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هاا بارای شناساایی،    ها و ساازما  شود که در شرکتهایی گفته میفرآیندها و فناوریبه همه  (CRM)مدیریت ارتباط با مشتری :چکیده

در واقع با حفظ مشتریا  سودآور فعلی و جاب  مشاتریا  بااه وه     CRM .رودترغیب، گسترش، حفظ و ارائه خدمت به مشتریا  به کار می

 .گرددموجب افزایش و ثبات در فروش و سود شرکتها در بلند مدت می

می توانند چرخه فروش را کوتاهتر و وفاداری مشاتری باه ایجااد رواباد نزدیوتار و درآماد را افازایش دهناد           CRM بانک ها با استفاده از

تواند کمک کند تا مشتریا  موجود حفظ شوند و مشاتریا  جدیادی جاب  شاوند  باناک هاا برخای        سیستم مدیریت روابد با مشتری می

تباط با مشتری، تحلیل ارزش مشتری، استراتژی سازمانی و سااز و کارهاای خادماتی کاه کاارایی ارتبا اات       هایی را شامل مدیریت ارروش

 دهد بوار می برند  مدیریت ارتباط با مشتری استراتژی ای برای کسب مشتریا  جدید و نگهداشتن آنها است مشتری را بهبود می

 

مادیریت ارتبااط یورارچاه باا     ، (ECRM)مشاتری ارتباط اهوترونیوی باا   دیریتم، (CRM)مدیریت ارتباط با مشتری واژگان کلیدی: 

    (ICRM)مشتری

 :مقدمه 1- 

مروزه دنیای کسب و کار به محید پویا و رقابتی تر تبدیل شده است، و سازمانهای مختلف با چاهش گسترش سهم بازار خود و پیادا کارد    ا

باه    جهت افزایش درآمد مواجه می باشند  علاوه بر این، ساازما  هاا    مشتریا راههای جدید برای جب ، به دست آورد ، حمایت و حفظ 

، یاک ابازار ارزشامند    CRM مدیریت ارتباط با مشتری یا .دنبال افزایش بهروری، کاهش هزینه سربار و افزایش ارزش سهام خود می باشند

 برای کمک به این تلاش ها است  

یافتن رقابت باعث شده تاا مشاتری باه عناوا      تبع آ  شدتزهای جغرافیایی برای کسب و کار و بهرفتن مرگبر از اقتصاد صنعتی و از میا 

های بانک مطرح شود  سازما  ها به این مهم دست یافته اند که حفظ مشاتریا  فعلای ارزا  تار از جاب      رکن اساسی، محور اصلی فعاهیت

  رضایت آنا  اسات  همنناین تح ی اات نشاا  مای دهناد کاه رضاایت         مشتریا  جدید است و بهترین را حفظ مشتریا ، به دست آورد

میلادی هماراه باا    09مشتریا  می تواند منجر به نام تجاری معتبر و در نتیجه سودآوری موسسه شود  مدیریت ارتباط با مشتریا  در دهه 




