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 چکیده

ثٝ ؾٙٛاٖ یه اثزضاس وزٝ    eCRMف ٔمبِٝ حبضش ثشسػی سٚؽ ٞبی ٘ٛیٗ ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی ٔی ثبؿذ. دس ٕٞیٗ ساػتب ٞذ

ؿبُٔ تذٞبی ٔختّفی ٕٞشاٜ ثب ٔضایب ٚ ٔؿبیجی أىبٖ اسائٝ سٚؽ ٞبی ٞٛؿٕٙذ ٔذیشیت استجبط ثب ٔـتشی ثٝ كٛست اِىتشٚ٘یىزی،  

ٝ وتبثخب٘ٝ ای ٔی ثبؿذ. یبفتٝ ٞزب حزبوی اص آٖ اػزت     –فی اسصیبثی ؿذ. سٚؽ ٔٛسد اػتفبدٜ اص ٘ٛؼ تٛكؼ ثزب أىزبٖ    eCRM وز

ٌؼتشؽ جغشافیبی جزة ٔـتشی دس تٛػؿٝ وؼت ٚ وبس ٚ ٘یض سػیذٌی ثٝ ٘یبصٞبی ٔـتشیبٖ وٕه ؿبیب٘ی ٔی وٙزذ ثزٝ ؿزشط    

 آ٘ىٝ اكَٛ ٚ لٛاؾذ اػتفبدٜ اص آٖ سؾبیت ؿٛد.

 

 .اطلاؾبت فٙبٚسی ،eCRM ٔـتشی، ثب استجبط ٔذیشیتهای كلیدی:  واشه
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 مقدمه

ٞبی ٔختّف ثب چبِؾ ٌؼتشؽ ػٟٓ ثبصاس خزٛد   ٚ ػبصٔبٖ أشٚصٜ د٘یبی وؼت ٚ وبس ثٝ ٔحیط پٛیب ٚ سلبثتی تش تجذیُ ؿذٜ اػت

ٝ  دسآٔزذ  افزضایؾ  جٟزت   ٞبی جذیذ ثشای جزة، ثٝ دػت آٚسدٖ، حٕبیت ٚ حفع ٔـتشیبٖ ٚ پیذا وشدٖ ساٜ . ثبؿزٙذ  ٔزی  ٔٛاجز

سی، وبٞؾ ٞضیٙٝ ػشثبس ٚ افضایؾ اسصؽ ػٟبْ خٛد ٔی ثبؿٙذ. ٔذیشیت استجبط ثب ثٟشٚ افضایؾ د٘جبَ ثٝ  ٞب صٔبٖػب ایٗ، ثش ؾلاٜٚ

٘ٛؾی اػتشاتظی وؼت ٚ وبس اػت وزٝ فشاتزش اص    CRM .، یه اثضاس اسصؿٕٙذ ثشای وٕه ثٝ ایٗ تلاؽ ٞب اػتCRM یبٔـتشی 

تحمك ایزٗ اٞزذاف ػزبصٔبٖ اص     یثبس ٚ سضبیت ٔـتشی اػت. دسآٔذ ،ٞذف آٖ افضایؾ ػٛدآٚسی ؛ ٚافضایؾ حجٓ ٔؿبّٔٝ ٔی سٚد

P چٟزبس  ثبصاسیزبثی حزَٛ ٔفٟزْٛ     یاػزتشاتظ  ٞب ٚ استجبطبت ثب ٔـتشیبٖ اػتفبدٜ ٔی وٙذ. سٚؽ ،ٞب یٝسٚ ٔجٕٛؼ ٚػیؿی اص اثضاس،

جٓ ٔجبدلات ثزیٗ  ، تٛصیؽ ٚ تشفیؽ جٟت افضایؾ ػٟٓ ثبصاسٔتٕشوض ؿذ٘ذٚ تٛجٝ اِٚیٝ آ٘بٖ افضایؾ حٔحلَٛ لاتیٗ یؿٙی: لیٕت،

، صٔب٘جٙذی ٚ وٙتشَ فؿبِیزت  استجبط ثب ٔـتشی یه ػیؼتٓ یىپبسچٝ اػت وٝ دس جٟت ثش٘بٔٝ سیضی یشیتٔذ فشٚؿٙذٜ ٚ خشیذاس.

ٞبی لجُ ٚ ثؿذ اص فشٚؽ ػبصٔبٖ ثٝ وبس ٔی سٚد ٚ ٞذف آٖ تٛإ٘ٙذ ػبختٗ ٔـتشیبٖ جٟت تؿبُٔ ثب ػبصٔبٟ٘ب اص طشیك اثضاسٞزبی  

سػزب٘ذٖ اسصؽ ٔحلزٛلات ثزٝ      CRMٞزبی  وزبسثشد  ٚ أخبَ آٖ ٚ دسیبفت خذٔبت اػت. یٕیُا ،فىغ ،، تّفٗٔتؿذی چٖٛ ٚة

 یؾافزضا  ، ایجبد ؿشاوت ٞبی ٔٛحش ٚ ٕٞىبسیٟزبی اػزتشاتظیه،  ٔٛحش ثٝ اطلاؾبت ٔـتشیبٖ ثییبدػت ،ثبلاتشیٗ حذ ثبصٌـت ػشٔبیٝ

ٞبی استجزبط ثزب ٔـزتشی ثزٝ ػزٝ       یؼتٓػ ثبؿذ.ٚ ٍٟ٘ذاسی افشاد ثبثٟتشیٗ اػتؿذاد فشٚؽ ٔی  جزة ٔٛحشٟٔبست فشٚؽ پشػُٙ،

ضشٚسی اػت.   CRMٞبیی ٔی ؿٛد وٝ ثشای  application( ؾّٕیبتی ؿبُٔ ثخـی اص1دػتٝ تمؼیٓ ٔی ؿٛ٘ذ وٝ ؾجبستٙذ اص:

  CRMایٗ ػیؼتٓ ٟٕٔتشیٗ ٘ٛؼ Analytical(2.ثٝ ؾجبستی ؿشوت سا ثشای ٔؼئِٛیت ٞبیؾ دس لجبَ ٔـتشی آٔبدٜ ٔی ٕ٘بیذ

ٖ    ثٝ؛ ُٔ دادٜ ٞبیی اػت وٝ ثش٘بٔٝ ٞب جٟت ثشلشاسی استجبط ثب ٔـتشی ثٝ آٖ ٘یبص داس٘ذٔی ثبؿذ ؿب ، ؾجزبست دیٍزش ثذػزت آٚسد

٘مطزٝ استجزبط ثزب      Collaborative(3، تفؼیشٚ اسائٝ ٌضاسؽ ثٝ اػتفبدٜ وٙٙذٌبٖ دادٜ ٞبی ٔـتشی ٔی ثبؿزذ. پشداصؽ ،رخیشٜ

 (.1331)حؼٙمّی پٛس،  ٔی ٘بٔٙذ  PRM 4ػبیت ٚ ...ایٗ ٘شْ افضاسٞب سا ، ٚةتّفٗ ،، فىغٔـتشی ٔی ثبؿذ پؼت اِىتشٚ٘یه

 ، تعریف و تمایسeCRMریطه 

 أزشٚص  ٔجزبصی  د٘یزبی  دس ٔـتشیبٖ ٚ ؿذٜ ٔطشح تجبسی تجبدلات اص ثؼیبسی ا٘جبْ ثشای ٔٙبػت ثؼتشی ؾٙٛاٖ ثٝ ایٙتش٘ت أشٚصٜ

َ  دس ثبؿزذ  ٕ٘زی  ٔمزذٚس  ٞشٌزض  ػزٙتی  ٞزبی  ؿزیٜٛ  طشیك اص آٖ ٞب ثٝ پشداختٗ وٝ داس٘ذ ٔتفبٚتی ٘یبصٞبی  ٔزذیشیت  حبضزش  حزب

 ثزشای  ثٟتزشیٗ ٞزب   اسائٝ ثٝ ٔىّف سا خٛد وٝ دٞذ ٔی لشاس ػبصٔبٟ٘بیی دیذٌبٖ ثشاثش دس سا ٘ٛ فلّی ،ٔـتشی ثب استجبط اِىتشٚ٘یىی

 .دا٘ٙذ ٔی خٛد ٔـتشیبٖ

 ػشیؽ پیـشفت ٞؼتٙذ سلجب اص ٌشفتٗ پیـی ثشای ییساٟٞب د٘جبَ ثٝ ٔذاْٚ طٛس ثٝ ثبصاس لذست ٌشفتٗ دػت دس ٔٙػٛس ثٝ ؿشوتٟب

 اص یىزی  ٔـزتشی  ثزب  استجبط ٔذیشیت. اػت ؿذٜ ٔذت طٛلا٘ی تٕبیض ٚ ثبصاسیبثی فؿبِیتٟبی ؿفبفیت افضایؾ ثٝ ٔٙجش تىِٙٛٛطی دس

 حیزبتی  اِىتشٚ٘یىی سوب ٚ وؼت ثشای ػبصٔب٘ی ٘تبیج ثش آٖ ٔٛحش اسصیبثی ٚ ecrm پٛیبیی دسن ثٙبثشایٗ؛ اػت سلبثتی ٟٔٓ ٔضایبی

 (.1311)جشاحی ٚ ٕٞىبساٖ،  اػت

ٗ  ثزب  سا خزٛد  تب اػت داؿتٝ ثشآٖ سا ػبصٔبٟ٘ب ٚ ٔٛػؼبت ،اطلاؾبت تىِٙٛٛطی ؾشكٝ دس ٔختّف تحٛلات ٚ تغییش ثشٚص  ٚ تغییزش  ایز

ٝ  ٔٙجزش  ٚ دادٜ لشاس تبحیش تحت ٘یض ( ساcrm) یبٖٔـتش سٚاثط ٔذیشیت ػیؼتٕٟبی ،اطلاؾبت تىِٙٛٛطی ٕ٘بیٙذ ٍٕٞبْ تحٛلات  ثز

ٖ  ٔزی  ٚالزؽ  دس .ecrmاػزت   ؿذٜ اِتشٚ٘یىی ٔـتشیبٖ استجبط ٔذیشیت ؿذٖ ٔطشح ٝ  اػزت  crm صاییزذٜ  ecrm ٌفزت  تزٛا  وز

 .ؿٛد ٔی حبكُ ایٙتش٘تی وبسٞبی ٚ وؼت دس آٖ دس ٔٛفمیت

 ،ؿٙبػزبیی  دس وٝ ثبؿذ ٔی یىپبسچٝ اِىتشٚ٘یىی خذٔبت ٚ فشٚؽ ،ثبصاسیبثی اػتشاتظی یه اِىتشٚ٘یىی ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت

 ثزب  سٚاثزط  ٔزذیشیت . وٙزذ  ٔی ٘مؾ ایفبی ثبؿٙذ ٔی ؿشوت ػشٔبیٝ ثضسٌتشیٗ ؾٙٛاٖ ثٝ وٝ ٔـتشیبٖ ٍٟ٘ذاسی ٚ آٚسدٖ دػت ثٝ
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 سٚاثزط  اص ػبصٔبٟ٘ب سٚیىشد تغییش آٖ ٚ اػت تجبسی پبسادایٕٟبی ٚ ثبٚسٞب دس ثٙیبدیٗ تغییشات اص یىی ٘تیجٝ ،اِىتشٚ٘یىی ٔـتشیبٖ

ٝ  ثبؿزذ  ٔی استجبطبت ٚ اطلاؾبت فٙبٚسی طشیك اص آٟ٘ب ثب ٔجبصی ٚ ته ته سٚاثط ثٝ ٔـتشیبٖ ٔختّف ٌشٟٚٞبی ثب وّی ٚ ٜٛا٘ج  ثز

ٝ  تٛاٖ ٔی ٚالؽ دس. سٚد ٔی پیؾ ؿشوت تجبسی ٞبی ٔجبدِٝ حجٓ افضایؾ ػٕت ثٝ وٝ اػت تجبسی ساٞجشد دیٍش ؾجبست  ایٍٙٛ٘ز

 وزبسایی  ٚ ػبصی یبدٜپ تؼٟیُ، ٔٙػٛس ثٝ ایٙتش٘ت ٚ ٚة فٙبٚسی وبسثشد حبكُ شٚ٘یىیاِىت ٔـتشیبٖ سٚاثط ٔذیشیت وٝ ٕ٘ٛد ثیبٖ

ٝ  ٚ ػبختٝ سٚص ٘یبص ثش ثٙب وٝ اػت ػٙتی ٔـتشی ثب سفتبس ٚ یبثی ٔـتشی اثضاس ٕٞبٖ ecrmثبؿذ.  ٔی crm ٞبی ػیؼتٓ  پشداختز

 یزه  د٘جبَ ثٝ crm ٚ ecrmٔمِٛٝ  ٞشدٚ ؾُٕ سد ؛ ٚا٘ذ یبفتٝ ػٛق آٖ اص اػتفبدٜ ػٕت ثٝ ؿشوتٟب ای فضایٙذٜ كٛست ثٝ ٚ ؿذٜ

 .(1311)ػشافشاصی ٚ ٕٞىبساٖ،  ٞؼتٙذ ٞذف

 ecrm در اینترنت نقص

ٖ  لبئزذٜ  ثزی . ؿزٛ٘ذ  ٔزی  اػبػزی  تغییشات دچبس ٚ سٚ٘ذ ٔی پیؾ ؿذٖ لذستٕٙذ ػٕت ثٝ ٞب تجبست ٕٞیـٝ اص ثیؾ أشٚصٜ  ؿزذ

 .ؿذثب ٔی تغییشات ایٗ اص ثشخی كٙبیؽ پیٛػتٗ ٞٓ ثٝ ٚ تجبستٟب

ٝ  ثزب . ا٘زذ  وشدٜ تغییشات دچبس سا تجبست ٞؼتٝ وٝ ٞؼتٙذ ٔٛاسدی جّٕٝ اص ٚة ٚ ایٙتش٘ت ،اِىتشٚ٘یه تجبست ٗ  ٕٞز  تغییزشات  ایز

 ٚ ثزضسي  ثبصاسٞزبی  ؿزٛد  ٔزی  افزضٚدٜ  آٖ ؿزذت  ثش سٚص ثٝ سٚص وٝ سلبثتٟبیی ٔمبثُ دس ٕٞیـٝ اص ثیؾ وٝ ؿذ٘ذ ٔتٛجٝ ػبصٔبٟ٘ب

ٝ  ثبصٌـت ٚ سؿذ ٚ ػٛدآٚسی ٔٙجؽ ثٟتشیٗ فؿّی ٔـتشیبٖ ثب ٔٙبػت ٚ دسػت بطاستج ثشلشاسی ٚ صیبد ٞبی ٔـتشی  اػزت  ػزشٔبی

 ٔـزتشی  ثزب  استجزبط  ٔزذیشیت  ٔٛضٛؼ ثٝ اطلاؾبت فٙبٚسی ٚسٚد ثب. ثبؿذ ٔی ecrm اكّی اثؿبد اص یىی فٙبٚسی .(1313)ػّطب٘ی، 

ٗ  وبسثشد. اػت آٔذٜ ٚجٛد ثٝ ثبصاسیبثی دس ٔخلٛكب ٚ ٔـتشی ثٝ ػبصٔبٟ٘ب سٚیىشد دس ای ٌؼتشدٜ تغییشات  ٚ crm دس فٙزبٚسی  ایز

 .٘جٛد تلٛس لبثُ ػٙتی crm دس ایٗ اص پیؾ وٝ اػت ٕ٘ٛدٜ فشاٞٓ سا ٘ٛآٚسیٟبیی ecrm ثٝ آٖ تجذیُ

ٝ  ٔٙجزش  خٛد تؿبّٔی ٔبٞیت ثب ایٙتش٘ت غٟٛس تىِٙٛٛطی پیـشفتٟبی اص ثؼیبسی ٔیبٖ دس  ٚ ویفیزت  ثزب  ،ٔؼزتٕش  استجزبط  ایجزبد  ثز

 .اػت ؿذٜ ٔـتشی ثب ثبلا ػشؾت

 ٔـتشی ٞبی دادٜ پبیٍبٜ ثٝ اِىتشٚ٘یىی پؼت اص تٛا٘ذ ٔی وٝ اػت وبس ٚ وؼت فشایٙذٞبی وٙٙذٜ پـتیجب٘ی اثضاس ایٙتش٘ت فٙبٚسی

 .ٕ٘بیذ تىٕیُ سا فشٚؿٙذٜ ٚ خشیذاس ثیٗ استجبطبت وب٘بِٟبی ٚ دادٜ پٛؿؾ سا

ٝ  تٛا٘زذ  ٔزی  ٘ٛآٚسیٟزب  ٔٙبػت پزیشؽ. وٙذ ٔی ایفب وبس ٚ وؼت ٛسٞبیٔب٘ دس تٛجٟی لبثُ ٘مؾ اطلاؾبت فٙبٚسی ایٗ ثش ؾلاٜٚ  ثز

ٖ  ایٗ دس. ٌشدد سلبثتی ٔضیت ثٝ ٔٙجش ٘تیجٝ دس ٚ ؿذٜ ٔٙتٟی ػبصٔبٖ ؾّٕىشد ثٟجٛد ٝ  ٘یزض  ٔـزتشی  ٔیزب ٖ  ثز ُ  یزه  ؾٙزٛا  ؾبٔز

 (2003، 1)ویتی پًٙ ؿٛد ٔی ؿٙبختٝ وبس ٚ وؼت ؿىؼت یب ٔٛفمیت تؿییٗ دس وّیذی

َ . اػت ٌضیٙٝ تشیٗ پزیش أىبٖ ایٙتش٘تی استجبط إِّّی ثیٗ ٖٔـتشیب ٔیبٖ دس ٝ  دس تحزٛ ٖ  سٚص آٌزبٞی  خشیزذ،  سفتزبس  صٔیٙز  افزضٚ

ٗ . ػبخت فشاٞٓ سا ثبصاسیبثی ساٞجشدٞبی تٛػؿٝ ٔمذٔبت ،اطلاؾبتی ثب٘ىٟبی اطلاؾبت، فٙبٚسی ثٛدٖ دػتشع دس ،وٙٙذٜ ٔلشف  ایز

ٖ . وٙٙذٜ ٔلشف ثٛدٖ ٔٙفؿُ ثش تب س٘ذدا تبویذ ٔـتشی ثٛدٖ فؿبَ ثش ثیـتش ساٞجشدٞب ُ  ٚ تٕبػزٟب  ػزبصی  ٕٞؼزب  ٘یبصٞزبی  تؿزذی

 استجزبط  ٔٛحش ثشلشاسی ثشای ٔٙػٛس ایٗ ثٝ اػت ضشٚسی ثؼیبس ٌٙجب٘یذ لبِت یه دس سا ٘یبصٞب تٕبٔی ثتٛاٖ وٝ ؿىّی ثٝ ٔـتشیبٖ

 :ٌشدد اسائٝ ٔختّفی ٞبی صٔیٙٝ دس ecrm وبسثشد صٔیٙٝ دس لاصْ آٔٛصؿٟبی ثبیذ

 فٙبٚسی وبسثشد آٔٛصؽ -

 وبس ٚ وؼت ٔذیشیت آٔٛصؽ -

 فشٚؽ آٔٛصؽ -
                                                           
1 Kittipong 
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 ٔـتشیبٖ ثب ٔؼتمیٓ استجبط آٔٛصؽ -

 ٔذاْٚ یبدٌیشی فشایٙذ آٔٛصؽ -

 حفزع  ٚ ثمب ثشای ٘یبص حذالُ ٚ تشیٗ ای پبیٝ ثّىٝ سٚد ٕ٘ی ؿٕبس ثٝ ٌش تٕبیض یه دیٍش ٔـتشی سضبیت فٛق آٔٛصؿٟبی طشیك اص

ٝ  یزب  ٚ ایجبد ecrm دس ثبصاسیبثٟب ؾٕذٜ ٚغیفٝ ػٝ. اػت بصٔبٖػ ٔٛلؿیت ٖ  آٚسدٖ دػزت  ثز  ثزب  سٚاثزط  افزضایؾ  ،جذیزذ  ٔـزتشییب

 (.2004، 1)ّٕٞغ ثبؿذ ٔی ٔـتشی حفع ٚ ٍٟ٘ذاسی ٚ ٔـتشی

 .اػت حیبتی ایٙتش٘تی وبسٞبی ٚ وؼت ٕٞٝ ثشای تٕشوض حفع ٚ سضبیت حفع

 ecrm كاربرد از حاصل اقتصادی منافع

 ثزشای  ثٟتزشی  ٔٛلؿیزت  دس سا خٛد ٕ٘بیٙذ ٔی ٔؿطٛف خٛد ٔـتشیبٖ ٞبی خٛاػتٝ ٚ ٘یبصٞب سٚی ثش سا خٛد تٕشوض وٝ وتٟبییؿش

 آػزب٘تش  سلجب ثٝ ٘ؼجت سا ثبصاس ثٝ ٚسٚد ساضی، ٔـتشیبٖ ٚجٛد ٔٛاسد اص ثؼیبسی دس. داد خٛاٞٙذ لشاس ٔذت دساص ٔٛفمیت ثٝ دػیبثی

ُ  دٚ یٗثز  .یبثذ افضایؾ ض٘ی ثبصاس ػٟٓ ؿٛد ٔی ثبؾج ٚ ٕ٘ٛدٜ ٝ  ٚ ecrm ؾبٔز ٝ  ٌززاسی  ػزشٔبی ٓ  ساثطز  دسن. داسد ٚجزٛد  ٔؼزتمی

ٗ  ثزش  ؾزلاٜٚ . اػزت  ػبصٔب٘ی ؾّٕىشد ثٟجٛد دس اػبػی ٚ ٟٔٓ ؿشط ecrm پشٚطٜ دس ٌزاسی ػشٔبیٝ حجٓ اص دسػت  اص آٌزبٞی  ایز

ٖ  تٛا٘زذ  ٔزی  آٌبٞی ػطح یؾافضا دس تلاؽ ٞشٌٛ٘ٝ. ٌزاسد ٔی تلٕیٓ اتخبر سٚی دس خبكی احش ثیشٚ٘ی فـبسٞبی  پززیشؽ  ٔیزضا

ٝ  ٞذایت اص ثشخٛاػتٝ ،ٔحٛس ٔـتشی التلبد ٚالؽ دس. دٞذ وبٞؾ سا ٌزاسی ػشٔبیٝ سیؼه ٚ ٕ٘ٛدٜ تؼٟیُ سا اِىتشٚ٘یه  ػزشٔبی

. دٞٙزذ  ٔزی  افزضایؾ  سا ٔـزتشی  ثزب  سٚاثزط  طشحٟبی دس ٌزاسی ػشٔبیٝ ثبصٌـت احتٕبَ وٝ اػت ٔـتشیب٘ی ٘فؽ ثٝ تلاؿٟب ٚ ٞب

 ؿٙبختٝ التلبدی ٔٙفؿت وؼت سٚؿٟبی اص یىی تٛا٘ذ ٔی ٔـتشی ثب استجبط ثشلشاسی ٞبی ٞضیٙٝ دس وبٞؾ (2003 ،پًٙ تیوی)

 ثبصٌـزت  سؿزذ  ثزشای  فشٚؽ اص حبكُ ػٛد ثٟجٛد ٚ اضبفی فشٚؽ طشیك اص ػشٔبیٝ ثبصٌـت ساٜ ػٛدٞباص ٚ ٔضایب ثیـتش ِٚی. ؿٛد

َ  دس فزشٚؽ  .دٞزذ  ٔی پٛؿؾ سا ؾٕذٜ ٘بحیٝ ػٝ آٚس ػٛد ػشٔبیٝ ثبصٌـت سؿذ. آیذ ٔی دػت ثٝ ػٛدآٚس ٚ پبیذاس ػشٔبیٝ  ،طزٛ

 ای ثزبِمٜٛ  ٔـتشیبٖ جزة ٘شخ ثٟجٛد ٚ اػت ثیـتش ػٛدآٚسیـبٖ وٝ ٔـتشیب٘ی سٚی ٚتٕشوض ٔٛجٛد ٔـتشیبٖ ثٝ ؾشم دس فشٚؽ

. ثبؿزذ  ٔزی  اٚ حفزع  ٚ تٛػؿٝ تب اٚ جزة اص ٔـتشی ثب استجبط ؾٕش طَٛ اسصؽ تٛػؿٝ پبیٝ ٔضایب ایٗ. داس٘ذ ثیـتشی لبثّیتٟبی وٝ

ٝ  چٙذ وب٘بِٟبی ایجبد ثب ecrm. اػت ecrm طشیك اص ػٛدآٚسی ٘بحیٝ ثضسٌتشیٗ ػْٛ ٘بحیٝ ٝ  ٌب٘ز  تؿزبٔلات  ٌؼزتشؽ  ٔٙػزٛس  ثز

ٗ . وٙزذ  ٔزی  ایجبد ػبصٔبٖ ٚ ٔـتشی ثشای سا ثش٘ذٜ – ثش٘ذٜ ٔٛلؿیتی ،ص٘ذٜ ٚ ٔؼتمیٓ كٛست ثٝ ا٘ؼب٘ی  سضزبیت  ٔٛجزت  أزش  ایز

ٝ  آٔذٜ دػت ثٝ استجبط ایٗ اص وٝ ٔٙبفؿی ثٝ ،ػبصٔبٖ ثب خٛد استجبط دس ٔـتشی ٞش صیشا ؿٛد ٔی ٔـتشیبٖ ـتشثی  وٙزذ  ٔزی  تٛجز

ٝ  تٕبیُ ثبؾج ٔـتشیبٖ ؿخلی ٔٙبفؽ حفع حبَ ایٗ ثب. (2001، 2)پتٗ ٝ  ثز ٝ  دس ٚ ثیـزتش  ٌززاسی  ػزشٔبی  ٔٙزبفؽ  افزضایؾ  ٘تیجز

ٜ  یزه  تىِٙٛٛطی ِحبظ اص ecrm ٔـبٞذٜ ٔطّٛة ٘تیجٝ ثٝ ثیدػتیب ٔٙػٛس ثٝ ٚجٛد ایٗ ثب ٌشدد ٔی ػبصٔبٖ ٜ  .اػزت  اؿزتجب  ٍ٘زب

ٖ  ٘یبص ثٟتش دسن دس ؿشوت ثٝ أش ایٗ وٝ ثبؿذ اػتشاتظیه فشایٙذ یه كٛست ثٝ ecrm ٔـبٞذٜ وٝ اػت ایٗ ثٟتش  دس ٚ ٔـزتشیب

ٝ  وٙذ ٔی تبویذ ٚالؿیت ٗای ثٝ اػتشاتظیه دیذٌبٜ. وٙذ ٔی وٕه ٔـتشیبٖ ثب خٛة سٚاثط حفع ٚ ػٛد افضایؾ ٟ٘بیت  ٔٙزبفؽ  وز

 (2003، 3ٌٛسٚ) .یبثذ تخلیق ٔـتشی صٔب٘ی دٚسٜ اسصؽ اػبع ثش ثبیذ سٚاثط ایجبد ٚ حفع ثشای ؿذٜ تبٔیٗ

 ٔزی  ٔیؼزش  صٔب٘ی آٚسی ػٛد وشدٖ ثیـیٙٝ ثٙبثشایٗ؛ ٘یؼتٙذ اسصؽ ثب یىؼبٖ طٛس ثٝ ٔـتشیبٖ ٕٞٝ وٝ وٙذ ٔی ثیبٖ دیذٌبٜ ایٗ

 اكزّی  اؿزبسٜ  ٚالزؽ  دس. ٕ٘بیٙذ اسائٝ سا ثبصدٜ اص ٔطّٛثی ػطح وٝ ؿٛد ٌزاسی ػشٔبیٝ ٔـتشیب٘ی ثب سٚاثط دس ٕٔىٗ ٔٙبثؽ وٝ ؿٛد

 ٔزٛسد  اسصؽ اػبع ثش سا ٔـتشی ثب ػٛدآٚس ٚ ٔذت ثّٙذ سٚاثط ایجبد جٟت پیٛػتٝ طٛس ثٝ ثبیذ ؿشوتٟب وٝ اػت ایٗ دیذٌبٜ ایٗ

 ایٗ ثش ٌیش٘ذ ٔی ٘ػش دس اػتشاتظی ؾٙٛاٖ ثٝ سا ecrm وٝ وؼب٘ی. دٞٙذ شاسل ثٙذی اِٚٛیت ٚ اسصیبثی ٔٛسد ص٘ذٌیـبٖ دٚسٜ ا٘تػبس

                                                           
1 Helms 
2 Patton 
3 Guru 
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، 1)ٚسٞزٛف  ثپشداصد ٔـتشیبٖ اص یه ٞش ثب كحیح ثطٝ سا ایجبد ثٝ تب ػبصد ٔی لبدس سا ؿشوتٟب دیذٌبٜ ایٗ وٝ وٙٙذ ٔی تبویذ ٘ىتٝ

2001). 

 ecrm مسیر در موجود چالطهای

 دٚس ساٜ اص ساثطٝ ایجبد. اػت ٔٛاجٝ ٘یض چبِـٟبیی ثب خٛد ٔؼیش دس سٚیىشد ایٗ ِٚی ؿذ حتـشی ecrm اص اػتفبدٜ ٔضایبی وٖٙٛ تب

ٓ  ٔزب٘ؽ  یزه  ثٝ تٛا٘ذ ٔی اؾتٕبد ٔٛضٛؼ دیٍش ؾجبست ثٝ؛ اػت اؾتٕبد وؼت ثشای چبِـی ایٙتش٘ت طشیك اص ؿخلی غیش ٚ  دس ٟٔز

 ؾٙلزش  تٛا٘زذ  ٔزی  ٘یزض  اطلاؾزبت  دادٖ دػزت  اص یزب  ٚ ٞب دادٜ دػتىبسی خطش افضایؾ آٖ ثش ؾلاٜٚ. ٌشدد ٔحؼٛة ecrm ٔؼیش

 چبِـزی  ایجزبد  دس دِٚزت  حٕبیزت  ؾذْ ٚ چٟشٜ ثٝ چٟشٜ ساثطٝ ٚجٛد ؾذْ. ٕ٘بیذ ٔی ٔٛاجٝ وٙذی ثب سا ecrm وٝ ثبؿذ دیٍشی

 تؿزذاد  ecrm ػزشیؽ  ػزبصی  پیزبدٜ  ثزشای  تزلاؽ  دس ایٗ ثش ؾلاٜٚ. وٙذ ٔی ایفب سا ػضایی ثٝ ٘مؾ ecrm اجشای ٔؼیش دس ثضسي

 اص ثؼزیبسی  ؿزذٜ  ٔٙتـزش  ٌضاسؿزٟبی  طجزك . ٚسص٘زذ  ٔزی  ٔجبدست ecrm ػبصی پیبدٜ ثٝ ساٞجشد تذٚیٗ اص لجُ ؿشوتٟب اص صیبدی

 پزشٚطٜ  اص ٘یٕزی  سٚد ٔی ا٘تػبس وٝ اػت ٘ىتٝ ایٗ ثیبٍ٘ش ٌبستٙش ٌشٜٚ پظٚٞـٟبی. ٞؼتٙذ ٘بساضی خٛد ecrm ػیؼتٓ اص ؿشوتٟب

 (.2001، 2پیفب٘ی)ا ٘یبثٙذ دػت لاصْ وبسایی ثٝ ecrm ٞبی

ٖ  ثٝ ٟ٘بیی وبسثشاٖ تٛػط ٔمبٚٔت. ثبؿذ ecrm اػتمشاس دس ضؿف اص ٘ـبٖ تٛا٘ذ ٔی ػبصی پیبدٜ فشایٙذ ؿذٖ طٛلا٘ی  یزه  ؾٙزٛا

ٗ  ٍ٘یشد ؿىُ ػبصٔبٖ ٚضؿیت اص ؿٙبخت ثب ٕٞشاٜ جذیذ فشایٙذ اٌش. ثبؿذ ٔی ecrm ػبصی پیبدٜ دس ٔطشح احتٕبَ  اػزت  ٕٔىز

ٝ  سا طشح ٔٛفمیت ٚ ؿٛد ٔٛاجٝ ٞبیی ٘بسػبیی ثب بٖوبسوٙ ٕٞىبسی جّت دس ٝ  ٟ٘بیزت  دس ؛ ٚوٙزذ  داس خذؿز ٖ  ٚ ٞضیٙز  پیزبدٜ  صٔزب

 ایٗ ٔٛفمیت دس فٙبٚسی ٚ ٔـتشی ثٝ ٕٞضٔبٖ تٛجٝ ایٗ ثٙبثش. ؿٛ٘ذ ٔی خؼتٝ ٔـتشیبٖ وٝ یبثذ ٔی افضایؾ آ٘مذس ecrm ػبصی

 .ٔی سػذ ٘ػش ثٝ ٔٛحش ٞب طشح

 نتیجه گیری

ٝ  ثب فشٚؿٙذٜ. وٙیٓ ٔشٚس خٛد رٞٗ دس تٛا٘یٓ ٔی سا خٛ ٔحّٝ فشٚؿبٖ خشدٜ ثب استجبط شثٝتج حذالُ ٔب ٕٞٝ  ٚ ا٘لزبف  ثزب  ،حٛكزّ

ٖ  فشٚؿٙذٌبٖ ثب وٝ صٔب٘ی ثشؾىغ ٚ وٙذ ٔی تمٛیت ٔب دس سا ثؿذی ٞبی خشیذ ثشخٛسد خٛؽ ٝ  اخزلاق  ثزذ  ٚ فزشٚؽ  ٌزشا  سٚ سٚثز

ٝ  ایزذ  ؿزٙیذٜ  آؿزٙب  ٚ دٚػزت  اطشافیب اص ثبسٞب. وٙیٓ ٔی ٔشاجؿٝ دیٍش ٞبی فشٚؿٍبٜ ثٝ دٞیٓ ٔی تشجیح اغّی ؿذیٓ ٖ  اس وز  فزلا

ٝ  طشیك ػٝ اص حذالُ ٔـتشی سضبیت وٝ اػت دادٜ ٘ـبٖ ٞب ثشسػی وٙیذ اػتفبدٜ ٔبسن فلاٖ اص یب وٙیذ خشیذ فشٚؿٍبٜ  ٔٙجشثز

 دس ثبؿزذ  ٔی ػبیشیٗ ثشای تجّیغی ٞضیٙٝ ثذٖٚ خٛد خٛدی ثٝ ساضی ٔـتشی حبَ ٚ ؿٛد ٔی وٙٙذٜ ؾشضٝ سؿذ ٚ دسآٔذ افضایؾ

ٝ  ٚ تخللزی  تجّیغبت ٔىُٕ آ٘بٖ وشدٖ ٚفبداس ٚ دِجشی ٔٙػٛس ثٝ ٔـتشیبٖ ثب استجبط ٞبی ثش٘بٔٝ كٙؿتی وـٛسٞبی  دس ای حشفز

 .ا٘ذیـٙذ ٕ٘ی ٔـتشی یه ثٝ وٙٙذٌبٖ ؾشضٝ یٍشد .اػت ٌشفتٝ لشاس وٙٙذٌبٖ ؾشضٝ ثبصاسیبثی ٞبی ثش٘بٔٝ

ُ  فٙبٚسی تٛػط ٚ ثبؿذ ٔی ٔـتشی ٞبی دادٜ ٔجٙبی ثش ٔـتشی ثب ساثطٝ ٔذیشیت  اثزضاس  CRM حمیمزت،  دس. ٌزشدد  ٔزی  تؼزٟی

 ٔختّزف  استجبطی ٘مبط وبسثشد تٛػط طٛسیىٝ ثٝ ثبؿذ ٔی ٔـتشیبٖ ثٝ ٔشثٛط ٞبی دادٜ وبٚی دادٜ ثشای ای یبفتٝ ٚتٛػؿٝ جذیذ

 ا٘ذ استجبط دس ٔـتشی ثب وٝ ٞبیی دپبستٕبٖ .ٕ٘بیذ ٔی ایجبد ٔـتشیبٖ ٔٛسد دس سا ٘ػشجبٔؿی ٘مطٝ ٚ ؿٛد ٔی حٕبیت ػیؼتٓ دس

 آٟ٘ب ا٘ؿىبع ٚ ٔـتشیبٖ ا٘تػبسات ٚ ٘یبصٞب دسن ساثب ٔحلٛلات ویفیت فشؿتٝ ایٗ. ٕ٘بیذ ٔی ؾُٕ وـتی دس ای فشؿتٝ ؾٙٛاٖ ثٝ

ٝ  ثبؿزذ  ٕ٘زی  وزبفی  ِٚزی  ثبؿزذ  یٔز  CRM یٙٝصٔ دس ٚضشٚسی لاصْ ؾبُٔ اطلاؾبت فٙبٚسی. ثخـذ ٔی ثٟجٛد وٙٙذٜ تِٛیذ ثٝ  ثز

ٝ  ثبؿزذ  ٔی ٔـتشیبٖ ثٝ ٔشثٛط دادٜ آٚسی جٕؽ جٟت ؿذٜ طشاحی فشایٙذ CRM.داسد ٘یض دیٍش اثضاس وبسثشد ثٝ ٘یبص وٝ طٛسی  ثز

َ  خزبف  ثبصاسیبثی ٞبی فؿبِیت جٟت دس سا ٚآٟ٘ب ٕ٘ٛدٜ دسیبفت سا ٔـتشیبٖ ٞبی ٚیظٌی طٛسیىٝ ٝ  .ٕ٘بیزذ  اؾٕزب  اكزّی  ثخزؾ  ػز

                                                           
1 Verhoef 
2 Epiphany 
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 ثزب  دستؿبُٔ افضاسٞبی ٘شْ اػت وبٚی دادٜ دیتبثیغ، ٔذیشیت ػیؼتٓ ٞب، ٜداد ا٘جبس: اػت صیش ؿشح ثٝ CRM دس ٞب دادٜ فٙبٚسی

ٗ  اػزت  ٔـتشی پـتیجبٖ افضاساتٛٔبػیٖٛ ٘شْ ٚ وبس ٚ وؼت ثبصاسیبثی اتٛٔبػیٖٛ فشٚؽ، ٘یشٚی اتٛٔبػیٖٛ: ٔـتشی ٝ  ایز ٝ  ؿزجی  ثز

 ثبصاسیزبثی  ٚ فزشٚؽ  اتٛٔبػیٖٛ بت،ٔب٘ٙذػفبسؿ ٔـتشی خذٔبت ثٝ ٔشثٛط ٞبی فؿبِیت ؿبُٔ ٚ اػت ػبصٔب٘ی ٔٙبثؽ سیضی ثش٘بٔٝ

ٗ  وزشد  تشویزت  ا٘ؼزب٘ی  ٔٙزبثؽ  ٚ أٛسٔزبِی  ثب سا آٖ تٛاٖ ٔی ؾّٕیبتی، CRM ثب ٔمبثّٝ دس. ٞبػت لؼٕت ایٗ ٕٞٝ ٚٔذیشیت  ایز

 استجزبط  ٔذیشیت. ؿٛد ٔی ا٘جبْ PeopleSoft ٚ SAP ٔب٘ٙذ ػبصٔب٘ی ٔٙبثؽ سیضی ثش٘بٔٝ افضاس ٘شْ تٛػط وٝ اػت چیضی ٕٞبٖ

ُ  دس ٔـتشی ٞبثب دادٜ آٚسی جٕؽ دس وٝ اػت ٔٛحش ٍٞٙبٔی ٔـتشی ثب ٝ  سا آٖ آیٙزذٜ  دس آٖ ثٟجزٛد  ثزشای  ٚ ثبؿزذ  تؿبٔز  ٚ تجضیز

ٓ  تؿزبّٔی  ٞبی دادٜ ؿبُٔ ٔٙبثؽ ی ٕٞٝ اص ٔـتشیبٖ اطلاؾبت ی ٕٞٝ اص ٔخض٘ی ٞب ا٘جبسدادٜ. وٙذ تحّیُ  ؾّٕیزبتی  ٞزبی  ػیؼزت

 آٚسی جٕؽ اػت ؿشوت ٌیشی تلٕیٓ پـتیجب٘ی ػیؼتٓ اص حٕبیت ثٝ دادٜ بسا٘ج دس اكّی تٕشوض(. تمبضبٞب ٚ تٕبع ٔشاوض) اػت

ٝ  یبفتٗ دػت ثشای ٞب دادٜ ایٗ وٙذ ٔی وبس ٔـتشی اصفؿبِیت یه ٞش اص ٚ تشاوٙؾ ٞش دس ٔـتشی ثٝ ٔشثٛط اطلاؾبت  ویفیزت  ثز

 اػتشاتظی وبسٌیشی ثٝ ٚ CRM افضاسٞبی ٘شْ اص دسػت اػتفبدٜ وٝ دادٜ ٘ـبٖ ؿٛاٞذ. ؿٛ٘ذ ٔی تحّیُ وبس ٚ وؼت ٞبی فشایٙذ

 ثبصاسیزبثی  ٚ فشٚؽ جٟت دس ٔـتشیبٖ اطلاؾبت اص ثشداسی ثٟشٜ ثب. وـذ ٔی تلٛیش ساثٝ ػبصٔب٘ی فشًٞٙ ٞبی جٙجٝ تٕبْ ثبصاسیبثی

 طشیك اص ػبصٔبٖ ٔـتشیبٖ ثبٔذیشیت ٔـتشی ثب استجبط ٔذیشیت. وشد طشاحی ثبصاسیبثی ٞبی اػتشاتظی تٛاٖ ٔی اسصؽ ثب ٔـتشیبٖ

ٝ  ثّىٝ ٔـتشیبٖ ثب لٛی ساثطٝ یه ػبختٗ تٛا٘ذدس ٔی تٟٙب ٘ٝ آٖ ٌضاسؿبت ٚ ٔـتشیبٖ دادٜ بیٍبٜپ  جذیزذ  ثبصاسٞزبی  ؿٙبػزبیی  ثز
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Abstract 

This article aims to investigate the new methods of customer relationship management (CRM). To this aim, we 

evaluated eCRM as a tool consisting of different methods along with advantages and disadvantages, which is 

used to provide intelligent methods for electronic customer relationship management. A descriptive - library 

method has been used in this study. The findings reveal that eCRM makes it possible to extend customer 

attraction geographically and thus contributes to business development considerably and also helps meet the 

needs of customers provided that the principles and rules of using it are observed. 
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