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 چکیده

ساال  ساتهدر  ساوگویی به خوا شاتریا  و اا مدیریت ارتباط با های آنا ، در بوش تولید و خدمات، های اخیر، توجه به نیازهای م

شاا  سااک و کار با   شااتری یا الگوی ک سااتم شااز  از مردر، فرآیندها و تزنولوسی ا ساات که مت  نیدر ا .انداز   ندگانه ا

شازسات اروسه اژوهش ساایی عوام   شانا ساتااده  ایساتماتیسا اتیاز روش مرور ادب، CRMهای برای بوش اول، یعنی برای  ا

ساات ساات اروسه بندیساا  و اما برای بوش دور اژوهش یعنی جهت  .شااده ا شااز ، از ترکیک تزنیا CRMهای عوام  

DEMATEL  وISM  ساات. هدپ این اژوهش شااده ا سااتااده  ساات در  دهی نرر بهساااختا شااز ساات، که باعش  عواملی ا

 گردید.شاناساایی اروسه های مدیریت ارتباط با مشاتری  و شازسات در عام  خ ر 14در این مقاله  شاوند.می CRMهای اروسه

 ،تغییر در مالزا  و مدیرا  ارشدنام لوب ارتباطات و  ضعف در زیرساخت های ارتباطی و کیایتبر اساس نتایج دوعام   که 

ساات به عنوا   شااز شااتری تاثیرگذارترین عوام  در  شاادند و با ی اروسه های مدیریت ارتباط با م سااایی  شاانا )عوام  زیربنایی( 

هایی که  صاد اجرای نتایج به دسات آمده در این اژوهش می تواند به ساازما بندی شادند. عنوا  عوام  روبنایی سا  عوام  به

شاتری سات  مدیریت ارتباط با م شاناخت خوبی از  را سای شازسات دارند  شاتری  هایاروسه عواملی که باعش  مدیریت ارتباط با م

  .شوند را بدهدمی
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