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 چىیذُ

‌ ‌فْٞٚطز ‌ٝت٤ؾظ‌ثطای‌ت٤ؾق٣‌٦ ‌ی٢ٝ‌ِجـ‌٨ٜٝ‌قطّت‌٧بی‌٤ّچ٣‌ِ ٣‌ ‌٨ٜٝ‌ث٤ز٥ اٍتهبزی‌٧ط‌ّك٤ضی‌ثؿیبض

ثبظاضیبثی‌ی٣‌ِؽیي٨ٝ‌٦ٜ‌زض‌‌ا١قغبه‌پصیطی‌٤١‌٣آ٣ضی‌‌٣ث٨تطی‌٠ٝأ‌٠ٝثطای‌ىقبٙیت‌٧بی‌ّبضآىطی٢ب‌٦١ٝحؿ٤ة‌ٝی‌ق١٤س.

SMEsا٣ٍبت‌‌ ‌ثیكتط ‌ظیطا ‌ّبض٧ب اؾت ٣‌ ‌ّّؿت ‌ٝت٤ؾظ٤ی ٣‌ ‌٧بی‌ چِ ‌ر٢ج٦ ‌ض٣ی ‌ثط ‌ضا ‌ذ٤ز ‌تٞطّع ٝؿتَیٞب

‌ت٤ٙ٤٢ْغیْی‌ىطآی٢ ‌ٙصا ‌ت٤ر٨ی‌ث‌٦ٝكتطی‌١ساض١س. ‌ٝی‌ز٢٧س‌٣ ‌ٍطاض ‌ٝيیسی‌ثطای‌‌CRMس‌ت٤ٙیس اؾت‌تب‌‌SMEsاثعاض

ٝ٘‌ّٚیسی‌پصیطـ‌ٝسیطیت‌اضتجبط‌ثب‌ٝكتطی‌زض‌اپػ٧٣ف‌ٝغبٙق‌٦ف٧٤سه‌ای‌٠ض٣اثغكبٟ‌ضا‌ثب‌ٝكتطی‌ٝسیطیت‌٢٢ّس.‌

‌ربٝق‌٦ ‌ٝت٤ؾظ‌ٝی‌ثبقس. ‌ّبض٧بی‌٤ّچ٣‌ِ ‌ٝت٤ؾظ‌ٝبضی‌ای‌٠پػ٧٣ف‌ٝسیطاٟ‌اضقس‌قطّتآّؿت‌٣ ٧بی‌٤ّچ٣‌ِ

‌ض٣ـ‌285‌٦١٤ٞ١اؾتبٟ‌ٝبظ١سضاٟ‌اؾت‌‌٦ّثط‌اؾبؼ‌رس٤ٝ‌ٗ٣ضٕبٟ‌تقساز‌ تهبزىی‌ؾبز‌٥ٕیطی‌١يط‌ث‌٦ف٤٢ا‌٦١٤ٞ١‌ٟثب

ٝحبؾج‌٦ٕطزیس.‌ر٨ت‌‌‌89/0آٟپبیبیی‌‌‌٦ّس.‌پؽ‌اظ‌ثطضؾی‌ٝجب١ی‌١ؾطی،‌پطؾك٢ب‌٦ٝتحَیٌ‌عطاحی‌قسا١تربة‌ٕطزی

تزعی‌٣‌٦ضطیت‌٧ٞجؿتٖی‌پیطؾ‌٣‌ٟ٤ضٕطؾی٤ٟ‌ٕبٛ‌ث‌٦ٕبٛ‌اؾتيبز‌٥قس.‌‌ٝؿتَ٘، t ٧ب‌اظ‌آظ٤ٟٝ‌ٚی٘‌زاز٥تزعی‌٣‌٦تح

٧بی‌اعلافبتی،‌حٞبیت‌٤١‌٣آ٣ضی‌٧بی‌ّبض٢ّبٟ‌زض‌اؾتيبز‌٥اظ‌ؾیؿتٜٟ‌زاز‌‌٦ّا١ساظ‌٥ؾبظٝبٟ،‌ت٤ا١بیی٧ب‌١كبتحٚی٘‌زاز٥

‌اضقس ‌ٍبثٚیتٝسیطاٟ ‌پیچیسٕی‌٧بی‌ٝسیطیت‌زا١ف‌، ٣‌ ‌ٝعایبی‌زضُ‌قس٥ ٣CRMپصیطـ‌‌‌ ‌CRM ثط ّؿت‌‌٣ زض

‌ٝت٤ؾظ ٣‌ ‌٤ّچِ ‌ٝی ّبض٧بی ‌تبحیط ‌ؾبظٝبٟ، ‌ا١ساظ٥ ‌ثی٠ ٣‌ ‌ؾیؿتٜت٤ا١بییٕصاض١س ‌اظ ‌اؾتيبز٥ ‌زض ‌ّبض٢ّبٟ ٧بی‌٧بی

‌٤١آ٣ضی‌ٝسیطاٟ‌اضقس ‌حٞبیت‌٣ ‌ٍبثٚیتاعلافبتی، ‌٧بی‌ٝسیطیت‌زا١ف‌، ‌ٝعایبی‌زضُ‌قس٥ ٣CRMپصیطـ‌آٟ‌زض‌‌‌ ثب

ثب‌‌CRM زاضز.‌فلا‌٥٣ثط‌ای‌٠ثی‌٠پیچیسٕی‌زضُ‌قس‌٥ضاثغ‌٦ٝخجت‌‌٣ٝق٢بزاض‌٣ر٤ز‌‌ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ

ضاثغ٢ٝ‌٦يی‌‌٣ٝق٢بزاض‌٣ر٤ز‌زاضز.‌٧ٞچ٢ی١‌٠تبیذ‌حبن٘‌اظ‌ضٕطؾی٤ٟ‌‌ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظپصیطـ‌آٟ‌زض‌

‌ٝتن ٦ّ‌ ‌زاز ‌١كبٟ ‌ٕبٛ ‌ث٦ ‌ت٤ا١بییٕبٛ ٣‌ ‌ا١ساظ٥ ‌اؾتيیط٧بی‌پیچیسٕی، ‌زض ‌ؾیؿت٧ٜبی‌ّبض٢ّبٟ ‌اظ  ٧بی‌اعلافبتیبز٥

‌زاض١س.‌ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ‌زضCRM ٢٢ّسٕی‌ضا‌اظ‌پصیطـ‌ثی٢یپیف‌ثیكتطی٠

ٝسیطیت‌اضتجبط‌ثب‌ٝكتطی،‌ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ،‌ىطآی٢س‌پصیطـٍاصگاى ولیذی: 
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 همذهِ -1-1

‌١رؿتی‌٠ٝطاح٘‌ث‌٦ّبضٕیطی‌١ؾطیبت‌ذ٤ز‌٢٧‌‌٣ٖبٝی‌٦ّ زض‌٤ّضاٟ‌ثقس‌اظ‌ر٢ٔ‌ر٨ب١ی‌ا١‌ٗ٣ؾطی‌٦پطزاظاٟ‌ت٤ٙیس‌ا١ج٥٤،

ّطز١س‌ٕطىت٢س؛‌٧طٕع‌ته٤ض‌آٟ‌ضا‌١‌ٜ٧ٞیبی‌ذ٤زض٣ؾبظی‌آٟ‌ض٣ظ‌ر٨بٟ‌رك‌٠ٝی٧ٟ‌ضا‌زض‌یْی‌اظ‌ثعضٕتطی‌٠ّبضذب٤ٝ٦١ىَیت‌آ

‌١ؾطی‌٦ ‌آٟ‌ز٣ض٥ ‌زض ‌پبقس. ‌٧ٜ‌ىط٣ ‌اظ ‌ثیكتط‌ثيط٣ـ»‌٦ّٝست‌ظٝب١ی‌ثقس‌ّبخ‌ض٣یبیی‌آ٨١ب آ٨١ب‌‌«حبّٜ‌ث٤ز.‌‌ثیكتط‌ت٤ٙیس‌٠ّ،

‌اظ‌ٝیساٟ‌ث‌٦زض‌٢٢ّس.‌زض‌آ٢٧‌ٟٖب ٛ‌ثبظاضیبثی‌پؿ١٤س‌ا١ج‌٥٤زاقت،‌‌٣اظ‌ٝقس٣ز‌ت٤ا١ؿت‌٦ث٤ز١س‌یْی‌یْی‌ضٍجبی‌زؾت‌ؾبظ‌ذ٤ز‌ضا

٧بی‌ٝحس٣زـ‌ث٤ز.‌زض‌٣اٍـ‌زض‌ای‌٠ز٣ضاٟ‌ای‌ٝهطه‌ثیكتط‌٣ی‌اظ‌ٝیبٟ‌ا١تربة٣ؽبیو‌آٟ‌ثبلا‌ثطزٟ‌ق٤ض‌‌٣اقتیبً‌ٝكتطی‌ثط

ث‌‌٦قس.‌اٝب‌زض‌ا٣اؾظ‌ٍطٟ‌ثیؿتٜ‌ت٤ٙیس٢٢ّسٕبٟ‌ا١ج‌٥٤ٝزج٤ضبظ‌ٝكتطی‌ٝحه٤لات‌ث٣‌٦ی‌تحٞی٘‌ٝیثس٣ٟ‌ت٤ر‌٦ث‌٦ذ٤اؾت‌١‌٣ی

‌ت٤ٙیس٢٢ّسٕب١ی‌ ‌ؾط٤ٙح‌٦ّبض‌ذ٤ز‌ٍطاض‌زضٍبثت‌ثب از‌٥قس١س‌‌٦ّت٤٢ؿ‌ٝحه٤ٗ‌ثیكتط‌ثطای‌ٝكتطی‌‌٣ضؾیسٕی‌ث‌٦ذ٤اؾت‌ا‌٣ضا

‌٧بی‌ت٤ٙیس‌ا١ج‌٣‌٥٤زؾتی‌ضا‌پیف‌٧ٜ‌ٕطزآ٣ضز١س.یق٢ی‌٤ٝٙي٧‌٦ب‌پطزاذت٢س،ث٤ز١س‌٧‌٣ٞعٝبٟ‌ث‌٦ّب٧ف‌ٍیٞت

ی‌ٝكرم‌قس.‌زض‌حبٗ‌حبضط‌تَبضبی‌ىعای٢س‌٥ٝكتطیبٟ‌زض‌پؽ‌اظ‌ای‌٠ظٝبٟ‌ث٤ز‌‌٦ّا٧ٞیت‌ضؾیسٕی‌ث‌٦ذ٤اؾت‌ٝكتط

ذسٝبتی‌ضا‌تحت‌ىكبض‌ٍطاض‌زاز‌٥اؾت.‌ٝكرهب‌اىعایف‌اثعاض٧بی‌‌–٧بی‌ت٤ٙیسی‌یت‌٤١‌٣آ٣ضی‌ٝحه‌٣‌ٗ٤ذسٝبت،‌قطّت٤ٝضز‌ّیي

‌ٝح ‌اظ ‌ٝكتطیبٟ ‌اعلاؿ ‌ٕؿتطـ‌ای٢تط١ت‌٣ ‌ضؾب١ی، ‌قطّتاعلاؿ ‌اؾت‌تب ‌ثبفج‌قس٥ ‌ٝزجه٤لات‌ضٍجب ‌ثس٧ب ‌ثبق٢س، ‌٤‌٦ّض ا٢١س

٧ب‌ضا‌ٝزج٤ض‌ث‌٦تغجیٌ‌ؾطیـ‌ذ٤ز‌ثب‌ز٧س،‌قطّتتنییطاتی‌٧‌٦ّط‌ٙحؾ‌٦زض‌آٟ‌ضخ‌ٝیذ٤ا٧س.‌ذ٤اؾت‌ٝكتطی‌‌٣ٝكتطی‌چ‌٦ٝی

‌آ٨١ب‌٤ٞ١ز‌٥اؾت.

٧ب‌٤ٝضز‌ت٤ر‌٦ٍطاض‌ٕطىت‌٦اؾت،‌‌٦ّای‌ث‌٦ف٤٢اٟ‌ىقبٙیتی‌زض‌قطّتضتجبط‌ثب‌ٝكتطی‌ث‌٦ع٤ض‌ٕؿتطز٥زض‌ای‌٠ضا٥،‌ٝسیطیت‌ا

‌ر٨ت‌ٕؿ ‌زض ‌ٝیتطـ‌٣ ‌ثط ‌٣ىبزاضی‌ا٣ؾت.٨ٖ١ساضی‌ٝكتطیبٟ‌ٍسٛ ‌اثعاض٧بی‌آٟ‌اىعایف‌ضضبیت‌ٝكتطی‌٣ ٣‌ ٧ٜ‌ا٤٢ّٟ‌‌زاضز

٧بی‌ن٢قت‌ث‌٦ّبض‌ٕطىت‌٦قس‌٥اؾت‌‌٣تحَیَبت‌ثؿیبضی‌١یع‌ى٢ب٣ضی‌اعلافبت‌زض‌ثؿیبضی‌اظ‌ثرفٝجت٢ی‌ثط‌CRM ٧بی‌ؾیبؾت

‌ثطای‌ٕؿتطـ‌حیغ‌٦آٟ‌زض‌حبٗ‌ا١زبٛ‌اؾت.

‌حَیَت‌ ‌آاعلافبت‌ٝكتطی‌اؾت‌‌٣قطّت٧بی‌پیكطىت‌٦زض‌ر٨ت‌زؾتیبثی‌ث‌٦ٍٚ‌٦ییِ‌ت٤ٙ٤٢ْغCRM زض ‌اظ ٟ‌زض‌٧ب

‌(.٢٢ّ1385س‌)٧ٞبی١٤ی‌‌٣زیٖطاٟ،عایف‌ضضبیت٢ٞسی‌ٝكتطی‌اؾتيبز‌٥ٝیر٨ت‌اى

‌
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‌ثبظاض٧بی‌ر٨ب١ی ‌حطّت‌ث‌٦ؾ٤ی‌٢ٝغ‌٦َزض‌ز‌٣ز‌٦٧اذیط‌تنییطات‌ٝحت٤ایی‌‌٣ّیيی‌ثؿیبض‌ظیبزی‌زض ای‌ضخ‌زاز‌٥اؾت؛

ٝح٤ضی‌‌٦ا١ت٨بی‌ذ٤ز‌ضؾیس‌٣‌٥ز٣ض‌٥ٝكتطیٝح٤ضی‌ث،‌ز٣ض‌٥ت٤ٙیسثبظاض٧ب‌ؾطفت‌ٕطىت‌٦اؾت؛‌ث٤ٝ‌٦اظات‌آٟقس‌٣‌ٟر٨ب١ی‌قسٟ‌

‌ضىت٢ٝ‌٠بثـ‌ثبزض‌حبٗ‌قْ٘ ‌٧سض ‌اْٝب١بت‌‌٣ر٤ٕٚیطی‌اظ ‌اظ ‌ث٨ی٦٢ ‌٧سه‌اؾتيبز٥ ‌ثب ‌ت٤ٙیس٢٢ّسٕبٟ‌ن٢قتی، اضظـ،‌ٕیطی‌اؾت.

ذ٤ا٧س‌ث٤ز.‌یْی‌اظ‌ٝكرهبت‌ثبضظ‌‌٣انٚی‌ای‌٠تنییط‌ؾبذتبض،‌ضقس‌تنییط‌زض‌ؾبذتبض‌ن٢قتی‌‌ا١س‌١‌٦ّتیز‌٦آٟت٨ٞیساتی‌ا١سیكیس٥

‌.‌(١142:1385ػاز،)ْٝٚی‌‌٣تط٣یذ‌ثیف‌اظ‌پیف‌ن٢بیـ‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ‌اؾت

ای‌‌٣ٝٚی‌زض‌١ؾط‌ٕطىت٦‌٦ثبظیٖطاٟ‌انٚی‌اٍتهبز‌٢ٝ‌٣جـ‌ثب‌٥٤َٙضقس‌اٍتهبز‌ٝحٚی،‌٢ٝغَ‌ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ ‌ 

‌(Taylor &Morphy,2004)ق١٤س‌ٝی ت٤ر٨ی‌زض‌پیكطىت‌اٍتهبزی‌ؾ٨ٜ‌ٍبث٘‌ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ ‌اٝط٣ظ٥.

‌زض‌ؾبٗ‌یبىت‌٣‌٦زض‌حبٗ‌ت٤ؾق‌٦ثط‌ف٨س‌٥زاض١س.‌ض٧بی‌ت٤ؾق٦ّك٤ ‌ّبض٧ب ‌ث١‌٦طخ‌ضقس‌ای‌٠ّؿت‌٣ ٧بی‌اذیط‌ثؿیبض‌ؾطیـ‌ث٤ز٥

زض‌‌ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ ٧بی‌آٝطیْبی‌قٞبٙی‌زض‌ح٤ظ٥ٟ‌ّك٤ضزضنس‌اظ‌ّبضىطٝبیب‌‌٦ّ7/99زض‌حبٗ‌حبضط‌ع٤ضی‌

تط‌ضؾب٢١س.‌٧ٜ٨ٝبی‌ذ٤ز‌ضا‌ث‌٦ا١زبٛ‌ٝیطؾ٢٘‌ىقبٙیت١يط‌پ‌20زضنس‌آ٨١ب‌١یع‌ثب‌ّٞتط‌اظ‌‌90حبٗ‌ىقبٙیت‌٧ؿت٢س‌‌٦ّاظ‌ای‌٠ٝیبٟ‌

‌ا١سزاز٧٥ب‌ضا‌ث‌٦ذ٤ز‌اذتهبل‌ای‌٠ّك٤ضزضنس‌اظ‌ٝكبم٘‌ثرف‌ذه٤نی‌‌54زضنس‌اظ‌زضآٝس‌٧50‌‌٣بی‌ٝص٤ّض‌ثبٙل‌ثط‌آ‌٦ْ١ث٢ٖب٥

‌زض‌ث١‌٦ْٚیؿت‌ٝتحس‌٥ایبلات‌زض‌ثطضؾی‌١‌٣َس‌٤ٝض٤ؿ‌ت٨٢ب ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ ‌.(28:1389ٕلاثی‌٧‌٣ْٞبضاٟ،)

‌ٝٚی‌١بذبٙم‌ت٤ٙیس‌ت٤ؾق‌٦زض‌ف٤ا١‌٘ٝیط٢ٝ٣ستطی‌٠اظ‌یْی‌‌٦ّاؾت‌ظز‌٥ترٞی‌٠ر٨ب١ی‌ثب١ِ.‌اؾت‌ا٧ٞیت‌زاضای‌ر٨بٟ ؾطؾطتب

‌ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ (.‌10:1390ثط٣ت‌٣‌،٠ثبٝي٤ضز)‌ثبقسٝی‌ٝت٤ؾظ‌٤ّ‌٣چِ‌ٕصاضاٟ‌ؾطٝبی‌٦حض٤ض‌ّك٤ضی‌٧ط

ة‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِّؽ ض٣ز‌١‌٦ّتؾبض‌ٝیاثطز.‌ث٢بثطای‌٠طا‌ّك٤ض‌اظ‌ثیْبضی‌ثبلایی‌ض١ذ‌ٝیثؿیبض‌٧‌ٜ٨ٝؿت٢س‌ظیزض‌ایطا١‌ٟیع‌

‌چبٙف‌ٝت٤ؾظ ‌ثب ‌ثطای‌َٝبث٦ٚ ‌٨ٝٞی ‌ایزبز٣ؾی٦ٚ ‌ٝحطُ‌ت٤ؾق٧‌‌٦بی ٣‌ ‌زضآٝس ‌فبزلا٦١ ‌ت٤ظیـ ‌پبیساض، ‌اٍتهبزی ‌ضقس اقتنبٗ،

‌٧ٞچ٢ی‌٠اٍ ‌ٝت٤ؾظتهبزی‌ثبق٢س. ‌ّبض٧بی‌٤ّچ٣‌ِ ‌٤١آ٣ضی‌ز‌ّؿت‌٣ ٜ٨ٝ‌ ‌ى٢ب٣ضی٢ٝجـ ‌ذسٝبت‌٣ ‌ٝحه٤لات، ‌ت٤ؾق٦ ٧ب‌ض

‌8/24زضنس‌‌٣ت٤ٙیس‌١بذبٙم‌زاذٚی‌‌‌5/56زض‌اقتنبٗ‌ثرف‌ذه٤نی‌ّؿت‌‌٣ّبض٧بی‌٤ّچ‌٣‌ِٝت٤ؾظ‌ایطا٧ٟؿت٢س.‌ؾ٨ٜ‌

‌.‌(Fazlzadeh et al,2011:6160)‌زضنس‌اؾت


