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 آن بامقایسه و  گرایش به مدیریت ارتباط با مشتری همیتا

  یابی رابطه ای در محیط کسب و کاربازار

 

 

  1,* پروانه ابوطالبی

 کارشناس پژوهشی دانشگاه صنعتی اصفهانکارشناسی ارشد رشته مدیرت اطلاعات دانشگاه تهران،  -1

 

 

  خلاصه
ورد مکسب و کار  طیدر مح یرابطه ا یابی بازار آن با سهیو مقا یارتباط با مشتر تیریبه مد شیگرا تیاهماین پژوهش در 

. بزرگ است تجارت هایدر  تیریمد یو اساس دیجد یهااز بخش یکی یارتباط با مشتر تیریمدبررسی قرار گرفته است. 

 و بازاریابی رابطه ای و ارتباط با مشترى، ضمن تشریح مفهوم مدیریت ارتباط با مشترى، ویژگى هاى سامانة پژوهشاین 

را مورد  سازمان، ضرورت به کارگیرى این راهبرد در با برشمردن مزایاى آنو را مطرح کرده محیط کسب و کار در  سنتی

 زایشاف را خدمات از آنها مستمر ۀاستفاد احتمال ،مشتریان با ارتباط ایجاد ،نشان داداین تحقیق نتایج  داده است.بحث قرار 

 ،سازمان و می یابد افزایش نیز سازمان خدمات ۀافزود ارزش مشتریان، با ارتباط سامانة از استفاده با آن، بر علاوه. دهد مى

 رائةا مسیر ،مشتریان نیازهاى از مدیران مستمر آگاهى. گیرد مى قرار ترى مطلوب موقعیت در ،سازمان ها سایر با مقایسه در

 نتایج همچنین .نماید مى تضمین ترىمطمئن نحو به را مشتریان نیازهاى تأمین می سازد و هماهنگ نیازها با را خدمات

 و طلاعاتا از استفادهو  مشتریان نیازهاى به پاسخگویى یندآفر به بخشیدن سرعت و خدمات ارائة کیفیت بهبودنشان داد، 

 تعاملهمراه با  سازمان ورى بهره افزایش وبسیار قابل توجه است  خدمات کیفی و کمیّ ارتقاى جهت در مشتریان سوابق

 ملاز هاى زمینه شدن فراهممی تواند در  ممکن زمان کمترین در ها درخواست و نیازها انعکاس و سازمان با مشتریان مستمر

 هب خدمت مسیر در سازمان ها غایى هدف تحقق مشخص شد، مچنینه موثر باشد نهاآ حفظ و بیشتر مشتریان جذب براى

 ازد.سهموار این هدف را  رسیدن به  می تواند مشترى با ارتباط مدیریت سامانة و است مشتریان رضایت جلب گرو در جامعة

 
 

  مشتری. تیرضا ،یگذارهیسرما، یسودآوربازاریابی رابطه ای، ، CRM، یارتباط با مشتر تیریمدکلمات کلیدی: 
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