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گانی که: تقدیم به  مهربان فرشت
 

اٌسته،  غرًر دانسته، ً  لذت  باًر بٌدن،  لحظات ناب جسارت خ
اٌنسته، عظمت رسیدن ً تمام تجربه های یکتا ً سیبای  شکٌه ت

 سندگیم،مدیٌن حضٌر آنياست.
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 :تشکر ً قدردانی
راىگشای   امیدشان   ً  ًجٌدشان  دًره    ًظیفو خٌد می دانم سپاسگزار تمام آنيایی باشم که در ایه

 بٌد؛  مه

گیلان ،بخصٌص جناب آقایان دکتز  رضا اساتید عزیز ً گرانقدر گرًه مدیریت دانشگاه 

نامه شائبو خٌد  نه تنيا  در انجام ایه پایانهای بیساده   که  با تلاشپٌر ً دکتز محمدحسه قلیعیلاسما
کلات اینجانب اس هیچ کمکی  گام نیاس برای حل مش بلکو در تمام دًره تحصیلم مرا یاری نمٌدند ً به هن

 دریغ نٌرسیدند.
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 ػاصييؿخل اػر؛ اٛضايؾ تٸ سٵ ػاصٯاٳٺا تشاي ٯـسشي غزب ٹايٸٹضيٴ ٵ سٟاتسي ٛـاسٹاي ٣ٸ اٯشٵصٷ

 ٯي سٟثا اص ؿذٱ ٯسٰايض تشاي ٛشكسي اٱ،ػاصٯ تٸ ٹاٱآ ٣شدٱ ٵٛاداس ٳسيػٸ دس ٵ ٰٓيٞ ساتٌٸ ايػاد ٵ ٯـسشياٱ تا سٵاتي

 سٵاتي آٳٺا، زشغيحاذ ٵ ٳياصٹا، ٯـسشياٱ، ؿٴاخر تا زا ػاصدٯي ٟادس سا ٹاػاصٯاٱ. ٯذيشير اسزثاى تا ٯـسشي تاؿذ

ٓلاٵٷ تش . ٣ٴٴذ ايػاد اٯشٵصي خٶياي تاصاس دس ػٶدآٵسي تشاي ٬٣يذي ٓٴٶاٱ تٸ ػٶدآٵس، ٯـسشياٱ تا سا ت٬ٴذٯذزي

ٹذٙ ايٲ خظٵٹؾ، ؿٴاػايي  داؿر. ٳ٨ٸ دٵس ٳِش اص سا آٱ ٹايسيؼ٢ير اسزثاى تا ٯـسشي، ٳثايذ ٯضاياي ٯذيش

-ٯذيشير اسزثاى تا ٯـسشي دس ؿٔة تاٳ٢ كادساذ ؿٺشػساٱ سؿر ٵ زٔييٲ ٯيضاٱ اٹٰير ايٲ سيؼ٢ ٹاي خشٵطٷسيؼ٢

ٹاي خشٵطٷ ٯذيشير اي سيؼ٢ٔاذ ٣ساتخاٳٸدس ايٲ ساػسا اتسذا تا اػسٜادٷ اص ٯٌا٫ ٹا اص ٳِش خثش٧اٱ ايٲ كٴٔر ٯي تاؿذ.

ػاصي ٵ تا زٶغٸ تٸ ؿشايي ٯحيٌي ٵ ٯحاًي كٴٔر اسزثاى تا ٯـسشي ؿٴاػايي ؿذ، ػدغ تا اػسٜادٷ اص خشػـٴاٯٸ تٶٯي

تٴذي، ػاخساس ػ٬ؼ٬ٸ ٯشازثي زشيٲ دػسٸٹا دس ٯٴاػةٵ تا ٧ٴػاٳذٱ سيؼ٢ ٹا تٶٯي ٧شديذتاٳ٤ذاسي ايٲ ؿاخلٸ

تشاي   FAHPاص ٹا زٺيٸ ؿذٷ اػر. دس ٳٺاير تٸ د٫ي٪ ٯاٹير چٴذتٔذي ايٲ ٓٶاٯ٪،تٴذي سيؼ٫٢ٶيرخيـٴٺادي تشاي اٵ

ٹاي خشٵطٷ ٯذيشير اسزثاى تا ٯـسشي دس كٴٔر تاٳ٤ذاسي اػسٜادٷ ؿذٷ اػر. ٳسايع ايٲ ٹا ٵ سيؼ٢تٴذي ؿاخقسزثٸ

 ٵاْٟ ٛاص اٵ٩ ٯذيشير سيؼ٢)زخٰيٲٹاي ٯشتٶى تٸ ٹش دػسٸ ٯي تاؿذ ٣ٸ دس سيؼ٢ ٯسٜاٵذ اٹٰيرزح٠يٞ، تياٳ٨ش 

 ٹاسيؼ٢ ايٲ ٯذيشير تشاي ٯٴاػة زلٰيٰاذ ازخار غٺر ياسي٨ش ٯذيشاٱ زٶاٳذٯي ٵ دٹذ ٯي خٶؿؾ سا سيؼ٢(

 .تاؿذ
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Abstract 

 

 

 

Todays competitive pressures and customer recruitment costs are increasing 

for organizations, building personal relationship with customers and building strong 

relationships and make them loyal to the organization, an opportunity to differentiate 

from competitors. Customer relationship management enables organizations through 

understand customer needs and preferences ,make long-term profitable relationship 

with customers as key to profitability in todays dynamic market. Beside the 

advantage of Customer relationship management, its risks should not be ignored. The 

purpose of this study is to identify the risks of Customer relationship management 

Projects at the sader bank branches in rasht city and determine the significance of 

these risks. in this regards, Customer relationship management risks has first been 

recognized using library studies; those indexes then has been localized using 

localizing questionnaires and considering banking industry’s environmental and 

internal terms. And with putting the risks in the most relevant category, a proposed 

hierarchy structure has been introduced for the risk priority. Finally, because of the 

plurality nature of these indices, FAHP has been used for the rank customer 

relationship management risks in the banking industry.The results demonstrate 

different risks in relation to each category and these results could cover parts of risk 

management process in Customer Relationship Management Projects. 
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ٹتتاي ٯخس٬تتٚ ٬ٓتتٮ ٵ ٛٴتتاٵسي، ؿتتاٹذ د٧ش٧تتٶٳي   دٵساٱ ٯٔاكتتش ٹٰضٯتتاٱ تتتا خيـتتشٛر چـتت٨ٰيش تـتتش دس ٓشكتتٸ   

زتتش ٹؼتتسٴذ ٹتتايي دس ٣ؼتتة ٵ٣تتاس ختتٶد ٯٶٛتتٞٹتتا ٵ ػتتاصٯاٱٹتتاي اٟسلتتادي ٵ ٣ؼتتة ٵ٣تتاس تتتٶدٷ اػتتر. ؿتتش٣ردس ٛٔا٫يتتر

دٹٴتتذ ٣تتٸ خاػتتخ٨ٶي ٳيتتاص ٵأٟتتي  ٧ٶٳتتٸ اي ؿتت٤٪ ٯتتيٯتتذاسي سا تش٧ضيتتذٷ ٵ ٛشآيٴتتذٹاي ختتٶد سا تتتٸ ٣تتٸ سٵي٤تتشد ٯـتتسشي

ٹتتا ٵ ػتتاصي ز٤ٴيتت٢ ٯؼتتس٬ض٭ خيتتادٷ  ٯـتتسشياٱ ختتٶد تاؿتتٴذ. اٳسختتاب چٴتتيٲ سٵي٤تتشدي ٵ تتتٸ زثتتْ آٱ ساٹثشدٹتتاي ٯٴاػتتة،     

ٯتتذاس اػتتر. اٯتتشٵصٷ ٵغتتٶد ساتٌتتٸ ٟتتٶي تتتا    ٧يتتشي ٛشايٴتتذٹاي ٯـتتسشي ٹتتايي اػتتر ٣تتٸ ٳسيػتتٸ ٳٺتتايي آٳٺتتا ؿتت٤٪   سٵؽ

٣تتٸ تتتٸ ٯٔٴتتي 1شٵ ٯٜٺتتٶ٭ ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي اص ايٴتت ٣تتاس اػتتر. ٯـتتسشياٱ ٯٺٰستتشيٲ سٯتتض ٯٶ٠ٛيتتر دس ٹتتش ٣ؼتتة ٵ 

ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا . تؼتتياس زٶػتتٔٸ ياٛستتٸ اػتتر ،ٹتتاي ػتتاصٯاٱ غٺتتر ايػتتاد ٵ اسابتتٸ اسصؽ تتتا زش تتتٸ ٯـتتسشي اػتتر زتتلاؽ

سشي ٯٴتتذ ٯتتذيشير ايػتتاد ساتٌتتٸ تتا ٯـتتسشي، ٳ٨ٺتتذاسي ٵ سؿتتذ دس زٰتا٭ ٳ٠تتاى زٰتتاع تتتا ٯـتت   ٯـتسشي تتتٸ ٓٴتتٶاٱ ٛشآيٴتتذ ٳِتا٭  

 .تاؿذتٸ ٯٴِٶس تٸ حذا٣طش سػاٳذٱ اسصؽ ساتٌٸ ٯي

ٹتتاي ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشياٱ ٯضايتتاي اٟسلتتادي ٵ ٗيشاٟسلتتادي      ا ٵ ػيؼتتسٮٹتتتشٳاٯتتٸٯٶ٠ٛيتتر دس اغتتشاي   

ٹتتاي اٳػتتا٭ ٧شٛستتٸ دس صٯيٴتتٸ زٶػتتٔٸ ٯتتذيشير ٧تتزاسي ػتتشٯايٸ ،تتتذٳثا٩ داسد. ايتتٲ ٯضايتتا  تشاحستتي ٯسٔتتذدي سا تتتشاي ػتتاصٯاٳٺا

ػتتاصي ٣اٯتت٪   سٵد. اٯتتا زٔتتذاد ٣طيتتشي اص ػتتاصٯاٳٺا  ٳيتتض دس خيتتادٷ     تتتا ٯـتتسشياٱ سا خٶؿتتؾ دادٷ ٵ اص آٱ ٛشازتتش ٯتتي   اسزثتتاى 

ٹتتاي اٳػتتا٭ ؿتتذٷ دس ايتتٲ ٧تتزاسي يٲ ٟتتادس تتتٸ تاص٧ـتتر ػتتشٯايٸخٶسٳتتذ ٵ تٴتتاتشا ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشياٱ ؿ٤ؼتتر ٯتتي 

ٹتتاي زحتتر حا٣ٰيتتر اصي ٵ ٵسٵد تاٳتت٢دس چٴذػتتا٩ ٧زؿتتسٸ تتتٸ ٫حتتاٍ آٰتتا٩ ػياػتتر خلٶكتتي ػتت  .ؿتتٶٳذ ساػتتسا ٳٰتتي

دس كتتٴٔر تاٳ٤تتذاسي ٵ ٛوتتاي سٟتتاتسي غذيتتذ تتتٸ ٓٴتتٶاٱ   CRMاػتتس٠شاس ٵ اغتتشاي ختتشٵطٷ ٹتتاي  دٵ٫تتر تتتٸ تتتاصاس ػتتشٯايٸ،

ٹتا ٵ ٓتذ٭ اًٰيٴتاٱ تؼتياسي زتٶ ٭      ٹتا ٵ ٯضايتاي ٛتشاٵاٱ  تتا سيؼت٢     ٵغتٶد ايػتاد ٛشكتر    اٵ٫ٶير زـتخيق دادٷ ؿتذٷ ٣تٸ تتا    
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ٹتتاي ٛتتشاٵاٱ تتتٸ ػتتاصٯاٱ  ٛشكتتر   ٹتتاي ٯتا٫ي ٯؼتتس٠يٮ ٵ ٗيشٯؼتتس٠يٮ ٵ ٹضيٴتتٸ  ٸ زحٰيتت٪ صيتتاٱٯٴػتتش تتت زٶاٳٴتتذٯتتي تاؿتتٴذ٣ٸٯتي 

دٹتتذ زتتا تتتا ٹتتاي ٯٶغتتٶد دس ايتتٲ ٳتتٶّ اص ختتشٵطٷ ٹتتا تتتٸ ٯتتذيشاٱ ايتتٲ اٯ٤تتاٱ سا ٯتتي  ؿتتٴاخر اٳتتٶاّ سيؼتت٢اص ايٴتتشٵ . ؿتتٶٳذ 

ٹتتاي اص سيؼتت٢ٹتتاي تتتا٠٫ٶٷ ٵ تشسػتتي ؿتتشايي ختتاف حتتا٣ٮ تتتش ختتشٵطٷ ،زلتتٰيٮ ت٨يشٳتتذ ٣تتٸ ٣تتذاٯي٢      ٯتتشٵس سيؼتت٢

 ٹايـتتاٱ خٌتتشي ٰٓتتذٷ ٯحؼتتٶب ٯتتي ؿتتٶدزا تتتشاي ٯٶاغٺتتٸ ٵ ٯ٠ات٬تتٸ تتتا آٱ تشٳاٯتتٸ سيتتضي ٣ٴٴتتذ        ٯتتز٣ٶس تتتشاي ختتشٵطٷ 

 ٹاي اٳػا٭ ؿذٷ دس ايٲ صٯيٴٸ داؿسٸ تاؿٴذ.  ٧زاسي زاضيش تؼضايي دس ٣ؼة تاصدٷ اٟسلادي اص ػشٯايٸ ٵتسٶاٳٴذ

ّ    دس اداٯتتٸ ٵ ػتتدغ  خشداخستتٸٵ ٯتتذ٩ ٯٜٺتتٶٯي زح٠يتتٞ    تيتتاٱ ٯؼتتا٬ٸ اكتت٬ي   ، تتتٸ، ٯح٠تتٞ تتتا زٶغتتٸ تتتٸ ٯٶهتتٶ

هتتشٵسذ اٳػتتا٭ زح٠يٞ،اٹتتذاٙ اػاػتتي اص اٳػتتا٭ زح٠يتتٞ ٵ ػتتاٶا زي ٣تتٸ ايتتٲ زح٠يتتٞ دس ختتي خاػتتخ٨ٶيي تتتٸ آٱ اػتتر ،     

  ٞ ذ ٵ ٵاطٷ ٹتتاي زخللتتي  ٵ دس خايتتاٱ اكتتٌلاحا  ؿتتذٷ اػتتر تتتٸ ًتتٶس خلاكتتٸ تيتتاٱ    ٬ٰٟتتشٵ ٵ ٯحتتذٵدير ٹتتاي زح٠يتت

 .٧شديذٯٌشح 
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تتتتشآٵسدٷ ٣تتتشدٱ ٳياصٹتتتاي ٯـتتتسشياٱ ٵ ايػتتتاد سهتتتاير ٵ   سا ٰستتتشيٲ ٹتتتذٙ ٹتتتش زػتتتاسزيٯٺخيستتتش دسا٣تتتش 

ٯـتتسشي سا دس ٳ٠ٌتتٸ ٯتتش٥ ٵ حؼاػتتسشيٲ ٳ٠ٌتتٸ دٳيتتاي ٣ؼتتة ٵ     1960دس ػتتا٩  ٣1تتايغ داٳتتذ.خـتتٴٶدي دس آٳٺتتا ٯتتي 

ػتتا٩ ختتيؾ دسا٣تتش ٵ ٣تتايغ تتتش ٫تتضٵ٭ سهتتاير ٵ خـتتٴٶدي ٯـتتسشي   40تتتا ٵغتتٶد آٳ٤تتٸ تتتيؾ اص  .٣تتاس ٟتتشاس دادٷ اػتتر

زٰش٣تتض ػتتاصٯاٳٺا زٴٺتتا تتتش ٯحلٶ زـتتاٱ  تتتٶد ٵ تختتؾ      1990ش ٣ؼتتة ٵ ٣تتاسي زا٣يتتذ ٳٰٶدٳتتذ اٯتتا زتتا ػتتا٩     دس  ٹتت

، زٴٺتتا تتتش ٛتتشٵؽ ٯحلتتٶ زي غ٬تتة سهتتاير ٯـتتسشياٱ ٵ خـتٴٶدي آٳٺتتا ٛتشٵؽ دس ايتتٲ ػتتاصٯاٳٺا تتتٸ غتتاي ختشداخسٲ تتتٸ   

ٯتتذزٺا تتتش ػتتاصٯاٳٺا ٣تتٸ تتتذٵٱ زٶغتتٸ تتتٸ ٳيتتاص ٯـتتسشي زٶ٫يتتذ ؿتتذٷ تتتٶد زتتلاؽ ٯتتي ٣تتشد. ايتتٲ ٳ٨تتشؽ ٯحلتتٶ٩ ٯحتتٶس،   

% دس حٜتتتَ 5دس خظٵٹـتتتي تيتتتاٱ ٳٰٶدٳتتذ ػتتتاصٯاٳٺايي ٣تتتٸ  2سايـتتتٺ٬ذ ٵ صاػتتش  1990حتتا٣ٮ تتتتٶد زتتتا آٳ٤تتٸ دس ػتتتا٩   
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. ايتتٲ ختتظٵٹؾ سا  دسكتتذ ػتتٶد ختتٶد سا تٺثتتٶد تخـتتٴذ  85زتتا  25اٳتتذ تتتيٲ زٶاٳؼتتسٸ ،اٳتتذٯـسشياٳـتتاٱ تٺثتتٶد ايػتتاد ٳٰتتٶدٷ 

 [Reichheld& Sasser,1990]ٹا ز٠٬ي ٳٰٶددس ػاصٯاٱ ؿايذ تسٶاٱ ؿشٵٓي تش ٳ٨شؽ ٯـسشي ٯذاسي

 تتتا سٵاتتتي تتتٸ تٴتتاتشايٲ ؿتتٶٳذ،ٯتتي ٯحؼتتٶب آٳٺتتا داسايتتي ٯٺٰستتشيٲ ٯـتتسشياٱ ٣تتٸ اٳتتذدادٷ زـتتخيق ػتتاصٯاٳٺا

 ,Plakoyiannaki]تاؿتتذ ٯتتي  كتتحي  ٯتتذيشير  ٳياصٯٴتتذ  ٳ٨شٳذ٣تتٸٯتتي  ػتتٶدٯٴذ  زٔتتاٯلازي ٓٴتتٶاٱ  تتتٸ  ٯـتتسشياٱ

زٔشيتتٚ  ،ٹتتاي ٯخس٬تتٚ تتتٸ آٱاى تتتا ٯـتتسشي ٵ ح٤ٰٜشٯتتايي ٳ٨تتشؽسزثتتتتتذ٫ي٪ ٯاٹيتتر چٴتتذ تٔتتذي ٯتتذيشير ا .[2005

 زٔشيٜتتي ٯٜٺتتٶ٭ ايتتٲ اص زٔشيتتٚ ؿتتايذ٧ٶيازشيٲ .يشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي ٵغتتٶد ٳتتذاسد   ٹ٨ٰتتاٳي ٵ ٛشا٧يتتشي اص ٯتتذ 

 تتتش ٯـتتسٰ٪ ٵ ٯؼتتسٰش اػتتر يٴتتذيٛشآ ٯـتتسشي تتتا اسزثتتاى ٯتتذيشيرٵٹ٤ٰتتاساٳؾ اسابتتٸ دادٷ اٳتتذ ٣تتٸ   1صاتتتلا ٣تتٸ تاؿتتذ

 تتتاصدٷ تيـتتسشيٲ ٣تتٸ ٯـتتسشياٱ سٵاتتتي اص ذيثػتت حٜتتَ ٵ ايػتتاد غٺتتر تتتاصاس داٳتتؾ ٹٶؿتتٰٴذي  يت٤تتاس٧يش ٵ ايػتتاد

 [Zablah et al,2004].تاؿٴذ ساداؿسٸ

چٴتتاٱ ػتتشٓر ٵ ؿتتساتي تتتٸ ختتٶد ٧شٛستتٸ اػتتر ٣تتٸ    ،ٯاٳٺا ٵ تٴ٨تتاٷ ٹتتاي اٟسلتتادي خيـتتشٵ سٟاتتتر دس تتتيٲ ػتتاص

اي دسٳتت٦ دس ايتتٲ ؿتتشايي ٫حِتتٸ  ي سػتتذ،دس تيـتتسش اٵٟتتاذ ٯحتتا٩ ٵ ٗيتتش ٯ٤ٰتتٲ تتتٸ ٳِتتش ٯتت   زلتتٶس سػتتيذٱ تتتٸ آٳٺتتا، 

اٯتتشٵص ٯ٬ٰتتٶ اص  ا٧شچتتٸ دٳيتتاي   تآتتص حتتزٙ اص كتتحٴٸ سٟاتتتر ٵ حستتي ٳتتاتٶدي تٴ٨تتاٷ ٹتتاي اٟسلتتادي ٯتتي ؿتتٶد.         

ٯٔتتٸ ٵ ٯلتتشٙ ز٘ييتتش دس خٶاػتتسٸ ٹتتا ٵ اٳسِتتاساذ ٯتتشد٭ غا  ،ز٘ييتتش دس ٛٴتتاٵسي اًلآتتاذ  ٹاػتتر،ز٘ييتتشاذ ٵ د٧ش٧تتٶٳي

يتتشاذ ايػادؿتتذٷ دس كتتحٴٸ ٣ؼتتة ٵ  اٯتتا ٯٺٰستتشيٲ ز٘ي ي غٺتتاٳي اػتتر،ز٘ييتتش دس تاصاسٹتتا ،٣ٴٴتتذ٧اٱ ٣تتا  ٵ ختتذٯاذ 

ز٘ييتتش دس اسصؽ ٹتتاي ٟاتتت٪ ٓشهتتٸ تتتٸ خشيتتذاساٱ تتتٶدٷ ٣تتٸ تتتٸ ٓٴتتٶاٱ ٓاٯتت٪ اكتت٬ي ٯٶ٠ٛيتتر دس ػتتاصٯاٳٺاي ٬ٔٛتتي    ،٣تتاس

ٯٶ٠ٛيتتر ختتٶد سا ٯتتذيٶٱ زٶاٳتتايي دس ٓشهتتٸ ٵ اسابتتٸ اسصؽ     ،ٶد ٵ ػتتاصٯاٳٺاي خيـتتشٵ دس ٹتتش كتتٴٔر  ؿتتٴاخسٸ ٯتتي ؿتت 

 .[Zineldin, 2005]شيذاساٱ دس ٯ٠ايؼٸ تا سٟثايـاٱ ٯي داٳٴذتيـسش تٸ خ

ٛوتتاي  ،س ايتتشاٱ ٵ اٛتتضايؾ سٵص اٛتتضٵٱ آٳٺتتا   ٹتتاي خلٶكتتي تتتٸ ٓشكتتٸ سٟاتتتر تاٳ٤تتذاسي د     ٵسٵد تاٳتت٢

ٛشكتتر اٳسختتاب تيـتتسشي سا ٛتتشاٹٮ ٣تتشدٷ اػتتر زتتا تسٶاٳٴتتذ    ،ذيذ ٳٰتتٶدٷ ٵ تتتشاي ٯـتتسشياٱ تاٳ٤ٺتتا سٟتتاتسي ٯٶغتتٶد سا زـتت
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تاٳتت٢ ًتتشٙ ٓاٯتت٪ ختتٶد سا ؿٴاػتتايي ٵ اٳسختتاب ٳٰايٴتتذ.اص ايتتٲ سٵ     ،ٵ خٶاػتتسٸ ٹتتاي خٶدؿتتاٱ تتتا ػتت٬ي٠ٸ ٹتتا  ٯسٴاػتتة 

دس ٧تتشٵ تشٟتتشاسي سٵاتتتي ت٬ٴتتذ ٯتتذذ تتتا ٯـتتسشياٱ ٬ٔٛتتي ٵ     ،سٟاتتتر ٵ اٛتتضايؾ ػتتٺٮ تتتاصاس تتتاٳ٤ي   ٯٶ٠ٛيتتر دس كتتحٴٸ

ٳؾ ايػتتاد ٣ٴتتذ اي ت٬ٴتتذ ٯتتذذ ٵ ػتتٶدٯٴذ تتتا ٯـتتسشيا  تتتشاي آٳ٤تتٸ ػتتاصٯاٱ تسٶاٳتتذ ساتٌتتٸ   ايػتتاد ٵٛتتاداسي دس آٳٺاػتتر. 

 ٹتتتاي سٵصاٳتتتٸ ػتتتاصٯاٱ تتتتش اػتتتاع دس١ ٳياصٹتتتا ٵ اسصؽ اص ديتتتذ٧اٷ ٯـتتتسشياٳؾ تاؿتتتذ.  ص٭ اػتتتر زٰتتتاٯي ٛٔا٫يتتتر

ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي غذيتتذزشيٲ ٳ٨تتشؽ دس صٯيٴتتٸ تاصاسيتتاتي ٵ ػتتٶدآٵسزشيٲ ٵ ٯٴاػتتثسشيٲ اػتتسشازظي تتتشاي          

ٯـتتسشياٱ، ٵٛاداسيـتتاٱ سا ٵ ٳيتتض دسآٯتتذ ٹتتاي    ٹاػتتر ٣تتٸ اص ًشيتتٞ آٱ ٯتتي زٶاٳٴتتذ تتتا ايػتتاد سٵاتتتي ٳضديتت٢ تتتا    تاٳتت٢

 .]1389خش٭ آتادي ٵ ٹ٤ٰاساٱ،[خٶد سا اٛضايؾ دٹٴذ

زػشتيتتاذ ٵ ٯٌا٫ٔتتاذ ٬ٰٓتتي حتتا٣ي اص آٱ اػتتر ٣تتٸ زتتلاؽ تتتشاي ٯتتذيشير سيؼتت٢ ختتشٵطٷ ٹتتا تتتش ٯيتتضاٱ       

كتتذي اص ٯٶ٠ٛيتتر ختتشٵطٷ زاضيش٧تتزاس خٶاٹتتذ تتتٶد. ختتشٵطٷ ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي ٯاٳٴتتذ ٹتتش ختتشٵطٷ دي٨تتش، تتتا دس     

اي ٯيتتاٱ ٯتتذيشير سيؼتت٢ ختتشٵطٷ ٵ ٯٶ٠ٛيتتر    ٓتتذ٭ ٌٟٔيتتر ٵ سيؼتت٢ ٯٶاغتتٸ اػتتر. اص آٳػتتايي ٣تتٸ اسزثتتاى ٟتتٶي      

ختتشٵطٷ ٵغتتٶد داسد تٴتتاتشايٲ ت٤تتاس٧يشي ٯستتذٹاي ٯتتذيشير سيؼتت٢ دس ختتشٵطٷ ٹتتا تتتا خيتتادٷ ػتتاصي ٯٶٛتتٞ ختتشٵطٷ دس          

ٯتتذيشير سيؼتت٢ ًتتشح   .[Raz et al,2002]چٺتتاسچٶب تشٳاٯتتٸ صٯتتاٳي ٵ ٹضيٴتتٸ تٶدغتتٸ ؿتتذٷ ساتٌتتٸ ٯؼتتس٠يٮ داسد  

سيتتضي ي٤ؼتتشي اٟتتذا٭ آ٧اٹاٳتتٸ غٺتتر ؿٴاػتتايي، ٣ٰتتي ٳٰتتايي، ٯتتذيشير ٵ ػتتدغ اسصيتتاتي ٯتتٶاسد، سٵيتتذادٹا يتتا            

 [Iranmanesh et al,2008]ٛٔا٫ير ٹايي ٣ٸ ٯي زٶاٳٴذ ٯٴػش تٸ صياٱ ٯا٫ي ٧شدٳذ، ٯي تاؿذ

تتتتٸ ٓٴتتتٶاٱ ي٤تتتي اص  دس ساػتتتساي اسصؽ آٛشيٴتتتي تتتتشاي ٯـتتتسشياٱ ،ختتتشٵطٷ ٯتتتذيشير اسزثتتتاى تتتتا ٯـتتتسشي     

ساٹثشدٹتاي تاٳتت٢ كتتادساذ تتتٸ ٯٴِتتٶس ٣ؼتة آ٧تتاٹي تيـتتسش دس ٯتتٶسد ٳياصٹتتا ٵ سٛستاس ٯـتتسشياٱ ٵ اسزثتتاى تيـتتسش تتتا آٳٺتتا     

ٯٌتشح ٯتي تاؿتتذ.اٯا ٹٰتاٳٌٶس ٣تٸ ٧ٜستتٸ ؿتذ خيتتادٷ ػتاصي ختشٵطٷ ٯتتذيشير اسزثتاى تتتا ٯـتسشي دس ايتٲ ػتتاصٯاٱ تتٸ ٯاٳٴتتذ            

٫تتزا ٯٌا٫ٔتتٸ اي ٣تتاستشدي كتتٶسذ ٧شٛتتر  صيتتادي ٹٰتتشاٷ ٯتتي تاؿتتذ،ٹتتش ػتتاصٯاٱ دي٨تتشي تتتا سيؼتت٤ٺا ٵ ٓتتذ٭ اًٰيٴتتاٱ  

غتتشاي ٯٶٛتتٞ ايتتٲ ختتشٵطٷ يتتاسي     زتتا تتتا ؿٴاػتتايي اكتت٬ي زتتشيٲ ٛا٣سٶسٹتتاي سيؼتت٢ ٯتتذيشاٱ ايتتٲ ػتتاصٯاٱ سا دس ا         

اٳػتتتا٭ ؿتتتذٷ اػتتتر؛ا٧شچٸ ٹشيتتت٢ اص ايتتتٲ  CRMٹتتتاي صيتتتادي غٺتتتر ؿٴاػتتتايي ٓٶاٯتتت٪ ؿ٤ؼتتتر  سػتتتاٳذ.زلاؽ
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ٶغتتٸ ٟتتشاس دادٳتتذ ٵ٫تتي دس١ ي٤ؼتتاٳي اص ٓتتٶاٯ٬ي ٣تتٸ ٯٶغتتة      سا ٯتتٶسد زCRMختتاف اصزح٠ي٠تتاذ چٴتتذ سيؼتت٢   

              ٞ زتش ٓٶاٯت٪   ؿ٤ؼر چٴيٲ ختشٵطٷ ٹتايي ٯتي ؿتٶد ٵغتٶد ٳتذاسد.دس ايتٲ زح٠يتٞ ػتٔي ؿتذٷ غٺتر ؿٴاػتايي ٹشچتٸ دٟيت

ؿ٤ؼتتر ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي،زٰاٯي ٓتتٶاٯ٬ي ٣تتٸ ٯح٠٠تتيٲ ٯخس٬تتٚ دس ٯٌا٫ٔتتاذ ختتٶد تتتٸ آٳٺتتا اؿتتاسٷ ٣شدٳتتذ     

دػتتسٸ 4ٳسيػتتٸ ايتتٲ ؿٴاػتتايي ٓٶاٯتت٪ ؿ٤ؼتتر ٯتتذ٫ي اػتتر ؿتتاٯ٪    ٶيتتر تٴتتذي ٧تتشدد. دس ٳِش٧شٛستتٸ ؿتتٶد ٵ ػتتدغ اٵ٫ 

 [Thangarajah,2010] ٬٣ي ٣ٸ دس ري٪  تٸ آٱ اؿاسٷ  ٯي ؿٶد.

 

 

  [[TThhaannggaarraajjaahh,,22001100]]عبسي هسیزیت ارتجبط ثب هؾتزيعبسي هسیزیت ارتجبط ثب هؾتزيپیبزُپیبزُّبي ّبي ریغكریغك  11--11  ًوَزارًوَزار

  ضزٍرت ٍ اّویت اًجبم تحقیقضزٍرت ٍ اّویت اًجبم تحقیق  33--11

ث٤ٸ غٺتتاٳي ايٴسشٳتتر ٵ زػتتاسذ ا٤٫سشٵٳيتت٢ ٛشكتتسي تتتشاي    هتتشٵسذ ز٤اٯتت٪ ٛٴتتاٵسي اًلآتتاذ ٵ تخلتتٶف ؿتت   

تتتٸ د٫يتت٪ اٛتتضايؾ   تٺثتتٶد اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشياٱ ٳؼتتثر تتتٸ اٯ٤اٳتتاذ ٟث٬تتي دس تاصاسٹتتاي سٟتتاتسي اٯتتشٵص تٶغتتٶد آٵسدٷ اػتتر.     

ػتتاصٯاٳٺا تتتشاي ت٠تتاي ختتٶد دس ٓشكتتٸ سٟاتتتر تايتتذ تسٶاٳٴتتذ ؿتتٴاخر دسػتتر ٵ تٰتتٶٟٔي اص ٯحتتيي         سٵص اٛتتضٵٱ سٟاتتتر ، 

زتتا تتتا دس١ تٺٴ٨تتا٭ ز٘ييتتشاذ ٵ    -تتتٶيظٷ ٯـتتسشياٱ ٣تتٸ ٓاٯتت٪ حيتتازي ػتتاصٯاٳٺا ٯتتي تاؿتتٴذ     -داؿتتسٸ تاؿتتٴذ خيشاٯتتٶٱ ختتٶد

اص ايٴتتشٵ تؼتتياسي اص ػتتاصٯاٳٺاي ٯٶٛتتٞ دس دٳيتتا زٶغتتٸ تتتٸ    ٳياصٹتتاي ٯـتتسشياٱ دس غٺتتر زٔاٯتت٪ ٯتتٶضش تتتا ٯحتتيي ختتيؾ سٵٳتتذ.  

اي ٣ؼتتة اًلآتتاذ ٯحيٌتتي سا دس اٵ٫ٶيتتر  ٹتتٯحتتيي تيشٵٳتتي ٵ ؿٴاػتتايي دٟيتتٞ ٳياصٹتتاي ٯـتتسشياٱ اص ًشيتتٞ ايػتتاد ػيؼتتسٮ  

. ػتتاصٯاٳٺايي ٣تتٸ ٟادسٳتتذ اص ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي تٴحتتٶي اضتتشتخؾ    ]1389ختتش٭ آتتتادي ٵ ٹ٤ٰتتاساٱ، [ٟتتشاس دادٳتتذ

٧تتزاسي ختشٵطٷ ٹتتاي ٯتذيشير اسزثتتاى تتا ٯـتتسشي    تٺتشٷ ٧يشٳتذ ي٠يٴتتا اص سٹثتشاٱ تتتاصاس خٶاٹٴتذ تتتٶد ٵ ٳتشم تاص٧ـتتر ػتشٯايٸ      

 ِتتٸٟاتتت٪ ٯلاحتتتا ايتتٲ ٵغتتٶد ٳتتشم ؿ٤ؼتتر   ؛ [Gartner,2008]ختتشٵطٷ اػتتر  اص٧ـتتر يتت٢  اص تتتا زشيٲ ٳتتشم ٹتتاي ت 

ختتشٵطٷ ٹتتاي ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي، ٫تتضٵ٭ زٶغتتٸ تتتٸ ٯتتذيشير سيؼتت٢ ايتتٲ ختتشٵطٷ ٹتتا سا تتتيؾ اص ختتيؾ ٳٰايتتاٱ ٯتتي     

ٹاي ٯشزثي تا سيؼ٢ ٹاي ٯذيشيسيسيؼ٢

 ٯـسشياٱ

ٹاي ٯشزثي تا سيؼ٢

 ٣اس٣ٴاٱ

 ٹاي ٛٴيسيؼ٢

 CRMسيؼ٢ ٹاي 



 
 
 

 

6 
 
 
 

طٷ ٹتتاي ٯٶغتتٶد دس ختتشٵػتتاصد. تازٶغتتٸ تتتٸ ايٴ٤تتٸ ي٤تتي اص ٧تتا٭ ٹتتاي اػاػتتي ٛشايٴتتذ ٯتتذيشير سيؼتت٢ ،ؿٴاػتتايي سيؼتت٢   

دس ختتشٵطٷ ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي دس ؿتتٔة تاٳتت٢ كتتادساذ دس١    ٹتتاي ٯٶغتتٶدٯتتي تاؿتتذ، ؿتتٴاخر اٳتتٶاّ سيؼتت٢ 

دسػتتر ٵ ٯٴاػتتثي اص اٳتتٶاّ ٯٶاٳتتْ ٯٶغتتٶد دس ساٷ خيتتادٷ ػتتاصي ٯٶٛتتٞ ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي ٵ تٔتتلاٵٷ اٹٰيتتر ٵ          

اٹٴتذ تتتٶد ختٶد سا تتشاي ٯٶاغٺتتٸ تتا ٯٶاٳتتْ     ٹتا ٟتتادس خٶ تخـتذ. تتا ٣ؼتتة ايتٲ ؿتتٴاخر تاٳت٢    اٵ٫ٶيتر ٯٶاغتٸ تتتا ٹشٯتاٳْ ٯتتي   

ٯتتز٣ٶس آٯتتادٷ ٳٰتتٶدٷ ٵ تتتٸ زخلتتيق ٵ تشٳاٯتتٸ سيتتضي تٺيٴتتٸ ٯٴتتاتْ ختتٶد غٺتتر سٵيتتاسٵيي تتتا ايتتٲ ٯٶاٳتتْ تدشداصٳتتذ. تتتذيٺي    

زٶاٳٴتتذ تتتا ضثتتر اػتتر ٯٶ٠ٛيتتر ختتشٵطٷ ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي تتتشاي تاٳ٤ٺتتا ٯٺتتٮ خٶاٹتتذ تتتٶد. صيتتشا ايتتٲ ػتتاصٯاٳٺا ٯتتي  

 ٣اسٳاٯٸ ٰٓ٪ خٶد زٔذاد ٯـسشياٱ آزي ٵ تا٠٫ٶٷ خٶد سا اٛضايؾ دٹٴذ.  اي ٯٶٛٞ دسزػشتٸ

تتتٸ خيتتادٷ ػتتاصي ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي ٵ تٺتتشٷ ٯٴتتذي اص         تٴتتاتشايٲ تازٶغتتٸ تتتٸ هتتشٵسذ ٳيتتاص ػتتاصٯاٳٺا     

ٯٺٰستتشيٲ ٯضايتتاي ايتتٲ ػيؼتتسٮ اص غ٬ٰتتٸ اٛتتضايؾ ٣تتاسايي ٛشآيٴتتذٹا،٣اٹؾ ٹضيٴتتٸ ٹتتا ٵ تٺثتتٶد ٵ ٳتتٶآٵسي دس ٯحلتتٶ ذ     

غاي٨تتتاٷ ٵ  ،[Uyen& Nguyen,2007]اير ٯـتتتسشياٱ ٵ ت٠تتتا دس ٯحتتتيي سٟتتتاتسيختتذٯاذ تتتتا ٹتتتذٙ ٣ؼتتتة سهتتت ٵ 

 اٹٰير ٵيظٷ خظٵٹؾ دس صٯيٴٸ اسصياتي ٵ زح٬ي٪ سيؼ٢ خشٵطٷ ٯذيشير اسزثاى تا ٯـسشي سا ٳٰاياٱ ٯي ػاصد.  

 

  عَالات پضٍّؼعَالات پضٍّؼ        44--11

  خشداخسٸ ؿذٷ اػر.ٹايي ػٶا٩ٸ ٵغٶد ٳذاؿر ٵ زٴٺا تٸ ًشح دس ايٲ خظٵٹؾ هشٵسزي تشاي ايػاد ٛشهي

 تاؿٴذ:تٸ ؿشح صيش ٯي زح٠يٞ حاهش ػٶا ذ خظٵٹـي

 ٹتتاي ٯتتذيشير اسزثتتاى تتتا ٯـتتسشي تتتا زٶغتتٸ تتتٸ   ٹتتاي ٤٬ٰٓتتشدي دس ٹتتش يتت٢ اص سيؼتت٢ دسغتتٸ اٹٰيتتر)ٵصٱ( ؿتتاخق

 ٳِش ٣اسؿٴاػاٱ ٵ خثش٧اٱ تاٳ٢ كادساذ ؿٺشػساٱ سؿر چ٨ٶٳٸ اػر؟

      ٳتت٢ كتتادساذ ؿٺشػتتساٱ سؿتتر، دسغتتٸ اٹٰيتتر)ٵصٱ( ٹتتش يتت٢ اص        تتتا زٶغتتٸ تتتٸ ٳِتتش ٣اسؿٴاػتتاٱ ٵ خثش٧تتاٱ تا

 ٹاي ٯذيشير اسزثاى تا ٯـسشي چ٨ٶٳٸ اػر؟سيؼ٢


