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 یده چک
 اغلب سازمان ها ییدارا نیکسب و کار مهمتر یایدر دن امروزه

 انیتوان گفت همه مشتر ینم گریاز سوی د. دآن ها هستن انیمشتر

 تیجلب رضا نیشرکت نقش دارند. بنابرا تیموفق در اندازه کیبه 

 خواهد داشت. شترییب تیحساس دی،یکل انیمشتر

 حفظ برای جذب و یستمیلازم است در سازمان، س بیترت نیا به

 روابط که بتواند یستمیسازی شود، س ادهیو پ یطراح انیمشتر

ها  ستمیس نیکند . امروزه ا تیریمد یرا به خوب انیسازمان و مشتر

شده اند.  مشهور (CRM)انیارتباط با مشتر تیریهای مد ستمیبه س

 کسب و کار، فناوری و ندیبا مشتری متشکل از فرا ارتباط تیریمد

 چرخهد در مراحل متعد انیی لازم جهت اداره کردن مشترها نقش

 سازمان است .  اتیح

و اجرای  ی، طراح ازهاین لیتحل و هیمراحل اجرای آن عبارتند از تجز

، طراحی مجدد فعالیت ها با در نظر گرفتن CRMی استراتژ

انتخاب نرم افزار ، کاری ندهاییفرا ، مهندسی مجددCRMاستراتژی 

استراتژی های  جادیاز اجرا. هدف از ا پس و کنترل یابیمناسب و ارز

برای  زییبرنامه ر ،یها و شرکت ها ی بازرگان سازمان کسب و کار در

 در را برد-برد طیاست که شرا ییها و فرصت ها استراتژی نییتع

 که با ییواحدها نقش دیراه با نیکند. در ا جادیا یرقابت فضای

د توان یشود که کدام واحد م مشخص یمشتری تعامل دارند به درست

د. در این مقاله به کن جادیمشتری ا برای را شترییارزش افزوده ب

تبیین مفاهیم فناوری اطلاعات و مدیریت ارتباط با مشتری پرداخته 

جایگاه  بررسی قرار گرفته و در انتهامورد  CRMشده و سپس 

 بیان شده است. CRMفناوری اطلاعات در 

 واژه های کلیدی

وری اطلاعات، استراتژی، مشتری، مدیریت ارتباط با مشتتری،  فنا

 تجارت الکترونیک

 

 مقدمه
ابعتاد   تمتام  در یو تحول اساس رییدچار تغ یپس از انقلاب صنعت ایدن

 نیت از ا بشتری  در جوامت  مختلت    زیت تجارت و کسب و کار ند. یگرد

قترار   یمحسوست  ینبوده و در چرخه دگرگتون  یمستثن یقاعده عموم

عقب نمانتدن از   برای دییسازمان ها ی تجاری و تول رانیمد گرفت .

به استتراتژی هتا و    رقابت در تیبرآن شدند تا برای موفق یبازار رقابت

از حالتت   یابیت و بازار کتار  روی آورند . کستب و  یروش های گوناگون

دانتش   ازمنتد یای و ن حرفته  کتاملا  یتیگذشته به فعتال  یساده و سنت

، اقتصادی  ی، فرهنگ یاسیسی، تل  اجتماعها ی مخ نهیدر زم  یوس

 .دیگرد لیو فناوری اطلاعات تبد

و  داد نحتوه تجتارت و   ،یکت یو توسعه تجارت الکترون نترنتیظهور ا با

 تجتارت  ستد شکل تازه ای به خود گرفت. با توجه به حجم معتاملات 

اند. موج  گرفته قرار نیسنگ ی، شرکت ها در معرض رقابت یکیالکترون

اقتصادها تحت  یتمام همه شرکت ها را در بایتقر یکیلکترونتجارت ا

ورود به عرصه تجتارت   از ریشرکت ها ناگز نیقرار داده است و ا ریتاث

 هستند . یکیالکترون

 شتتر یب و وفتاداری مشتتری در   تیرضتا  ریو تتاث  تیت به اهم تیعنا با

عنتوان   به ارتباط با مشتری تیرینمودن سهم بازار ، سازمان ها به مد

 تیریمتد  نگرنتد. هتدف از   یستودآوری ختود مت    شیابزاری برای افزا

بهتتر بته    خدمات ، توانمندسازی سازمان برای ارائه یارتباط با مشتر

بترای جمت     کپارچته ی های خودکار و ندیفرا جادیا قیاز طر انیمشتر

سه  تیریمد نیواق  ا در است که انیآوری و پردازش اطلاعات مشتر

فتروش را بته    تیریو مد یابیبازار طلاعاتای، بخش خدمات به مشتر

 سازد. یمرتبط م گریکدی

 بلکته  ، ستت یو فتروش صترف ن   نیتنها توسعه ، تتام  یابیبازار امروزه

بتا   بلندمدت ه ایخدمات پس از فروش به همراه رابطتوسعه مداوم و 

 یمفهتوم  انیمشتتر  وفتاداری در  جتاد یات. اضافه شده اس زیمشتری ن

وفادار  انیکه مشتر نیا ی امروزی به لحاظاست که در کسب و کارها

سازما نها درآمده اند مورد  و شرکت ها تیموفق یبه عنوان مولفه اصل

 قرار گرفته است . شترییتوجه ب

 شیپ چالش نیرقابت، مهمتر شیتکنولوژی و افزا شرفتیتوجه به پ با

 سود سازمان است. شیروی هر سازمان اقتصادی افزا

 ان،یمشتر با افتهی نسازماهنگام و ه ، ارتباط بدشوار رقابت طیشرا در

حال  نیدر ع و فروش شیمشتری، افزا تیرضا شیراه افزا نیمناسبتر

 هاست. نهیکاهش هز

هتا،   ستازمان  در انیارتباط بتا مشتتر   تیریمسائل، مد نیتوجه به ا با

هتای   ستازمان  از ارییرود. بست ی استراتژی تجاری به شتمار مت   ینوع

با  داریای پا رابطه دارند که حفظ و نگهداری دیتأکنکته  نیموفق بر ا

نگته   شترو یو پ استتوار  د آن ها را در صحنه رقابتت توان یم ان،یمشتر

ستازمان   ازهایین هیپا بر استراتژی در سازمان های مختل ، نیدارد. ا

و  یکلت  رییتصتو  مشتتری  ارتباط با تیریمد و مشتری متفاوت است.
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