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، مشتری، CRMهای اجراکننده ها و سبکمفهوم عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری، نظریهمدیریت ارتباط با مشتری، واژگان کلیدی: 

 اهمیت دستیابی و مزایای عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری

 

 

با توجه به گسترش هر روزه دانش و تکنولوژی و جریان وسیع اطلاعات، امروزه جامعه ما محتاج تربیت افرادی است که بتوانند با 

دنبال راهکاری در راستای حل آنها باشند. با این نگرش نیاز به آموزش و پشتیبانی از رو شوند و بهها روبهنوین با دشواریهایی شیوه

ا های برخوردار است. افزایش ارتباط با مشتری در سازمانفرآیندها و افکار نوین در راستای رسیدن به سازمانی شکوفا از اهمیت ویژه

ها، جلوگیری از هدر رفتن منابع، کاهش بروکراسی و درنتیجه بالابردن کمیت و کیفیت خدمات، کاهش هزینهتواند به ارتقای می

وضوع اجتماعی، مبا توجه به ماهیت خدمات تامین وری و پیدایش انگیزه و رضایت شغلی در کارکنان انجامیده است.کارایی و بهره

است که گزینه مفید در برقراری یک ارتباط موثر است. شناخت نیاز مشتری و عرضه  عملکرد مدیریت ارتباط با مشتریان ابزاری کارآمد

رو هبعنوان یک ارگان تجاری با آن رواجتماعی بههایی است که سازمان تامینمحصولات نوین قبل از اعلام نیاز او از جمله محدودیت

رد. ها مورد استفاده قرار گییشنهاد برای این رفع این محدودیتعنوان یک پتواند بهاست و لذا دانش مشتری و نحوه مدیریت آن می

ای از موضوع ارائه این مقاله بر آن است ابتدا مقدمه . بوده است.عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری  هدف تحقیق حاضر مروری بر

 شود.اخته می( و نظریاتی در این راستا پردCRMکند، سپس به تجزیه و تحلیل مدیریت ارتباط با مشتری )
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