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  مقدمه -1- 1
  

که هر  ،جهت فعالیتهاي اقتصادي آن دسته از فعالیتهاي اقتصادي بندي کلی در یک دسته
 .شوند دهند به عنوان بخش خدماتی معرفی می نوع کارائی روائی در اختیار مشتریان قرار می

مثالهایی  .دهند قسمتهاي نرم اقتصاد را تشکیل می ،در مقایسه با بخشهاي تولیدياین بخشها 
 ،مراقبتهاي بهداشتی ،خرده فروشی ،بانکداري ،توریسم ،از بخشهاي خدماتی عبارتند از بیمه

  .آموزش و غیره

 ،ایجاد اشتغال ،افزایش داد و ستد در بخشهاي خدماتی منجر به افزایش درآمدهاي ناخالص 
دهند که  نشان میهاي آماري  بسیاري از داده .شود و بهبود کیفیت زندگی می ،فناوريپیشرفت 

تجارت جهانی  ،توین بر اساس آمار مؤسسه مک .توسعه بخشهاي خدماتی در حال افزایش است
اداره  .که هنوز هم در حال رشد است ،شود خدمات بالغ بر یک تریلیون دلار در سال می

سرشماري ایالات متحده گزارش داده است که تعداد شرکتهاي بخشهاي خدماتی در سال 
در حالی که گسترش  ،در صد طی پنج سال گذشته افزایش یافته است 11.4یزان به م 2001

بدیهی است که  .دهد درصد کاهش نشان می 3.4براي اولین بار  ،صنایع تولیدي و ساختمانی
خدمت داراي خصوصیت  .شوند منابع اقتصادي اصلی درجامعه محسوب می ،بخشهاي خدماتی

توان تولید کرد  به این معنی که خدمت را نمی ،نظیري از نظر غیرقابل انفکاك بودن است بی
تعامل بین شرکتهاي  .مگر آنکه مشتریها در همان زمان در حال مصرف کردن آن باشند

سود کسب  ،و در نتیجه ،تعیین کننده سطح موفقیت تراکنشهاي خدماتی ،خدماتی و مشتریان
آنها  ،براي ادامه شکوفائی بخشهاي خدماتی ،بنابراین.شده توسط شرکتهاي خدماتی خواهدبود

باید متوجه باشند که ارتباط تنگاتنگی با مشتریان دارند و باید آنچه را که مشتریان نیاز دارند 
   .زمان مناسب و در مکان مناسب تأمین کنند در
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اري براي انتخاب و مدیریت ارتباطات یک استراتژي تج  CRMمدیریت ارتباط مشتري یا
، و ایجاد بسترهاي مناسب فناوريهمراه با توسعه . مؤثر با مشتري براي سودآوري بیشتر است

در موضوع فناوري اطلاعات، مفاهیم جدیدتري ایجاد گردید که از آن جمله  مفهوم مدیریت 
اي اساسی  مسئله ،مشتري به این ترتیب مدیریت ارتباط .الکترونیکی ارتباط مشتري می باشد

فرایندي تعاملی جهت دستیابی به بهترین ارتباط بین  CRM .براي بخشهاي خدماتی است
منبع  ،ارتباط مشتري .کردن نیازهاي مشتري است و برآورده ،گذاریها و سودهاي شرکتی سرمایه

مدار است مشتري  ،فلسفه تجارت یهمچنین این ارتباط نوع .سود ونیز نوعی مزیت رقابتی است
هاي فناوریو کنترل ارتباطات مشتري از طریق اطلاعات مدرن و  ،ریزي طرح ،که شامل تحلیل

  )1386،حیدري  -الهی( .ارتباطی است

اي براي ارتباطات اطلاعاتی در  اینترنت به عنوان واسطه ،اطلاعات فناوريهمراه با تکامل 
چندین شرکت خدماتی از چنین کانال الکترونیکی براي ارائه خدمت به  .گیري است حال شکل

بینی  درك رفتار مشتري و پیش اکنون .کنند مشتریها در هر مکان و هر زمان استفاده می
براي شرکتهاي خدماتی  ،نیازهاي مشتري از طریق فعالیتهاي اینترنتی مانند ردگیري و تحلیل

بندي مشتریها کارآمدتر است  و  تقسیم ،در این حالت .تتر شده اس از هر زمان دیگري ساده
بنابراین جاي تعجب نیست که  .تر برخورد کرد اي مناسب توان با مشتریهاي با ارزش به شیوه می

اخیراً توجه فراوان شرکتهاي خدماتی را به خود جلب کرده  ،مدیریت الکترونیکی ارتباط مشتري
مدیریت الکترونیکی ارتباط مشتري در اصل مبتنی بر  ،)2002(به گفته باویون وهمکاران  .است

 ،دراین شیوه از شبکه براي آغاز .اي بین شرکتها و مشتریان آنها است تعامل اینترنتی و شبکه
-E استفاده از  .شود و اجراء واقعی تراکنشهاي تجاري از طریق اینترنت استفاده می ،مذاکره

CRM  شود و باعث افزایش حوزه  و غناي  باعث سطح بالاي ارتباط بین شرکتها و مشتریان می
   .گردد اطلاعات ارائه شده به مشتریان می

، با تکیه بر اینترنت و فناوري شبکه باعث E-CRMمدیریت الکترونیکی ارتباط مشتري 
رنت محور یا شبکه این سیستم مبتنی بر تعامل اینت. شود تسهیل مدیریت ارتباط مشتري می

ارتباط مشتري، به خصوص  یمدیریت الکترونیک. محور بین شرکتها و مشتریان آنهاست
بخشهاي خدماتی را قادر به ارائه خدمات و محصولات مناسب به منظور ارضاء مشتریان 
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رزاقی، (نماید به این ترتیب تضمین وفاداري و افزایش سودمندي مشتري را فراهم می. سازد می
1387(.  

مطالعات کاملی از طریق گروههاي مختلف بر روي موضوع مدیریت الکترونیک ارتباط 
در  .اشاره کرد) 2003(توان به رومانو و فیرمستاد  انجام گرفته است که از آن جمله می ،مشتري

 :مد نظر قرار گرفته است که عبارتند از E-CRMحوزه در خصوص موضوع  5این تحقیقات 
با این حال کمتر  ،E-CRMو عوامل انسانی  ،فناوري ،مدیریت دانش ،مدلهاي تجاري ،بازارها

تحقیقات  ،کسی تاکنون بر روي موضوع سنجش عملکرد و عواملی که بر عملکرد آن تأثیر دارند
  انجام داده است  

 یدر خصوص سیستم مدیریت الکترونیک شدهدراین پروژه بر اساس ویژگیهاي مطالعه 
ي، پارامترها و عوامل مؤثر در بانکهاي خصوصی و دولتی مورد مطالعه قرارگرفته و ارتباط مشتر

در ادامه مقایسه کلی با ویژگیهاي پارامترهاي استاندارد تعریف شده در سیستم مدیریت 
ستم یجهت بهبود در اسقرار س ییو راهکارهاارتباط با مشتري انجام می گیرد  یالکترونیک

  .ران ارائه خواهد شدیا يارتباط با مشتري در بانکها یمدیریت الکترونیک
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تحت عنوان مدیریت الکترونیکی ارتباط  E-CRMپروژه مذکور به موضوع  شناخت سیستم 
سیستم  .دهی به مشتریان می پردازد با مشتري و بررسی اثرات این سیستم بر نحوه سرویس

E-CRM ١با تکیه  بر اینترنت و فناوري شبکه باعث تسهیل در امر مدیریت ارتباط با مشتري 
سیستم مورد نظر به خصوص بخشهاي خدماتی را قادر به ارائه خدمات و محصولات . میشود

به این ترتیب، تضمین وفاداري و افزایش سودمندي . سازد مناسب به منظور ارضاء مشتریان می
بررسی و  E-CRMدراین پروژه شاخصهاي تأثیرگذار در عملکرد . مایدن مشتري را فراهم می

__________________________________________________ 
1 CRM: Customer Relationship Management 


