّس ٦ّ ٝكشط٫ اظ ثب١ْف ضضب٭ز ّبٝ٘ زاقش٦ ثبقس. زض ثبظاض٭بث٬ اٝط٣ظ ٧ع٭٦٢ اظ 

زؾز زازٟ ٭ِ ٝكشط٫ ثطاثط اؾز ثب اظ زؾز زازٟ ٢ٝبىـ ٝطث٤ط ث٦ ذسٝبس٬ ٦ّ آٟ ٝكشط٫ زض 

٭ِ ظ١ٔ ذغط ث٦ قٞبض ٬ٝ ض٣ز. فلا٥٣ ثط ا٭٠،  ع٤ٗ فٞط ذ٤ز ث٦ آٟ ١ٮبظ زاضز ٣ ا٭٠ ثطا٫ ثب١ِ

ّطز ضا ١ٮع اظ زؾز  س٤ا١ؿز ١بق٬ اظ ٝكشط٭بٟ خس٭س٫ ثبقس ٦ّ ا٣ ٝقطى٬ ٬ٝ ٢ٝبىـ ذسٝبس٬ ٦ّ ٬ٝ

ذ٤ا٧ٮٜ زاز. ث٢بثطا٭٠ ٝكشط٫ ٝساض٫ ض٠ّ ثؿٮبض حؿبؾ٬ اؾز ٦ّ ثب٭س ث٦ آٟ س٤خ٦ ٢ّٮٜ. ثطا٫ 

٬ ض٣ق٠ ٣ نط٭ح ث٦ ٭٨ٝٞشط٭٠ آ٨١ب دبؾر٤ٖ سحٌَ ٝكشط٫ ٝساض٫ ثب٭س ث٦ چ٢س ١ْش٦ س٤خ٦ ق٤ز ٦ّ

١ٮبظ٧ب٫ ض٣ظ ٝكشط٫ ٭ق٬٢ س٤٢ؿ ذسٝبر ٣ ذسٝبر سبظ٥، خس٭س ٣ اثشْبض٫ اؾز. إط اٝط٣ظ ثحث 

٧ب٫ لاظٛ ثطا٫ دبؾد  ق٤ز، ثب٨ْ١ب٭٬ ٤ٝىٌ ٧ؿش٢س ٦ّ اثعاض٧ب ٣ ظٝٮ٦٢ ز١ٮب٫ اْٙشط١٣ٮِ ٝغطح ٬ٝ

ىطا٧ٜ آ٣ض١س. إط اٝط٣ظ ّبضر افشجبض٫ ٤ٝضز  زازٟ ث٦ ١ٮبظ ٝكشط٫ زض ظٝٮ٢٪ ثب٨ْ١ب٫ اْٙشط١٣ٮ٬ْ ضا

١ٮبظ اؾز ثب٬ْ١ ٤ٝىٌ اؾز ٦ّ ظٝٮ٢٪ اؾشيبز٥ اظ آٟ ضا ث٨شط اظ ز٭ٖط ضٍجب ىطا٧ٜ ٢ّس. ثطا٫ ثب٨ْ١ب 

 (1383ز )٤١٣ؼ، حيؼ ٝكشط٫ ٣ اضسجبط زائٜ ثب ٝكشط٫ ث٦ ق٨ْٚب٫ ٝرشٚو ضط٣ض٫ اؾ

ث٢ب ث٦ ٕيش٦ ٝس٭طاٟ  .ثب١ِ ضا اىعا٭ف ز٧س س٤ا١س ضقس زضآٝس٧ب٫ ثبظاض٭بث٬ اظ اثعاض٧ب٭٬ اؾز ٦ّ ٬ٝ

٧ب ضا  زضنس ؾ٤زآ٣ض٫ ثب85ِ١زضنس اظ ٝكشط٭بٟ ثٮف اظ  ٧5ب٫ ٝقط٣ه ز١ٮب ىَظ  ثعضٓ ثب١ِ

٧ب ثب اىعا٭ف  ز٢٧س. ٧ٞچ٢ٮ٠ سحَٮَبر ٝحََبٟ ا٤ٝض اٍشهبز٫ ١كبٟ زاز٥ ٦ّ ثب١ِ سكْٮ٘ ٬ٝ
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ا٫ ث٦  ؾبث٦َ ٝكشط٭بٟ اضظ١س٥ ٣ سطاظ ا٣ٗ ذ٤٭ف ٣ ا٭دبز ضضب٭ز ٤ٝثط زض ٝكشط٭بٟ ث٦ ع٤ض ث٬

٧ب، ثط  اىعا٭٢س. ث٢بثطا٭٠ قب٭ؿش٦ اؾز ٦ّ زض ثبظاض ضٍبثز س٢ٖبس٢ٔ ٬١٤٢ّ ثب١ِ ؾ٤زآ٣ض٫ ذ٤ز ٬ٝ

ٍب٤١ٟ اؾبؾ٬ ٣ احشٞبلا ثب فض٤٭ز ا٭طاٟ زض ؾبظٝبٟ سدبضر  44ؾٮبؾز ٬ّٚ ان٘  ٣3  2اؾبؼ ث٢س 

٧ب٫ ذبضخ٬ زض ا٭طاٟ ٣ زض ض٠ٞ ثب س٤خ٦ ث٦ ذه٤ن٬  ٣ ث٦ سجـ آٟ سبؾٮؽ ثب١ِ (WTO) خ٨ب٬١

١بچٮع ؾ٤ز ثب٬ْ١ زض ثرف خصة ٢ٝبثـ ٣   ٧ب٫ ز٣ٙش٬ ٣ ٧ٞچ٢ٮ٠ اذشلاه قسٟ سقساز ظ٭بز٫ اظ ثب١ِ

سط ثطا٫ حيؼ  ١ٞب٭س ٧ط چ٦ ؾط٭ـ ٧ب ضا ٝٚعٛ ٬ٝ ٧ب٫ ز٣ٙش٬ ٣ ذه٤ن٬، ثب١ِ ٝهبضه دب٭ٮ٠ ثب١ِ

ٝساض٫ ٤ٝثط  ٢ٝس ٣ ٝكشط٫ ا١س٭ك٬ ١ٞب٭٢س ٣ چبض٥ آٟ س٨٢ب زض ثبظاض٭بث٬ ضاثغ٦ ٟ ذ٤٭ف، چبض٥ٝكشط٭ب

٭بثس. اٝط٣ظ٥ ا٭٠ حَٮَز مٮطٍبث٘ ا١ْبض ٣خ٤ز زاضز ٦ّ ّي٦ سطاظ٣ ٣ ٍسضر ثبظاض ث٦ عطه  سد٬ٚ ٬ٝ

٧ب٫ ثٮكشط٫ ثطا٫ َٝب٭ؿ٦ ذسٝبر زض اذشٮبض  ٢ّس. ٝكشط٭بٟ اٝط٣ظ ىطنز ٝكشط٭بٟ ؾ٢ٖٮ٬٢ ٬ٝ

٧ب ٣  سط قس٥ اؾز. ث٢بثطا٭٠ ض٣اثظ ذلاً ٝٮبٟ ٝكشط٭بٟ ٣ ثب١ِ ١س ٣ ٝس٭ط٭ز ٝب٬ٙ آ٨١ب دٮچٮس٥زاض

ٝد٤ٞف٦ ذسٝبر ثب ّٮيٮز ٣ ٝب٧ٮز ذسٝبر ذط٭ساض٫ قس٥ زض ٢٧ٖبٛ ذط٭س ث٦ ّٮيٮز سقبٝ٘ ٣ 

ضاثغ٦ ثٮ٠ ز٣ عطه ٝكشط٫ ٣ ّبض٢ٝس ثؿش٬ٖ زاضز. ٍضب٣ر ٝكشط٫ زض ٤ٝضز ثب١ِ ثط اؾبؼ ٝٮعاٟ 

ثب١ِ زض ِّٞ ث٦ ح٘ ٝقضلار ٣ س٤ؾق٦ سدبضر ا٣ اؾش٤اض اؾز. زض ّك٤ض ٝب ٣ اّثط  س٤ا٢ٞ١س٫

سط٭٠  ّك٤ض٧ب٫ دٮكطىش٦ ز١ٮب ٧سه ٣ مب٭ز ٨١ب٭٬ ا١دبٛ ؾط٭ـ ا٤ٝض ٣ فسٛ اسلاه ٣ٍز ث٦ ف٤٢اٟ ٨ٜٝ

٢٢ّس٥ اضظـ ثؿٮبض٫  ثبقس ٣ ٝكشط٭بٟ ث٦ ف٤٢اٟ اضّبٟ سقٮٮ٠ ف٢هط ٤ٝىَٮز زض ضٍبثز ٬١٤٢ّ ٬ٝ

.)ٝد٤ٞف٦ ٧ب ٍبئ٘ ٧ؿش٢س س٤ٙ٤٢ْغ٫ ٣ ؾطفز ٣ زض زضخ٦ ثقس٫ سرهم ى٬٢ ثب١ِظ٭بز٫ ثطا٫ 

 (1386َٝبلار، 

ٕؿشطـ ض٣ظ اىع٣ٟ ى٢ب٣ض٫ ٧ب٫ ٝجش٬٢ ثط ٣ة ٣ ضقس دط ؾطفز س٤ٙ٤٢ْغ٫ اعلافبر ، اٝط٣ظ٥ 

قطّش٨ب٫ ز٣ٙش٬ ٣ ذه٤ن٬ ضا ثط آٟ زاقش٦ سب ثب اؾشيبز٥ اظ اثعاض ا٭٢شط١ز، ث٦ سدس٭س ١ؾط زض ٤ٝضز 

چ٬ٖ١٤ٖ اضسجبط ثب ٝكشط٭بٟ ذ٤ز ثذطزاظ١س. زض حَٮَز، سلاـ ؾبظٝب٨١ب٫ ٝرشٚو ثط ا٭٠ ث٤ز٥ ٤١ؿ ٣ 

سب ثب اؾشيبز٥ اظا٭٦١٤ٖ٢ ى٠ آ٣ض٫ ٧ب٫ خس٭س، ث٦ ضا٨٧ب٭٬ ثطا٫ سقب٬ٚٝ ؾط٭ـ سط، ّٜ ٧ع٭٦٢ سط ٣ ثب 

 ( e-CRMّٮيٮز سط ثب ٝكشط٭بٟ ذ٤ز زؾز ٭بث٢س. ثؿٮبض٫ ٝس٭ط٭ز اضسجبط ثب ٝكشط٫ اْٙشط١٣ٮِ )

 ضا ٢ٝشح قس٥ اظ ا١دبٛ ٧ٞٮ٦١٤ٖ٢ سلاق٨ب ٬ٝ زا٢١س.

ضا  (  e-CRM) ىٮٚٮخ ّبسٚط نبحت ١ؾط ١ب٬ٝ ثبظاض٭بث٬، ٝس٭ط٭ز اضسجبط اْٙشط١٣ٮ٬ْ ثب ٝكشط٫

ثرك٬ اظ ٝي٤٨ٛ ّؿت ٣ ّبض اْٙشط١٣ٮ٬ْ ٬ٝ زا١س ٦ّ اؾشيبز٥ اظ اثعاض٧ب ٣ ؾ٧٤ْب٫ اْٙشط١٣ٮ٬ْ ضا 

٣ ٤ٝؾؿبر ضا ٍبزض ٬ٝ ؾبظز ٦ّ ث٦ ٝكشط٭بٟ ذ٤ز  ثطا٫ ٧سا٭ز ا٤ٝض قطّز ٧ب سكط٭ح ٬ٝ ٢ّس

ؾط٭ـ سط ٣ زٍٮٌ سط، زض زا٦٢ٝ ظٝب٬١ ٣ ْٝب٬١ ٣ؾٮـ، ٣ ثب ٧ع٭٦٢ ّٞشط٫، ذسٝبر ضؾب٬١ ّطز٥، ثش٤اٟ 

٧ٞچ٢ٮ٠ ٬ٝ  .(Kolter) ّبلا٧ب ٣ ذسٝبر ث٦ ٝكشط٫ ضا ؾيبضق٬ ؾبظ٫ ٣ اذشهبن٬ ؾبظ٫ ّطز

س اظ ١ؾط اٍشهبز٫، ٣ زىـ ٣ حصه ٤ٝاضز مٮط ضا اثعاض خصة ٣ حيؼ ٝكشط٭بٟ اضظق٢ٞ e-CRM س٤اٟ

؛ سطّٮت ١طٛ اىعاض، ؾرز اىعاض، ىطا٭٢س٧ب، ثط١ب٦ٝ ٧ب٫ ّبضثطز٫ ٣ (Romano) اضظق٢ٞس اٍشهبز٫

؛ سٞبٛ ىطا٭٢س٧ب٫ لاظٛ ثطا٫ ّؿت ٣ ّبض،ا٭دبز ٣ (Fjermestad & Romano) سق٨سار ٝس٭ط٭ز

ث٦ حؿبة  (Khalifa & Shen) ّبض حيؼ اضسجبط ثب ٝكشط٫ اظ عط٭ٌ فٞٚٮبر اْٙشط١٣ٮ٬ْ ّؿت ٣

 (1387)ا٬٨ٙ ٣ ٧ْٞبضاٟ،  .آ٣ض٭ٜ
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ع٬ ؾب٨ٙب٫ اذٮط، قطّش٨ب ث٦ ٢ٝؾ٤ض زؾشٮبث٬ ث٦ ثبلاسط٭٠ حس ّبضا٭٬، فْٞٚطز ١بق٬ اظ ّبضثطز٧ب٫ 

( ضا ٤ٝضز ؾ٢دف ٍطاض زاز٥ ٣ ث٦ ؾجت  IS( ٣ دط٣غ٥ ؾٮؿشٜ ٧ب٫ اعلافبس٬ ) ITى٢ب٣ض٫ اعلافبر )

صاض٫ ٧ب٫ ّلا٬١ ضا ث٦ ا٭٠ اٝط اذشهبل زاز٥ ا١س. ثب ٣ض٣ز ى٠ آ٣ض٫ ١شب٭ح چكٖٞٮط، ؾطٝب٭٦ ٕ

اعلافبر ث٦ فطن٦ ٝس٭ط٭ز اضسجبط ثب ٝكشط٫، ؾ٢دف س٤ا٢ٞ١س٫ ٧ب ٣ ٍبثٚٮز ٧ب٫ آٟ ثطا٫ ٝس٭طاٟ 

 (1388اٝط٫ حٮبس٬ ٣ ضط٣ض٫ ذ٤ا٧س ث٤ز. )ٝٮطىرطاٙس٭٬٢،

 

 اّویت هَضَع تحمیك -4-2
ث٦ فطن٦ ذه٤ن٬ ؾبظ٫، ضٍبثز قس٭س ثٮ٠ ١بٛ ٧ب٫ سدبض٫ ثب س٤خ٦ ث٦ ٣ض٣ز ١ؾبٛ ثب٬ْ١ ّك٤ضٝبٟ 

ٝرشٚو زض خصة ٝكشط٭بٟ، ٣ ىطإٮط٫ ا٭٢شط١ز ٣ ىضب٫ ٝدبظ٫ زض ثٮ٠ اٍكبض ٝرشٚو خبٝق٦، ا٭٠ 

(ث٦ ا٭دبز اثعاض٫ خ٨ز ثطضؾ٬ BSCٝغبٙق٦ ثط آٟ اؾز سب ثب اؾشيبز٥ اظ ّبضر اٝشٮبظ٫ ٝش٤اظٟ )

ذش٦ ٣ ٧ٞچ٢ٮ٠ ٝقٮبض٫ ث٦ ٢ٝؾ٤ض سكرٮم ؾغ٤ح زض ثرف ثب١ْساض٫ دطزا e-CRMفْٞٚطز ا١دبٛ 

 ثبلاسط ٤ٝىَٮز زض ا٭٠ ح٤ظ٥ اضائ٦ ٢ّس. 

 

 ّسف ٍ ػلت اًتراب هَضَع تحمیك -5-2
ضا ثطا٫ ثقس ٧ب٫ ٝكشط٫،  e-CRMزض حَٮَز ا٭٠ اثعاض اضظ٭بث٬ فْٞٚطز، ٤ٝىَٮز دٮبز٥ ؾبظ٫ 

بظ٫ ٝش٤اظٟ ٧ؿش٢س، ٤ٝضز ٝجبزلار زاذ٬ٚ،ٝب٬ٙ ٣ ٤١آ٣ض٫ ٣ ٭بزٕٮط٫ ٦ّ ز٭سٕب٥ ٧ب٫ ّبضر اٝشٮ

زض ا٭٠ ٝغبٙق٦، س٤ا١ب٭٬  BSCاضظ٭بث٬ ٍطاض ٬ٝ ز٧س. ثب س٤خ٦ ث٦ ا٭٦ْ٢ ٭٬ْ اظ زلا٭٘ ا١شربة ض٣ـ 

آٟ زض ق٢بؾب٭٬، سطّٮت ٣ اضظ٭بث٬ قبذم ٧ب٫ ٝحؿ٤ؼ ٣ ١بٝحؿ٤ؼ زض اضسجبط ثب اؾشطاسػ٫ 

٫ اْٙشط١٣ٮِ، ا٭دبز ث٢ٚسٝسر اؾز ٣ اظ عطه ز٭ٖط، اظ آ١دب ٦ّ ٧سه اظ ٝس٭ط٭ز اضسجبط ثب ٝكشط

ث٨ج٤ز٧ب٫ ٝب٬ٙ ٣ مٮط ٝب٬ٙ زض ٝحٮظ ٝجبزلار اْٙشط١٣ٮِ اؾز، ث٢بثطا٭٠، عجٮقز ٬ّٚ ٣ ٭ْذبضچ٦ 

BSC  ٬ٝ س٤ا١س زض اضظ٭بث٬ ٤ٝىَٮز ٝس٭ط٭ز اضسجبط ثب ٝكشط٫ اْٙشط١٣ٮِ ٝيٮس ٣اٍـ ق٤ز. ٭بىش٦

س٭ط٭ز اضسجبط ثب ث٦ ف٤٢اٟ اثعاض٫ ثطا٫ ؾ٢دف فْٞٚطز ٝ ٧BSCب٫ ٝغبٙقبر دٮكٮ٠ ١ٮع س٢بؾت 

 (.1388ٝكشط٫ اْٙشط١٣ٮِ ضا سهس٭ٌ ٢٢ّس )ٝٮطىرطاٙس٭٬٢، 

ٍبث٘ شّط اؾز، ثب٨ْ١ب٭٬ ٦ّ زض دٮبز٥ ؾبض٫ ٝس٭ط٭ز اضسجبط ثب ٝكشط٫ اْٙشط١٣ٮِ سدطث٦ ٤ٝى٬َ 

زاقش٦ ا١س، اظ ٝعا٭ب٫ ثؿٮبض٫ چ٤ٟ ّب٧ف ٧ع٭٦٢ ٧ب، ضضب٭ش٢ٞس٫ ٝكشط٫، ث٨ٮ٦٢ ؾبظ٫ ٝب٬ٙ ٭ب ى٬٢ 

. ثطذ٤ضزاض قس٥ ا١س، ٦ّ ا٭٠ ذ٤ز ا٧ٞٮز اضظ٭بث٬ فْٞٚطز زض ا٭٠ ح٤ظ٥ ضا ثٮف اظ ىطآ٭٢س سدبض٫ ٣..

 دٮف آقْبض ٬ٝ ؾبظز.

 

 عاتمِ تحمیك - 6-2
 

ثق٤٢اٟ اؾشطاسػ٫ ّؿت ٣ ّبض ٣ س٤ٙ٤٢ْغ٫ ث٦ ٢ٝؾ٤ض ٭ْذبضچ٦  1990زض ا٣اؾظ ز٦٧  CRMا٭س٥ 

ؾبظ٫ ىطآ٭٢س٧ب٫ ىط٣ـ، ثبظاض٭بث٬ ٣ ذسٝبر ٝكشط٫ ٝغطح ٕطز٭س. ٍج٘ اظ ٝغطح قسٟ ا٭س٥ 
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CRM(ثطذ٬ اظ ؾبظٝب٨١ب، اٍساٛ ث٦ دٮبز٥ ؾبظ٫ ٣ ٕؿشطـ ؾٮؿشٜ اس٤ٝبؾٮ٤ٟ ىط٣ـSales 

Force Automation)SFA ٤ٝبؾٮ٤ٟ ؾٮؿشٜ ىط٣ـ ٣ دٮٖٮط٫ اعلافبر ٣ زاز٥ ٧ب ، خ٨ز اس

٤ٞ١ز١س. اؾبؾ٬ سط٭٠ ٝكْ٘ ا٭٠ ؾٮؿشٜ زض ا٭٠ ث٤ز ٦ّ ثقٚز ٭ْذبضچ٦ ١ج٤زٟ ؾٮؿشٜ، اعلافبر زض 

ثرف ىط٣ـ ثب٬ٍ ٬ٝ ٝب١س ٣ ث٦ ثرف ذسٝبر ٝكشط٭بٟ اضائ٦ ٬ٞ١ ٕطز٭س. ث٢بثطا٭٠ ظٝب٬١ ٦ّ 

ئ٤ٙٮ٠ ا٭٠ ثرف اظ ؾ٤اثٌ ٝكشط٫ إٓب٥ ٝكشط٫ ث٦ ثرف ذسٝبر ٝكشط٭بٟ ٝطاخق٦ ٬ٝ ٤ٞ١ز، ٝؿ

١ج٤ز١س ٣ ا٭٠ اٝط ث٦ ١ب٧ٞب٬ٖ٢٧ ثرف ٧ب٫ ٝرشٚو ؾبظٝبٟ ٣ زض ثٮكشط ٤ٝاضز ث٦ ١بضضب٭ش٬ ٝكشط٫ 

 ٢ٝدط ٬ٝ ٕطز٭س.

ا٣ٙٮ٠ ١طٛ اىعاض٧ب٫ ّبضثطز٫ )ٝب٢١س ؾٮؿشٜ اس٤ٝبؾٮ٤ٟ ىط٣ـ، ثبظاض٭بث٬ سٚي٬٢، ٝس٭ط٭ز ثبظاض٭بث٬ ٣ 

ثب ٝكشط٫ ٣ ث٢ٞؾ٤ض ثطآ٣ضز ٤ٞ١زٟ ١ٮبظ٧ب٫ ذبن٬ عطاح٬ ٣ دٮٚس٥ دكشٮجب٬١( خ٨ز ثطٍطاض٫ اضسجبط 

ؾبظ٫ ٕطز٭س٥ ث٤ز١س. ا٭٠ ١طٛ اىعاض٧ب ٧ط٭ِ ث٦ س٨٢ب٭٬ ث٦ ذ٤ث٬ خ٤اث٫٤ٖ ١ٮبظ٧ب٫ ؾبظٝبٟ زض 

چ٨بضچ٤ة ٧ب٫ ٤ٝضز١ؾط ث٤ز١س ٬ٙ٣ ٍبزض ١ج٤ز١س ٦ّ ثه٤ضر ٧ٞب٢٧ٔ ٣ ٭ْذبضچ٦ ثب ٭ْس٭ٖط زض 

٭ْس٭ٖط اؾشيبز٥ ٤ٞ١ز٥ ٣ ٭ِ ضاثظ ٣احس ضا خ٨ز ثطٍطاض٫  سقبٝ٘ ث٤ز٥، اظ اضسجبعبر ٣ اعلافبر

اضسجبط ثب ؾبظٝبٟ زض اذشٮبض ٝكشط٫ ٍطاض ز٢٧س. زض خ٤اث٤ٖ٭٬ ث٦ ا٭٠ ١ٮبظ ؾبظٝبٟ ٧ب، ا٭س٥ ؾٮؿشٜ 

خ٨ز ٭ْذبضچ٦ ؾبظ٫ ّٚٮ٦ ىطآ٭٢س٧ب٫ ؾبظٝبٟ، ف٤٢اٟ ٕطز٭س. عطاح٬ ٣ دٮبز٥ ؾبظ٫  ٧CRMب٫ 

٣ ثب ٝكْلار ثؿٮبض٫ ٤ٝاخ٦ ٕطز٭س. ثؿٮبض٫ اظ ؾٮؿشٜ ٧ب٫ ا٭٠ ؾٮؿشٜ زض اثشسا ثؿٮبض ٝكْ٘ ث٤ز 

CRM  ا٣ٙٮ٦ ٦ّ س٤ؾظ ؾبظٝبٟ ٧ب٫ دٮكٖبٛ زض اؾشيبز٥ اظ ا٭٠ ؾٮؿشٜ دٮبز٥ ؾبظ٫ ٕطز٭س١س، ثب

قْؿز ٤ٝاخ٦ ٕطز٭س١س، ث٤٭ػ٥ زض ؾبظٝب٨١ب٫ ثعض٬ٕ ٦ّ ث٦ ٭ْجبض٥ ؾق٬ زض اس٤ٝبؾٮ٤ٟ ّٚٮ٦ 

٨ب ث٦ زٙٮ٘ ا١شربة س٤ٙ٤٢ْغ٫، ث٦ْٚ ث٦ زٙٮ٘ فسٛ ثط١ب٦ٝ ىطآ٭٢س٧ب٫ ذ٤ز ٤ٞ١ز١س. ا٭٠ ؾبظٝبٟ ٧ب ٦١ س٢

ض٭ع٫ ٣ ىط٢٧ٔ ؾبظ٫ ٢ٝبؾت زض ؾبظٝبٟ، ثب قْؿز ٤ٝاخ٦ ٕطز٭س١س. زض حبٗ حبضط ؾبظٝب٨١ب٫ 

ثعضٓ ٣ ٤ّچِ ىطا٣ا٬١ زض ؾطاؾط ز١ٮب ثب ثط١ب٦ٝ ض٭ع٫، ىط٢٧ٔ ؾبظ٫ ٣ سهٞٮٜ ٕٮط٫ زضؾز، 

CRM ظٝبٟ ٝقطى٬ ٬ٝ ١ٞب٭٢س.)ف٬ٚ ثٮِ ٣ ٧ْٞبضاٟ، ضا ثق٤٢اٟ ٭٬ْ اظ ف٢بنط ان٬ٚ زض ٤ٝىَٮز ؾب

1384) 

٬ٝ س٤اٟ ث٦ زضُ ٣ ى٨ٜ ث٨شط اضسجبط ثب ٝكشط٫ اقبض٥ ّطز ٦ّ ؾغح ؾ٤ز ٣  CRMاظ ا٧ساه ان٬ٚ 

٣ىبزاض٫ ٝكشط٫ ضا ١ؿجز ث٦ ؾبظٝبٟ اىعا٭ف ٬ٝ ز٧س. سه٤ض ٬ّٚ زض ا٭٠ ؾٮؿشٜ ث٦ ؾٞز سْبٝ٘ 

٣ ٧سا٭ز ٢٢ّس٥ ثبظاض٭بث٬ ٕطىش٦ سب حبٙش٨ب٫  سسض٭د٬ ؾ٤ً زاز٥ ٬ٝ ق٤ز ٦ّ اظ ىقبٙٮز ٧ب٫ ؾبز٥

١ؿجز زازٟ ا٧ٞٮز "ضا٭ح ٣ ٝق٤ٞٗ ضا قبٝ٘ ٬ٝ ق٤ز. آ١چ٦ ثبفث سيب٣ر ض٣ـ ٧ب٫ ٍج٬ٚ ٬ٝ ق٤ز، 

ث٦ خب٫ سلاـ ظ٭بز ثطا٫ ىط٣ـ اؾز. ٕطچ٦ ا٭٠ ٝؿئ٦ٚ ث٦  "سدس٭س ١ح٥٤ اضسجبط قطّش٨ب ثب ٝكشط٫

٭٦ ٧ب٫ ٝشيب٣س٬ ٝج٬٢ ثط ا٭٦ْ٢ ٝب٧ٮز ٣اٍق٬ ٭ِ ٤ٝض٤ؿ ان٬ٚ زض ثبظاض٭بث٬ ثط ٬ٝ ٕطزز، اٝب ١ؾط

CRM  ،( 1388چٮؿز ٝغطح اؾز. )اخ٬ٚ 

زض ّبض٧ب٫ ٝغبٙقبس٬ ن٤ضر ٕطىش٦ ثطا٫ اضائ٦ قبذه٬ ث٦ ٢ٝؾ٤ض سي٨ٮٜ ث٨شط ا٭٠ دس٭س٥، ظاثلاح ثبثز 

ّطز ٦ّ ٬ٝ س٤اٟ ا٭٠ قبذم ضا ث٦ ن٤ضس٨ب٫ ٝرشٚو ٝب٢١س ىطآ٭٢س، اؾشطاسػ٫، ىٚؿي٦، ٭ِ ٍبثٚٮز ٭ب 

 ثعاض س٤ٙ٤٢ْغ٭٬ْ ثٮبٟ ّطز. ٭ِ ا
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ض٣ ث٦ ؾ٫٤ ز٣ض٥ ٧ب٫ زٕط٬١٤ٕ  CRMزض ٢ّبض ؾٮط سْب٬ٚٝ ازضا٬ّ ا٭٠ ح٤ظ٥، زض ؾب٨ٙب٫ اذٮط 

( ثب س٤خ٦ ث٦ ثطضؾ٬ ٧ب٭ف چ٢ٮ٠ ث٤ز: 2003س٤ٙ٤٢ْغ٭٬ْ ٕصاقش٦ اؾز. فَٮس٥ ٫ ث٤ٗ )ث٤ٗ، 

ثق٤٢اٟ ىطإطز٫ ٦ّ ثط دب٭٦ ٝس٭ط٭ز ّبضا٫ اضسجبط ثب ٝكشط٫ ث٢ب ٨١بز٥ قس٥  ٢٧CRMٖب٬ٝ ٦ّ "

 "اؾز، ثقس ثؿٮبض ٨ٜٝ ز٭ٖط آٟ ٦ّ ٕطا٭ف س٤ٙ٤٢ْغ٭٬ْ اؾز ١جب٭س ىطا٤ٝـ ق٤ز.

ثس٭٠ ٦١٤ٕ، س٤ؾق٦ ٫ س٤ٙ٤٢ْغ٭٬ْ ٦ّ زض ؾبٗ ٧ب٫ اذٮط، ضقس ٣ ٤ٞ١ ّطز٥ اؾز، زاضا٫ اثط ى٤ً 

ثط١٣ساز ٧ب٫ ؾبظٝب٬١ اؾز. اظ ٝٮبٟ ثؿٮبض٫ اظ دٮكطىز ٧ب٫ اٙقبز٥ ا٫ ثط ض٫٣ ىطآ٭٢س سدبض٫ ٣ 

اثط ٬ٝ ٕصاض١س، دٮسا٭ف ا٭٢شط١ز، اظ ٦ٞ٧ ٤ٞٚٝؼ سط ٣ ثبضظسط  CRMس٤ٙ٤٢ْغ٭٬ْ ٦ّ ثط ض٫٣ ز١ٮب٫ 

ثب حبلار فٚز ٣ ٝق٬ٙ٤ٚ ث٤خ٤ز آ٣ضز٥  CRMث٤ز٥ اؾز. ا٭٠ ح٤ظ٥ سدبض٫، دب٭٦ ا٫ اؾبؾ٬ ثطا٫ 

زائٜ ثب ٝكشط٫ ٬ٝ ق٤ز، ٦ّ ّبٝٮبث٬ ثبلا٫ آٟ ٝجش٬٢ ثط  اؾز ٦ّ ٢ٝدط ث٦ اضسجبط ثب ّٮيٮز ٣

ٝغ٤ٚثٮز ٧ع٭٦٢، زض زؾشطؼ ث٤زٟ زائ٬ٞ، ثبظز٬٧ زض ا١شَبٗ زاز٥ ٧ب ٣ حبٙز ٧ب٫ خبٝـ آٟ، قيبه 

٬ٝ ثبقس. فلا٥٣ ثط ا٭٠، ىطنز ٧ب٫ ذه٤ن٬  CRMؾبظ٫ ٣ ٝحطُ ٧ب٫ ان٬ٚ دٮبز٥ ؾبظ٫ 

ث٦ ٝكشط٭بٟ  "س٤ٙ٤٢ْغ٫ ّكف"ِٞ ٬ٝ ٢ّس.  ؾبظ٫، ث٦ ا٭دبز اضسجبعبر فبعي٬ ثب ؾ٨بٝساضاٟ ّ

ٍسضس٬ دٮف ٕؿشط ث٦ ؾٞز قطّز ٧ب ٬ٝ ز٧س ٣ زض زؾشطؼ ث٤زٟ قب٤ٙز٥ س٤ٙ٤٢ْغ٭٬ْ ثطا٫ 

 CRMاؾشرطاج زاز٥ ٧ب ٣ ا١جبضزاض٫، ٣٭ػ٬ٕ ّٚٮس٫ ٣. ٨١بز٭٠ ز٭ٖط٫ اظ ا٭٢شط١ز اؾز ٦ّ ثطا٫ 

٠ ح٤ظ٥ ٧ب٭٬ ضا ثطا٫ دٮبز٥ ؾبظ٫ ٤ٝثط ث٦ ّبض ٕطىش٦ ٬ٝ ق٤ز. ث٢بثط ا٭٠ إطچ٦ ا٭٢شط١ز، ا٭٠ چ٢ٮ

CRM  ىطا٧ٜ ٬ٝ آ٣ضز، اٝب ثب ا٭٠ حبٗ ٤ٝىَٮز زضe-CRM  ىَظ اظ عط٭ٌ ٭ِ ثط١ب٦ٝ، ثب عطاح٬

 ( ٢ٝ1388بؾت ٦ّ ٝش٢بؾت ثب عجٮقز ا٭٠ ٝحٮظ ثبقس ٝٮؿط اؾز )اخ٬ٚ،

٭بث٬ ا٭٠ زض قطّش٨ب ث٦ ٢ٝؾ٤ض اضظ ٣IS دط٣غ٥ ٧ب٫  ITزض ؾب٨ٙب٫ اذٮط، اضظ٭بث٬ فْٞٚطز ثط١ب٦ٝ ٧ب٫ 

٤ٝض٤ؿ ٦ّ آ٭ب ؾطٝب٭٦ ٕصاض٫ زض ا٭٠ ح٤ظ٥ ٧ب ٢ٝدط ث٦ ٤ٝاضز شّط قس٥ ذ٤ا٧س ث٤ز ٭ب ذٮط ث٦ 

٤ٝض٤ف٬ ثؿٮبض حٮبس٬ سجس٭٘ قس٥ اؾز. ا٭٠ ١ٮبظ ث٤ؾٮ٦ٚ ٫ حَٮَش٬ ٦ّ ٢٧ٖبٛ ٭٬ْ قسٟ ؾغ٤ح 

٧ٞجؿش٬ٖ ا٭دبز ٬ٝ ٢ّس، ضىـ ٬ٝ ق٤ز ظ٭طا ٢٧ٖب٬ٝ ٦ّ ؾغح ؾطٝب٭٦ ٕصاض٫  ITؾطٝب٭٦ ٕصاض٫ 

IT  ،ٝطسجظ ثب زضآٝس٧ب٫ قطّز ٬ٝ ثبقس ٙع٣ٝب اضسجبط ٝؿشَٮٜ ثب ث٨ط٥ ٣ض٫ ٭ب ؾ٤ز٢ٝس٫ ١ساضز ،

١بٝٮس٥ ٬ٝ ق٤ز. زضؾز ٝب٢١س ز٭ٖط  "دبضاز٣ّؽ ث٨ط٥ ٣ض٫"٦ّ ا٭٠ زض ازثٮبر ٝس٭ط٭ز ث٦ ن٤ضر 

ّٚش٠ٞ ٣ .ث٦ ٣خ٤ز آ٭س ٤ٝe-CRMض٤ؿ ٝكبث٬٨ ٬ٝ س٤ا١س ثطا٫ دط٣غ٥ ٧ب٫  ISفْٞٚطز ٧ب٫ 

٭ِ ىطآ٭٢س ض٣ ث٦ ضقس زض  ٠e-CRM ثٮبٟ ّطز١س: ٢٧ٖب٬ٝ ٦ّ ثبظز٬٧ ثط١ب٦ٝ ٧ب٫ ز٢ٙ٣ٮْبض چ٢ٮ

٣  ٬ٝe-CRM ثبقس، ٙع٣ٝب ٧ٮچ ضاثغ٦ ٫٤ٍ ثٮ٠ ؾطٝب٭٦ ٕصاض٫ زض  ITثبظاض٭بث٬ ٣ سحَٮَبر 

 e-CRMفْٞٚطز آٟ ٣خ٤ز ١ساضز. ث٢بثطا٭٠ زض ٬ٝ ٭بثٮٜ ٦ّ ٝٮعاٟ ؾطٝب٭٦ ٕصاض٫ زض ٭ِ دط٣غ٥ 

ز آٟ ىطآ٭٢س ١ٮؿز.زض ف٤و، سلاـ ٧ب ثب٭س ث٦ ؾ٫٤ ؾبذز ٭ِ ؾٮؿشٜ قطط ان٬ٚ ٣ ٨١ب٭٬ ٤ٝىَٮ

اضظ٭بث٬ فْٞٚطز زائٜ ٦ّ ثش٤ا١س ثطا٫ ث٨ج٤ز فْٞٚطز، د٬ ٕٮط٫ سسض٭د٬ زاقش٦ ثبقس ٣ ىقبٙٮز ٣ 

سهحٮح ٣ ز٣ثبض٥ عطاح٬ ٢ّس ؾ٤ً زاز٥ ق٤ز. د٠  e-CRMفْٞٚطز ثط١ب٦ٝ ٧ب ضا سحز ثط١ب٦ٝ ٧ب٫ 

-eب١ساضز٧ب ضا ثطا٫ إٓب٬٧ ثركٮسٟ ٣ ث٨شط ّطزٟ ؾٮؿش٨ٞب٫ ٣ ٬ٙ ا٧ٞٮز س٤ؾق٦ ٣ اخطا٫ اؾش

CRM  ،(1388ثطا٫ ٭ِ دط٣غ٥ خبٝـ ١كبٟ زاز١س. )اخ٬ٚ 



 

7 

 

٭ِ ٝي٤٨ٛ خبٝـ، دٮچٮس٥ ٣ ٦ٞ٧ خب١ج٦ اؾز ٦ّ ثس٣ٟ  CRM( ١ٮع ثٮبٟ ّطز ٦ّ 2003ث٤ٗ)ث٤ٗ، 

 ٝس٭ط٭ز اثطثرف، ٝس٭ط٭ز ٢ٝبثـ، ٧سىٖصاض٫ ٣ اؾشطاسػ٫ ٧ب٫ اضظ٭بث٬ ٬ٞ١ س٤ا١س ٤ٝىٌ ق٤ز.

ظٝب٬١ ٦ّ ١شب٭ح ١ب اٝٮس ٢٢ّس٥ ٫ ؾطٝب٭٦ ٕصاض٫ ٧ب زض ا٭٠ ح٤ظ٥ ثبلا ٬ٝ ض٣ز ١ٮبظ ث٦ اضظ٭بث٬ فْٞٚطز 

 ثٮكشط حؽ ٬ٝ ق٤ز.

( ثطآ٣ضز ثطخؿش٦ ا٫ زض ٤ٝضز ٕط٥٣ ٕب١شط اضائ٦ ّطز١س ٦ّ 2007ٝٮ٘ ٣ اؾشٮ٤ٟ، ٧بٝٮ٘ ٣ اؾشٮ٤ٟ)٧ب

ثب قْؿز ٤ٝاخ٦ قس٥ اؾز ٣ ا١شؾبض ٬ٝ  e-CRM% اظ سٞب٬ٝ دط٣غ٥ ٧ب٫ 65ثٮبٟ ٬ٝ ّطز، حس٣ز 

ثٮبٟ  2004(زض ؾبٗ 2004اىعا٭ف ٭بثس. ث٦ ع٤ض ٝكبث٦، ظاثلاح )ظاثلاح،  85ض٣ز ٦ّ ا٭٠ زضنس ث٦ 

٧سا٭ز ٬ٝ ق١٤س،  ٦CRM ٫ ٣ؾٮق٬ اظ ٧ع٭٦٢ ٧ب٫ ٬ّٚ ث٦ ؾٞز س٤ٙ٤٢ْغ٫ ّطز، ٢٧ٖبٝٮ٦ْ زؾش

اؾز ٦ّ سلاق٨ب٫ سحَٮَبس٬ آّبزٝٮِ  CRMٕعاضقبر ثؿٮبض٫ حب٬ّ اظ ض١٣س قْؿز دط٣غ٥ ٧ب٫ 

ضا  CRMثط ض٫٣ آ٨١ب ا١دبٛ قس٥ ٣ ٍهس ضىش٠ ث٦ ؾٞز دٮك٬ ٕطىش٠  ١شٮد٦  ان٬ٚ حبن٘ اظ 

 زاض١س.

٦ّ اضظ٭بث٬ فْٞٚطز زض ا٭٠ ح٤ظ٥ اظ دؿ٢س٭س٬ٕ سحَٮَبس٬  ١كبٟ ٬ٝ ز٧س CRMثطضؾ٬ زض ٤ٝضز 

 ّٞشط٫ ثطذ٤ضزاض اؾز. 

 

 e-CRMهفَْم وارت اهتیاسي هتَاسى ٍ وارتزز آى زر سهیٌِ ي 

ّبضر اٝشٮبظ٫ ٝش٤اظٟ، ٭ِ اثعاض ٝس٭ط٭ز اؾشطاسػ٭ِ ٣ اضظ٭بث٬ فْٞٚطز٫ اؾز ٦ّ س٤ؾظ ّبدلاٟ ٣ 

 ٦ چ٨بض ؾ٤اٗ ظ٭ط دبؾد ٬ٝ ز٧س:ٝغطح قس٥ ٣ ث( 1992)ّبدلاٟ ٣ ٤١ضس٤ٟ،٤١ضس٤ٟ

 ز٭سٕب٥ ٝب٬ٙ: ٝب چ٦١٤ٖ ث٦ ؾ٨بٝساضاٟ ١ٖب٥ ٬ٝ ٢ّٮٜ؟ (1

 ز٭سٕب٥ ٝكشط٫: ز٭س ٝكشط٭بٟ ١ؿجز ث٦ ٝب چ٦١٤ٖ اؾز؟ (2

 ز٭سٕب٥ ٝجبزلار زاذ٬ٚ: زض چ٦ چٮع٫ ثب٭س ثطسط٫ زاقش٦ ثبقٮٜ؟ (3

 ز٧ٮٜ؟ز٭سٕب٥ اثساؿ ٣ آ٤ٝظـ: آ٭ب ٝب ٬ٝ س٤ا١ٮٜ ث٦ س٤ؾق٦ ٣ ا٭دبز اضظـ ٧ب ازا٦ٝ  (4

ثطاؾبؼ ا٭٠ ٣اٍقٮز اؾز ٦ّ اؾشطاسػ٫ ث٢ٚسٝسر قطّز ضا ثب ىقبٙٮز ٧ب٫ ٤ّسب٥  BSCٝب٧ٮز 

 4ٝسر ٝطسجظ ٬ٝ ؾبظز. ثره٤ل ّبدلاٟ ٣ ٤١ضس٠ زض ٤ٝضز چ٬ٖ١٤ٖ ٝس٭ط٭ز ا٭٠ اثعاض ٦ّ ع٬ 

 ىطآ٭٢س ان٬ٚ زض اخطا٫ ّبضر اٝشٮبظ٫ ٝش٤اظٟ اخطا ٬ٝ ق٤ز ثحث ٬ٝ ٢٢ّس:

 ب٥ ٝس٭ط٭ز قطّزسجس٭٘ ا٭٠ ز٭سٕب٥ ث٦ ز٭سٕ (1

 سقٞٮٜ ٣ اضسجبط زازٟ آٟ ث٦ سٞبٛ ا٧ساه ىطز٫ ٣ ازاض٫ (2

 BSCعطح ض٭ع٫ سدبض٫ ٦ّ سٞب٬ٝ سلاـ ٧ب ٣ ٢ٝبثـ ضا ث٦ ؾٞز ثط١ب٦ٝ ٧ب٫ ّلاٟ س٤ؾظ  (3

 ٧سا٭ز ٬ٝ ٢ّس.

 ثبظذ٤ضز ٣ ىطإٮط٫ ثطا٫ ١كبٟ زازٟ ١شب٭ح (4

 

٭ز اضسجبط ثب (ض٠ٞ ثطضؾ٬ ٧ب٫ ٕؿشطز٥ زض ا٭٠ ح٤ظ٥، اٝشٮبظز٬٧ ٝس٭ط2007ّٮٜ )ّٮٜ،

 ٝكشط٫ ضا ٝكشٞ٘ ثط چ٨بض ز٭سٕب٥ ٝش٢ب٣ة زا١ؿش٦ اؾز:
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 قبذم ٧ب٫ فْٞٚطز ؾبظٝب٬١، ٧ٞچ٤ٟ ؾ٤ز ثرك٬ ٣ ّٮيٮز ٝكشط٫ (1

 اضظ٭بث٬ ز٭سٕب٥ ٝكشط٫،  ٧ٞچ٤ٟ ضضب٭ش٢ٞس٫ ٣ ٣ىبزاض٫ (2

 اضظ٭بث٬ ز٭سٕب٥ ىطآ٭٢س، ٧ٞچ٤ٟ ّؿت، ٨ٖ١ساض٫ ٣ ٕؿشطـ (3

، سغبثٌ ثٮ٠  ITز٭سٕب٥ ظ٭طؾبذز، قبٝ٘ ظ٭ط ٝقٮبض٧ب٭٬ ٧ٞچ٤ٟ ّبضثطز ؾطٝب٭٦ ا١ؿب٬١ ٣  (4

 ٣ ... CRMؾبذشبض ؾبظٝب٬١ ٣ ىط٢٧ٔ ٣ اؾشطاسػ٫ 

 

ظاثلاح ٣ ٧ْٞبضا١ف، قبذم ٧ب٫ ٤ٝىَٮز اضسجبط ثب ٝكشط٫ اْٙشط١٣ٮِ ضا ث٦ ف٤٢اٟ: ّبضا٭٬ زض 

ٮز اضسجبط ثب ٝكشط٫، ىطنز ٧ب٫ ىط٣ـ اؾشيبز٥ اظ ٢ٝبثـ ثطا٫ ّؿت ٣ ٨ٖ١ساض٫ سلاـ ٧ب، ّٮي

ٝبظاز )سطمٮت ٝكشط٫ ث٦ ذط٭س ثٮكشط( ٣ ١ب٤ٖٞ٧ٟ، ٣ ؾ٨ٜ ٝكشط٫ ّؿت قس٥ ث٦ ٣ؾٮ٦ٚ قطّز 

 (2004عطح ض٭ع٫ ّطز١س. )ظاثلاح،

چب١ٔ س٤ا١ؿز ٭ِ ؾٮؿشٜ ٝس٭ط٭ز اضسجبط ثب ٝكشط٫ اْٙشط١٣ٮِ ضا اظ عط٭ٌ ؾ٢دف ٧ط خعء زض 

ضسجبط ثب ٝكشط٫، ٭بزٕٮط٫ ؾبظٝب٬١ ٣ ٢٨ٝسؾ٬ ٝدسز ّ٘، فْٞٚطز ؾبظٝب٬١، ث٨ج٤ز ّٮيٮز ا

اضظ٭بث٬ ٢ّس  -اضسجبط ١عز٭٬ْ زاض١س ٦ّBSC سٞبٛ ا٭٠ ٝشنٮط٧ب ثب ز٭سٕب٥  -ىطآ٭٢س٧ب٫ سدبض٫

 (.2007)ّٮٜ،

( اثعاض٧ب٫ اضظ٭بث٬ فْٞٚطز ٝس٭ط٭ز اضسجبط ثب 2005زض سلاـ ز٭ٖط٫ )ّبضا٤ّؾشبؼ ٣ ٧ْٞبضاٟ،

ظٕكز ؾطٝب٭٦، فْٞٚطز دٮف اظ اخطا، ّبضّطز ٣ ؾبظٕبض٫ زض ١ؾط ٝكشط٫ ضا اثطثرك٬ ٧ع٭٦٢، ٝٮعا١جب

( چبضچ٤ة  ٧ب٫ ٤ٝخ٤ز اضظ٭بث٬ ٝس٭ط٭ز 2002ٕطىش٢س. زض سحَٮ٬َ خبٝـ زض ا٭٠ ح٤ظ٥، )٠ّٚ،

اضسجبط ثب ٝكشط٫ اْٙشط١٣ٮِ ضا ٤ٝضز سحٚٮ٘ ٍطاضزاز ٣ ز٭سٕب٥ ٧ب٫ ٝرشٚي٬ ضا زض چ٨بض زؾش٦ 

 ٕط٧٣ج٢س٫ ٤ٞ١ز.:

 دبز ثط١س(( ٣ ث٨ج٤ز ))س٢بؾت ثط١س(( سبّٮس زاض١سسحَٮَبس٬ ٦ّ ثط ))ا٭ (1

 سحَٮَبس٬ ٦ّ ثط ))نساٍز ٝكشط٫(( سبّٮس زاض١س (2

 سحَٮَبس٬ ٦ّ ث٦ ز١جبٗ خٞـ آ٣ض٫ زاز٥ زضثبض٥ ))فٞٚٮبر ض٣٭بض٣٭٬ ثب ٝكشط٫(( ٧ؿش٢س (3

سحَٮَبس٬ ٦ّ ثط ))قبذم ٧ب٫ دٮف ض٣(( فْٞٚطز آس٬ سبّٮس زاض١س، ٦ّ ٭٬ْ اظ آ٨١ب ض٣ـ  (4

 (1388( اؾز )ٝٮطىرطاٙس٭٬٢، BSCٝش٤اظٟ ) ّبضر اٝشٮبظ٫
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 عَالات پضٍّؾي ;– 7-2
زض ثب٨ْ١ب ثطاؾبؼ چ٨بض ثقس  e-CRM( ٝقٮبض٧ب٫ ٢ٝبؾت اضظ٭بث٬ ٤ٝىَٮز ٣ فْٞٚطز دٮبز٥ ؾبظ٫ 1

BSC ّسا٢ٝس؟ 

زض ٝجبزلار ا٭٢شط١ش٬ ثٮبٟ ٬ٝ  e-CRM( ّساٝٮِ اظ ٝقٮبض٧ب زضُ ٫٤ٍ سط٫ ضا اظ ٤ٝىَٮز 2

 ٢٢ّس؟

 ث٦ چ٦ ن٤ضر اؾز؟ BSCزض ثب١ِ ٤ٝضز ٝغبٙق٦ ثطاؾبؼ چ٨بض ثقس  e-CRM( فْٞٚطز 3
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 فصل زٍم; 

 هثاًي ًظزي ٍ پیؾیٌِ ّاي تحمیماتي

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


