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سبسی هذیزیت ارتجبط ثب هطتزی هَرد ثزرسی سهبى آى دٍ ثز پیبُاسهبًی ٍ هذیزیت داًص ٍ اثزات ّندر پضٍّص حبضز ارتجبط ثیي فزٌّگ ط

دّذ کِ ثیي فزٌّگ سبسهبًی ٍ هذیزیت داًص ارتجبط ّبی پضٍّص ًطبى هییبفتِ .ٍّص اس ًَع تَصیفی هی ثبضذرٍش پض. قزار گزفتِ است

ثٌبثزیي ایي  .تَاًذ تأثیز ثسشایی در اجزای هَفق هذیزیت ارتجبط ثب هطتزی ثگذاردّب هیاس ایيدارد ٍ تغییز در ّز یک د هعٌبداری ٍجَ

ٍ تذٍیي صحیح ٍ هٌبست آى ثب تغییز ٍ تحَلات هحیطی سبسهبًی ٍ استزاتضی رقبثتی سبسهبى ٍ ًیش  CRMهفَْم  اس تحقیق درک صحیح

-پذیز ٍ کبرآفزیي ٍ تأثیز ّنّبی اًعطبفهذ ٍ اثز ثخص ٍ فزٌّگّبی تکٌَلَصی رٍس آٍاى یکی اس ضبخصدیزیت داًص ثِ عياستفبدُ اس م

  .ضَدش افشٍدُ ثزای هطتزی ٍ سبسهبى هیدر سبسهبى ٍ ایجبد ارسCRMسبسی هَفق سهبى آى دٍ ثبعث پیبدُ

 

سهبى،  ، تأثیز ّنتجبطبت هذیزیت ارتجبط ثب هطتزی ، فزٌّگ سبسهبًی،هذیزیت داًص، ار: ٍاصگبى کلیذی

هقذهِ  . 1

 ٖٔشظٙی فٕٛٔی لبفيٜ ایٗ اُ ٔوشّف ثَٚی ػٛأـ ىٍ ٘یِ وبٍٚوٖت ٚ سؼبٍر. ٌَىیي اثقبى ىٍسٕبْ إبٕی سلَٛ ٚ سغییَ ىؿبٍ ٝٙقشی ا٘ملاة اُ دٔ ى٘یب      

 ثٝ ىٍ ٍلبثز ٔٛفمیز ثَای سب ٙي٘ي ثَآٖ ٍلبثشی ثبُاٍ اُ ٕ٘ب٘يٖ فمت سِٛیيی ثَای ٚ سؼبٍی ٞبیٕبُٔبٖ ٔيیَاٖ. ٌَفز لَاٍ ىٌٌَٛ٘ی ٔلٖٕٛی ؿَهٝ ىٍ ٚ ٘جٛىٜ

 ٞبیُٔیٙٝ ىٍ ٕٚیـ ىا٘٘ ٘یبُٔٙي ٚ ایكَفٝ وبٔلاً فقبِیشی ثٝ ٌٌٙشٝ ٕٙشی ٚ ٕبىٜ كبِز اُ ثبُاٍیبثی  ٚ ٚوبٍوٖت.  آٍٚ٘ي ٍٚی ٌٛ٘بٌٛ٘ی ٞبیٍٚٗ ٚ ٞبإشَاسْی

ٕٖبر ثٝ ِلبػ ٌٖشَٗ فضبی ٍلبثشی ثٝ ٘بٌِیَ ثَ ػّت َٞ ؿٝ ٞب ٚ ٔؤٍَ٘ٗ َٙوز .ٌَىیي سجيیُ اعلافبر فٙبٍٚی ٚ الشٞبىی فٍَٞٙی، ، ،ٕیبٕی اػشٕبفی ٔوشّف

ثب ٌٌاٍ اُ الشٞبى ٕٙشی ٚ ٙير یبفشٗ ٍلبثز ىٍ اثقبى ٘ٛیٗ، ٔٚشَی ثٝ ٍٝٛر ٍوٗ اّٝی ٚ  . ثیٚشَ ٍضبیز ٔٚشَی ثَای فَٚٗ ٚ وٖت ٕٛى ثیٚشَ ٔشَٕوِ ٙيٜ إز

ٚ كفؼ ٔٚشَیبٖ  ػيیي ٔٚشَیبٖ ٞب ىٍ ٌَٜٚ ٙٙبٕبیی ٚ ػٌةكیبر ٕبُٔبٌٖبٜ ٍلبثشی، ثمب ٚ سياْٚ ر؛ ثٝ ٘لٛی وٝ اُىیيٜٞب ىٍآٔيٜ آٞبی ٕبُٔبٖراْ فقبِیْٔلٍٛ ر

 .[8]ٔٛػٛى إز

ىیَیز اثِاٍٞبی سىِّٙٛٛی َٔثٛط ثٝ یه ٔفْٟٛ ٚ ٍٚیىَى ىٍ فّٓ ٔيیَیز ٕیٖشٓ إز وٝ ىٍ ٔجبكظی اُ لجیُ ٔيیَیز فِآیٙيٜ ٚ CRMْ ٙشَی ٔيیَیز اٍسجبط ثب ْ

سٛا٘ٙي ثب ویفیز ثٟشَی ٞب ٔیٖ٘جز ثٝ آٖ( وبُٔ)ىٍػٝ  360ىیي ثٝ ٘یبُٞبی ٔٚشَیبٖ ٚٞب ثب ىاٙشٗ اكبعٝ وبُٔ ثيیٗ سَسیت ٕبُٔبٖ. ثـ اعلافبسی ٔغَف إزٙشَی ٚ ٔٙبْ

. [5]سَ ٕ٘بیٙئلىٓٔٚشَی ٍا  ٔلٞٛلار یب هئبر هٛى ٍا فَضٝ ٕ٘ٛىٜ ٚ ٍٙشٝ اٍسجبعی ٔیبٖ هٛى ٚ



 آٖ ٞيف وٝ ٌَاىا٘٘ ٔيیَیز ٕٞـٖٛ ٘ٛیٙی ٞبیسئٍٛی ىا٘ٚی، ٘ٛیٗ ٔٙبثـ ثٝ ىٕشیبثی ٍإشبی ىٍ ىا٘٘ ٔيیَیز. إز ىا٘٘ ثَ ٔجشٙی ٞبیٕبُٔبٖ فَٞ ، أَُٚ فَٞ

ػ اٍسجبط ثب ٔٚشَی ٘ٝ فمظ ثَای فَٚٗ ٔلٞٛلار ٚ هئبر، أَُٜٚ ایؼبى ٚ كف [.40]إز ىاىٜ لَاٍ ػيی سٛػٝ ٍٔٛى ٍا إز ٔٚشَیبٖ ىا٘٘ فؾیٓ ٔٙبثـ ثٝ ىٕشیبثی

 ٔيیَیز ٕٞـٙیٗ. ]42[ٌیَىر ىا٘٘ ٍٔٛى ثلض ٚ ثٍَٕی لَاٍ ٔیٞبی ٔيیَیفْٟٛ ػيیيی إز وٝ ىٍ لبِت ٕیٖشٓثّىٝ ثَای ىٕشیبثی ثٝ اعلافبر ٚ ىا٘٘ آ٘بٖ، ْ

 ىا٘٘ ٔيیَیز[. 40]ٙٛىٔی ٔٚشَی ثب َٔسجظ ىا٘٘ ٔٛطَسَ ٚ سََٕیـ ٕبُی یىذبٍؿٝ ةٜ ٔٙؼَ سٛا٘ئی ٚ ٕ٘ٛىٜ، وٕه ٕبُٔبٖ ىٍ ىا٘٘ ػَیبٖ سٖٟیُ ثٝ ىا٘٘،

 [.16]وٙئی وٕه وبٍوٙبٖ ٘ؾیَ ٞبٌَٜٚ ٕبیَ ٕبُییىذبٍؿٝ فَا٘یي ىٍ ٙفبفیز ثٝ ٕٞـٙیٗ

ٞبی ص افِای٘ ٙیت ٔٙلٙیایٗ سلَٛ ثبؿ. ٘ي، وبٍوٙبٖ ٖٞشٙي ٞبی ٍلبثشی وٝ دبیياٍی ىاٍسىِّٙٛٛی ٌٌٍا ثٛىٜ ٚ سٟٙب ِٔیز ٞبی ٍلبثشیا٘ي وٝ ِٔیزٞب ىٍ یبفشٕٝبُٔبٖ

ٔميْ ٚ كفؼ ِٔیز ٍلبثشی،  ثٝ ٔٙؾٍٛ ثبلی ٔب٘يٖ ىٍ هظ. دبٕوٍٛیی َٕیـ سَ ىٍ كبَ سلاٗ ٔضبفف ٖٞشٙي ٞب ثَای سغجیك َٕیـ ٚیبىٌیَی ٌَىیيٜ ُیَا ٕبُٔبٖ

أُ إبٕی ثمبی ثٝ فٙٛاٖ ؿ اوظَ ٔيیَاٖ، ىا٘٘ ٍا. ٙبٖ ثبٙٙيٞبی وبٍوٙبٖاُ ٙبیٖشٍی ٍٚی ثَٟٜ ٍای كفؼ سٕٛقٝ، ٕبُٔب٘يٞی ٚٞب ثبیي ىاٍای ؽَفیز ٔٙبٕجی ةٕبُٔبٖ

ٍاثَر وٛییٗ ثَای ٙٙبهز ٕبُٔبٖ ٚ ٍفشبٍٞب ى ثٝ افشمب ].9 [ثٝ َٞ كبَ ىا٘٘ ٕٞٛاٍٜ ثٝ فٙٛاٖ یه ىاٍایی ثب اٍُٗ ٚ ػِء ٟٔٓ سِٛیي ثٛىٜ إز. وٙٙيٕبُٔبٖ لّٕياى ٔی

ٞبی ػيیي ٍا ىٍ ػٟز ٌیَی سٛاٖ ا٘ؼبْ سغییَار ٍا سٖٟیُ ُٚیَا ثب اَْٞ فًَٞٙ ثٝ ٕبىٌی ٔی ٘بٖ، ٙٙبهز فًَٞٙ ٘یِ ٌبٔی إبٕی ٚ ثٙیبىی إزٚ فّٕىَى وبٍن

-ٍ ثٖیبٍی اُ ٕبُٔبٖٔشإٔفب٘ٝ ى. راُ ایٗ ٍٚ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ثٝ ٕبىٌی یه فبُٔ إبٕی ىٍ ٔٛفمیز ٕبُٔبٖ ٚ سلمك ٞياف ثّٙي ٔير ٕبُٔبٖ آ. ٕبُٔبٖ دبیياٍ وَى

ٌٌاٍى ٚ ىٍ َٞ ٞبی ٕبُٔبٖ سأطیَ ٔیی سٕبْ ػٙجٝىٍ ىٍ كبِی وٝ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ٍٚ. سَیٗ ٚؽیفٝ ٔيیَ ٍٔٛى سٛػٝ ٘یٖزٞب، دٍَٚٗ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ثٝ فٙٛاٖ ٟٔٓ

. ]1[ اُ سأطیَ فًَٞٙ ٘یٖز ای ثٝ ىٍٜٕٚبُٔب٘ی ديیيٜ

ٔيیَیز ىا٘٘ . [30،25،15]ٞب، إٙبى ٚ افضبی ٕبُٔبٖ ػبٕبُی ٙيٜ إزٕیبٕز ٞبی ٕبُٔب٘ی ٙبُٔ فًَٞٙ،یزىٍ ثٖیبٍی اُ ٞٛ ىا٘٘ ٔفٟٛٔی ؿٙي ٚػٟی إز ٚ

َٞ ٕبُٔب٘ی فًَٞٙ ٚ ٕبهشبٍ ٔٙلَٞ ثٝ فَى آٖ ٕبُٔبٖ ٚػٛى ُیَا ىٍ . ثبٙيفًَٞٙ ٚ ٕبهشبٍ ٕبُٔب٘ی ٔٛػٛى ٔیثَای ایٙىٝ لبثُ إشفبىٜ ثبٙي ، ٘یبُٔٙي ٕٞبٍٞٙی ثب 

 ٚ ٍفشبٍ ةٍ ٚ اػشٕبفی ثٛىٜ آىاة ٚ ٞٙؼبٍٞب ٞب،اٍُٗ ٔقَف افشمبىار، فًَٞٙ . إز ىا٘٘ ٔٛفك ثَای ٔيیَیز اِِأی یه ٕبُٔب٘ی فًَٞٙ ٚالـ ٍى.[35]ىاٍى

ثٍِي. ٘ين سٚٛیك ٍا آٖ وبٍثَى ٚ هّك ٚ سٖٟیٓ، ىاىٜ اٍُٗ ىا٘٘ ثٝ وٝ إز آٖ ٔيیَیز ىا٘٘ كبٔی فًَٞٙ یه وُ ىٍ.٘بؽَ إز ٕبُٔبٖ ىٍ افَاى وَىاٍ

. ]43[إز ٚالـ فٍَٞٙی ؿٙیٗ سٕٛقٝ ىٍ ٔيیَیز ىا٘٘ ٞبیسلاٗ ىٍ ؿبِ٘ سَیٗ

. ای ثّٙي ٔير ثب ٔٚشَی ٘یِ اضبفٝ ٙيٜ إزار دٔ اُ فَٚٗ ٍا ثٝ َٕٞاٜ ٍاثغٝىٍ فَٞ كبضَ ثبُاٍیبثی سٟٙب سٕٛقٝ، سبٔیٗ ٚ فَٚٗ ٘یٖز، ثّىٝ سٕٛقٝ ٔياْٚ ٚ هيْ

ا٘ي ٞب ىٍآٔيٜٞب ٚ ٕبُٔبٖثٝ فٙٛاٖ ِٔٛفٝ اّٝی ٔٛفمیز َٙوزأَُٚی ثٝ ِلبػ ایٗ وٝ ٔٚشَیبٖ ٚفبىاٍ وبٍٞبی ٚإز وٝ ىٍ وٖت ىٍ ٔٚشَیبٖ ٔفٟٛٔیایؼبى ٚفبىاٍی 

. ٍٔٛى سٛػٝ ثیٚشَی لَاٍ ٌَفشٝ إز

ٚ ىٍ َٙایظ ىٙٛاٍ ٍلبثز، اٍسجبط ثٝ ٍٞٙبْ  .سَیٗ ؿبِ٘ دی٘ ٍٚی َٞ ٕبُٔبٖ الشٞبىی افِای٘ ٕٛى ٕبُٔبٖ إزافِای٘ ٍلبثز، ٟٔٓ ثبسٛػٝ ثٝ دیَٚفز سىِّٙٛٛی ٚ

ثَای افِای٘ وبٍایی ٚ اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ٚ ثٙبثَیٗ،. ٞبٕزی٘ فَٚٗ ٚ ىٍ فیٗ كبَ وبٞ٘ ِٞیٙٝسَیٗ ٍاٜ افِای٘ ٍضبیز ٔٚشَی، افِإبُٔبٖ یبفشٝ ثب ٔٚشَیبٖ، ٔٙبٕت

ثٙبثَیٗ ٔيیَیز ىا٘٘ ػِ لایٙفه ٔيیَیز . وٙیٓ ى ىا٘٘ هٛى ٍا ىٍثبٍٜ ٔٚشَیبٖ ٔيیَیزاعٕیٙبٖ اُ اٍائٝ ٔغّٛة وبلا ٚ هئبر ثٝ ٔٚشَیبٖ ٚ وٖت ٍضبیز آ٘بٖ،ثبی

ٞب ىٍ ٞبی وٝ لبىٍ ثٝ وٖت ىا٘٘ وبٍی ٚ إشفبىٜ ىٍٕز اُ آ٘بٖ ٘جبٙي ىٍ فَٝٝ ٍلبثز ٔلىْٛ ثٝ ٙىٖز ٖٞشٙي ٚ ٔٛفمیز ٕبُٔبٖاٍسجبط ثب ٔٚشَی إز ٚ ٕبُٔبٖ

ثٝ ٞب ثَای سجيیُ ٙيٖ سلاٗ ٕبُٔبٖ. ٔبیز ٚ دٚشیجب٘ی فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی اُ آٖ إشَاسْی ثٖشٍی ىاٍىا٘٘ سب كيٚى ُیبىی ثٝ فٜ ٔيیَیز ىاػَای َٞ إشَاسْی اُ ػُٕ



ثغٍٛ وّی . ٞب ٚػٛى ىاٙشٝ ثبٙيٞبی فٍَٞٙی ٍٔٛى ٘یبُ ثَای اػَای ٔيیَیز ىا٘٘ ىٍ ٕبُٔبٖٞبی ىا٘٘ ٔلٍٛ ىٍ ٍٝٛسی ٔٛفمیز آٔیِ هٛاٞي ثٛى وٝ ٚیٌْیٕبُٔبٖ

 .آٖ ثَ ٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی إز ُٔبٖ ٞٓایٗ ٔمبِٝ ىٍ ػٖشؼٛی ثیبٖ اٍسجبط ثیٗ ٔيیَیز ىا٘٘ ٚ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ٚ سبطیَ 

     ثیبى هسئلِ. 2

 ا٘شوبثی ٞبیٌِیٙٝ ثب یِٖ ٍا ٔٚشَیبٖ ٚ ٔشفبٚر ٔٚشَیبٖ اُ ا٘جٛٞی ثب ٍا ٞبٕبُٔبٖ ، اٍسجبعی ػيیي ٞبیاثِاٍ ؽٍٟٛ ٚ اعلافبر فَٞ سىبُٔ ، اٍسجبعبر دیَٚفز

 ٞبیٙیٜٛ ٚ ٔٚشَی كفؼ ٖ٘وٝ ، ٔيیَیز ا٘يیٕٚٙياٖ ٔیبٖ ایٗ ىٍ.  إز ثبُاٍ طجبسیثی ٚ ٔٚشَیبٖ ٌیَیسٕٞیٓ ليٍر افِای٘ آٖ ٘شیؼٝ وٝ إز ٕبهشٝ ٔٛاػٝ ثٖیبٍی

 فَٚٗ ٞبیِٞیٙٝ وبٞ٘ ، ىٍآٔي ٍٙي افِای٘ ثٝ سٛأٖی آٖ ِٔایبی ػّٕٝ اُ وٝ وٙٙئی سؼٛیِ(CRM)ٔٚشَی ثب اٍسجبط ٔيیَیز فٙٛاٖ سلز ٍا ٞبآٖ ثب اٍسجبط ٝلیق

 ثَای وٝ ٕبُٔبٖ إز ٞبییفٙبٍٚی ٚ فَآیٙيٞب وّیّٝ ٔٚشَی، ثب اٍسجبط ٔيیَیز سىِّٙٛٛی كمیمز ىٍ. ]2[ٕ٘ٛى اٙبٍٜ اُآ٘بٖ ٞبی دٚشیجب٘یِٞیٙٝ ٕبُی كيالُ ٚ ٚ سُٛیـ

 ثبلا ثَای ٔٚشَی ىا٘٘ اُ سب ٕبهز هٛاٞي لبىٍ ٍا ٔيیَاٖ ٔٚشَی ثب اٍسجبط ٔيیَیز. ٌیَىٔی وبٍ ثٝ ٔٚشَی ةٜ هئز ٚ كفؼ ٌٖشَٗ، سَغیت، ا٘شوبة، ٙٙبٕبیی،

 سىِّٙٛٛیىی هلأ وَىٖ دَ ثَای ْٕٛ ػٟبٖ وٍٚٛٞبی ىیٍَ ٕٛی اُ. ىٞٙي افِای٘ ٍا ٖٔشَٕ ٍٚاثظ آٍٚی ٕٛى ٚ وٙٙي إشفبىٜ آٖ سٕٛقٝ ٚ هئبر اٍائٝ فَٚٗ، ثَىٖ

-اطَ ٔی دٌیَٗ ثَایٗ وٝ فٛأّی ٚ سىِّٙٛٛی دٌیَٗ ٘لٜٛ ٌیَى،ٔی لَاٍ سٛػٝ ٍٔٛى وٕشَ وٝ ٟٔٓ ٔٛضٛؿ یه. ا٘ي ىٚهشٝ أیي ؿٚٓ ػيیي ٞبیّیسىِٙٛٛ ثٝ هٛى

. ]10[ثبٙئی ٌٌاٍ٘ي،

CRM  عَفیٗ ٔجبىِٝ ىٍ ػٟز ایؼبى  ایٗ ىیيٌبٜ ثَٕٞىبٍی ٔٚشَن ثیٗ. ٍٚیىَىی ػٟز ٔيیَیز اعلافبر ٔٚشَی ثب آٌبٞی اُ افِای٘ ٔمبٝي إشَاسْیه إز

ٞبی ٔٙبٕت،فٙی الشٞبىی ٚ ٘یَٚی اٖ٘ب٘ی ٖٔشِّْ ثَ هٍٛىاٍی اُ ُیَٕبهز  CRM ٕبُیدیبىٜ. اهیَ فٙبٍٚی اعلافبر إز ٞبیاٍُٗ سبویي ىاٍى ٚ ٔقَّٛ دیَٚفز

. ٕبُی ٕیٖشٓ ٌٔوٍٛ سٛػٝ ٚیْٜ ٌَىىٍ ىٍ فَایٙي دیبىٜوّیٝ فٛأُ ٔؤصٞب لاُْ إز وٝ ثٝ ٌٛ٘ٝ ٕیٖشٓ٘ؾَ ثٝ ِٞیٙٝ ثبلای إشمَاٍ ایٗ .]4 [ٔی ثبٙي

 سٛا٘ئی ٕٞـٙیٗ[. 40]ىٞي ٌٖشَٗ ٍا ٔٚشَی ثب ٍاثغٝ ىٍ ٍا ىا٘٘ ػَیبٖ سٛا٘ئی ىا٘٘ ٔيیَیز ثَ٘بٔٝ ٙٛى،ٔی ٕبُیدیبىٜ ٔٚشَی ثب اٍسجبط ٔيیَیز وٝ ٍٞٙبٔی

 ثَای افِٚىٜ ایؼبى اٍُٗ ثٝ سٛا٘ئی ٔٛضٛؿ ایٗ ٚ ىٞي لَاٍ ىٕشَٓ ىٍ ٚ كفؼ َٔثٛط ىا٘٘ آٍٚىٖ سٕبْ ىٕز ثٝ ثَای ٍا ٞبٕیٖشٓ ٚ ىا٘٘ ٔيیَیز فَآیٙيٞبی

 أَ، ایٗ. ٕبُىٔی وبٍوٙبٖ فَاٞٓ ٚ ٔٚشَیبٖ ثٝ ىا٘٘ ٌٌاٙشٗ اٙشَان ثٝ ثَای ٍا ٞبدبیٍبٜ ٚ اثِاٍ، فَآیٙيٞب ىا٘٘ ٔيیَیز. ٙٛىٔی ٔٙشغ ٔٚشَی ٕٞـٙیٗ ٚ ٕبُٔبٖ

سَی ثٝ ٌِا وبٍوٙبٖ سٕبیُ ثی٘. ٌَىىٔی سلٛیُ ٔٚشَیبٖ ثٝ ثَسَ هئبر اٍائٝ ٔٛػت ٟ٘بیز، ىٍ ٚ ، ٕبُىسٛإ٘ٙي ٔی ٔٚشَی ىا٘٘ اىغبْ اٍُٗ سلمك ثَای ٍا ٕبُٔبٖ

ٚ افِای٘ ٍلبثز،  ثب سٛػٝ ثٝ ٍٙي َٕیـ سغییَارىٍ ٟ٘بیز .]26[ٙٛى ٍا ثجیٙٙيسٛا٘ٙي اٍُٙی وٝ اُ آٖ ٔٙشغ ٔییٞب ْوٙٙي ثغٍٛی وٝ آٖسٖٟیٓ ىا٘٘ ٔٚشَی دیيا ٔی

اُ .ٞب ٙٙبهشٝ ٙيٜ إزفٙٛاٖ یه ػِء كیبسی ثَای ٕبُٔبٖ ای، ثٝىا٘٘، ثٝ عٍٛ فِایٙيٜ. ]19[ٞب اُ إٞیز ثبلایی ثَهٍٛىاٍ إزٔيیَیز ٝلیق ىا٘٘ ىٍ ٕبُٔبٖ

إز ثٝ فٙٛاٖ یه فبُٔ ٟٔٓ ٘م٘ وّیيی ٍا ىٍ ٍى یب  ٞبی ٌَٚٞی افَاى ىٍ ٙىُ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی إز ٚ ٕٔىٗٚى ُیبىی ٔجشٙی ثَ افَاى ٚ ٚیٌْیعَفی، ىا٘٘ سب كي

. ]17[دٌیَٗ ٔيیَیز ىا٘٘ ایفب وٙي

ىٍ ٚالـ، فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ُیَ ثٙبی ٔيیَیز ىا٘٘ إز ٚ . ]16[إز ٞب، فًَٞٙ ٕبُٔب٘یثَ ٔٛفمیز ٔيیَیز ىا٘٘ ىٍ ٕبُٔبٖثٝ عٍٛ وّی، یىی اُ فٛأُ سأطیَ ٌٌاٍ  

ٕٞـٙیٗ، ٘م٘ كٕبیز وٙٙيٜ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی اُ سٖٟیٓ ىا٘٘ ٘یِ سٕٛظ ٔشوٞٞبٖ ٔيیَیز . وٙيثَىٞبی ٕبُٔب٘ی ثبُی ٔیٚفمیز ٍاٜ٘م٘ ٟٕٔی ىٍ ٙىٖز یب ْ

ٞبی ٔيیَیز ٘٘ ٍٔٛى ٘یبُ ثَای دیٚجَى فَایٙيٞب ٚ ىا٘ی ٔلیظ ٔٙبٕجی ثَای سَٚیغ ٟٔبٍرٞب ٔقشمي٘ي وٝ فًَٞٙ ٕبُٔبىا٘٘ ثٝ هٛثی ثیبٖ ٙيٜ إز ثٝ عٍٛی وٝ آٖ

فًَٞٙ  ىٍ ٚالـ ٕئٛاَ اّٝی ایٗ دْٚٗ آٖ إز سبؿٝ ا٘ياٍٜ اٍسجبط ثیٗٞبی ٔيیَیز ىا٘٘ أُب٘ی ىٍ فَآیٙيثب سٛػٝ ثٝ إٞیز فًَٞٙ ٓ. ]24[ٕ٘بیيایؼبى ٔیىا٘٘ 

ٞيف اّٝی ایٗ دْٚٞ٘ آٖ إز  ٔٙيی ٔٚشَیبٖ ، ٚفبىاٍی ٚ ػٌة ٔٚشَیبٖ ػيیي یبٍی ٍٕب٘ي؟ثٝ ثٟجٛى فبوشٍٛٞبیی ٘ؾیَ ٍضبیز سٛا٘يٕبُٔب٘ی ٚ ٔيیَیز ىا٘٘ ٔی

ٚ سبطیٌٌَاٍی ثَ اثقبى ٍضبیز ٔٚشَی، ٚفبىاٍی ٔٚشَی، ػٌة  سب ضٕٗ ٙٙبٕبیی اطَار ٍٚاثظ ثیٗ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ٚ ٔيیَیز ىا٘٘ ثَٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی

  . ىٕز یبفزٚ ثٝ وٖت ِٔیز ٍلبثشی ىٍ ى٘یبی ٍلبثشی  ثٍَٕی لَاٍ ىٞي ی ٍا ٍٔٛى سلّیُ ٚٔٚشَی ٚ سقبُٔ ثب ٔٚشَ
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ٞبی ٔب٘ٙي ؿٍٍٛ٘ی كفؼ ٍٚاثظ ٔظجز ثب ٔٚشَیبٖ، ؿٍٍٛ٘ی افِای٘ ٚفبىٍی ٔٚشَیبٖ ٚ ؿٍٍٛ٘ی ٞب سٛػٝ هٛى ٍا ثٝ ُٔیٙٝ، ثیٖبٍی اُ َٙوز1990ثقي اُ 

ثٛیْٜ ىٍن ٘یبُٞبی ٔٚشَیبٖ ٚ اٍائٝ . اثيیغییَ ٔیٞب ثٝ ٕٕز ٍاٞجَىٞبی ٔٚشَی ٌَا رثٙبثَیٗ ٍاٞجَىٞبی اهیَ َٙوز. سٕٛقٝ اٍُٗ فَٕ ٔٚشَی ٔقغٛف وَى٘ي

. ]20[ٙٛ٘يٞب ٙٙبهشٝ ٔیٔٛفمیز یب ٙىٖز َٙوزهئبر اضبفی ثٝ فٙٛاٖ فٛأُ سقییٗ وٙٙيٜ 

پیطیٌِ تحقیقبت گذضتِ  

٘شیـٝ ٌیَی فٙٛاٖ سلمیك ٔلمك 

 فبىَ ّٝٛاسی

دَٚیِوفـٝ 

ویٛاٖ ٝبِق دٍٛ 

1390 

 ثب اٍسجبط ٔيیَیز ثَ ىا٘٘ ٔيیَیز اطَار ثٍَٕی

ٍفبٜ  ثب٘ه ىٍ ٔٚشَی

 ٚػٛى ٚ ىا٘٘ ٔٙبثـ ٚ ىا٘٘ ٔيیَیز ٔٚشَی، ثب اٍسجبط ٔيیَیز ثیٗ اىأٍقٗ اٍسجبط ٚػٛى

 سبطیَ سٛا٘ئی ٞبٔقیبٍ اُ یه َٞ ىٍ سغییَ وٝ إز آٖ اُ كبوی فٛأُ ایٗ ثیٗ ٕٞجٖشٍی

 .ثٌٍاٍى ٔٚشَی ثب اٍسجبط ٔيیَیز فّٕىَى ثٟیٛى ىٍ ثِٖایی

  ٜ،ىَٕٞى ٘ؾَ

 ٚ َٟٙوی فّیَضب

 ِىِائی  ٔلٕٛى

1389 

-أُ سبطیَ ٌٌاٍ ىٍ فَایٙيٜ دیبىٜٙٙبٕبیی ٚ ٍسجٝ ثٙيی فٛ

 (CRM)  ٕبُی ٕیٖشٓ ٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی

 CRM ٞبیإشَاسْی ٝلیق ٚسيٚیٗ عَاكی ٖٔشِّْ CRM آٔیِ ٔٛفمیز اػَای

 . إز ٕبُٔبٖ ی ٚسىِّٙٛٛ فًَٞٙ ٕبهشبٍ، ثب ٞبآٖ ٚسٛاُٖ

ٔلَاثی  ػٛاى

ٟٔيی ثبثبی اَٞی 

افشی َٔیٓ ط

1388 

ٕبُی ٔفْٟٛ ٔيیَیز اٍسجبط ٌٛی یىذبٍؿٝ دیبىٜاٍائٝ اَ

ىٍ ثب٘ه ّٔز (CRM)ثب ٔٚشَی

ثَای اػَای ٔٛفك ٔيیَیز اٍثشبط ثب ٔٚشَی، سغییَار فٍَٞٙی ىٍ ٍسجٝ اَٚ لَاٍىاٍ٘ي ٚ 

ثبٙي ىاٍ ٔیر سىِّٙٛٛی اِٚٛیز آهَ ٍا ثقي سغییَار ٕبهشبٍی ٚ ىٍٟ٘بیز سغییَا

 ٍضب ٔلٕي

 فجبٕی،ٔلٕي

سَوٕٗ 

1389 

 ثٝ ٚ ٙٛى اػشٙبة ٍلبثشی فٚبٍ ثب ٔمبثّٝ كُ ٍاٜ یه فٙٛاٖ ثCRMٝثٝ ٍَ٘یٖشٗ اُ ثبیئٚشَی  ثب اٍسجبط ٔيیَیز اػَای ٘ؾَی ٔيَ

 ثٟجٛى ٔٚشَی ثب اٍسجبط ٔيیَیز ٘لٜٛ ٚاٌَ ٙٛى ٍَ٘یٖشٝ آٖ ثٝ إشَاسْی یه ٍٝٛر

 .إز ٍلجب ثٝ ٖ٘جز ثٟشَ فّٕىَى ٚ ٔٚشَی ٍٚی،ٍضبیز َٜٞة افِای٘ آٖ یبثي،٘شیؼٝ

كٕیي ٍكیٕیبٖ 

ٞب٘یٝ ٙبٔی ُ٘ؼب٘ی 

1390 

ٞبی ٔيیَیز فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ثَ إشمَاٍ فَآیٙيسأطیَ 

ىا٘٘ ىٍ ٔقبٚ٘ز فًٙبٍٚی ٚ ثَ٘بٔٝ ٍیِی ٕبُٔبٖ أٍٛ 

ٔبِیبسی وٍٚٛ 

ار ٔٚشَن افضبی ٞب ٚ ثبٍٚٞب ٚ افشمبىي ٕبُٔب٘ی ، ثٝ فٙٛاٖ ٔؼٕقٝ اٍُٗفَٞٗ

ٞبی سٛا٘ي ثَ فَایٙئی ٍیز ىا٘٘ إز ٕٚبُٔبٖ، یه فبُٔ وّیيی ىٍ ٔٛفمیز ٔيی

ٔيیَیز ىا٘٘ سأطیَ ثٌٍاٍى 

َٟٔىاى ٌٛىٍُٚ٘ي 

ٕیي ٝيٍا ٘ؼجبیی 

ٕیيٜ ٕقیيٜ ٞبٕٙی 

1389 

ٞبی فًَٞٙ ٍاثغٝ  ثیٗ ٔيیَیز ىا٘٘ ٚ ٙبهٜ

ٕبُٔب٘ی ى٘یٖٖٛ 

ٞبی ٔوشّف ٕبُٔبٖ، سٚٛیك اٖ٘ؼبْ ٔیبٖ ثو٘ ایؼبى ٕٞبٍٞٙی ٚ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ثب

یَیز ٞبی افَاى ٖ٘جز ثٝ ٔلیظ، فَایٙي ٔي،ٌٖشَٗ ىیيٌبٜثٝ ٘ٛآٍٚی ٚ سٕٛقٝ  افَاى

وٙي ىا٘٘ ٍا ىٍ ٕبُٔبٖ كٕبیز ٔی

ثیٗ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ٚ ٔيیَیز ىا٘٘ ٍاثغٝ ٚػٛى ىاٍى ٚضقیف ثٛىٖ ٚضقیز ٔيیَیز ىا٘٘  ً٘ ٕبُٔب٘ی ٚثٍَٕی ٍاثغٝ ثیٗ فَٜػلاَ كمیمز ٔٙفَى 



آیَّ ٞٛٙیبٍ 

1389 

ٞبی ٔيیَیز ىا٘٘ إز ثقبى فٍَٞٙی ثبفض ضقیف ثٛىٖ ٙبهٜٞبی ااهٜٗ( ایَاَٖٙوز ّٔی ٘فز :ی ٍٔٛىی ٔغبِقٝ)

ٍضب ٘ؼف ثیٍی 

اٝغَ َٝافی ُاىٜ 

ٖٔقٛى عبَٞی لاٍی 

1390 

ٕبُی ٕبهشی ٍٔٛى ٘یبُ ثٝ ٔٙؾٍٛ دیبىٜ عَاف اٍِٛی ُیَ

اٖ ٔيیَیز ىا٘٘ ىٍ ٕبُْ

فًَٞٙ .ٕبُی ٔيیَیز ىا٘٘ ٍاثغٝ ٚػٛى ىاٍى دیبىٜ ثیٗ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ٚ

ٕبهز سقییٗ ٙي٘ي ٚ فًَٞٙ یبىٌیَی ثَای ٍی،ٕٞىبٍی، افشٕبى ،ثٝ فٙٛاٖ ُیَیبىٌی

 ٕبُی ٔيیَیز ىا٘٘ یه ضٍَٚر إشَاسْیه إزدیبىٜ

 

ٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ثبٍٞب سٕٛظ ٔلممبٖ ٍٔٛى  ٍثَ ٔيیَیز ىا٘٘ ٚ ٔيیَیز ىا٘٘ ةىٞي سبطیَ ایٗ ٔشغیَٞب ثٝ هٞٛٛ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ثٍَٕی اىثیبر ٘ٚبٖ ٔی

ٔيیَیز ىا٘٘ ثَ ٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ٔغبِقٝ هٛاٞي ٙي ثٍَٕی اىثیبر  ثب ایٗ كبَ ىٍ دْٚٞ٘ كبضَ سبطیَ اٍسجبط ثیٗ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ٚ. ثٍَٕی لَاٍ ٌَفشٝ إز

.  ثبط ثب ٔٚشَی ىٍ یً اٍِٛی ٚاكي دْٚٞٚی ا٘ؼبْ ٘ٚيٜ إزرُٔبٖ ایٗ ىٚ ٔشغیَ ثَ ٔيیَیز اٍٛ سبطیَ ٞٓىٞي ىٍ ایٗ ُٔیٙٝ یٝ هٞٛٔی ٖ٘ٚب
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سٛا٘ي ٕجت افِای٘ ٍضبیز ٔٚشَی، ؿَا وٝ اػَای ٔؤطَ آٖ ٔی. ثبٙيٞب ٔیٍٚر إشَاسْیه ثَای سٕبٔی ٕبُٔبٖٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ثٝ فٙٛاٖ یه ضَ

فبً ٞب ثٝ ایٗ ٔمِٛٝ َٝٔٚىُ ىاٍ٘ي ؿَا وٝ ٍَ٘ٗ آٖ CRMٞب ىٍ اػَای ثقضی ٕبُٔبٖ .]38[ىٍ ٘شیـٝ فَٚٗ ثیٚشَ ٚ سىَاٍ هَیي ٌَىى ٞب ٚىاٍی ٚ ػٌة آٖٚفب

ای وبٍی إز وٝ ٜٖٔئّٝ سىِّٙٛٛی ٘یٖز ثّىٝ ٖٔئُ یه CRMىٍ كبِی وٝ  CRMٞبی ٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ثب سىِّٙٛٛی یقٙی إشَاسْی. سىِّٙٛٛی إز

ثی٘  CRMٞبی َ٘م ٙىٖز دَّٜٚ . ]34[ٞبی وبٍی ٕٞبًٞٙ ٙٛىإشَاسْی ٞب ٚٙٛى ٚ ثب فّٕیبرىاىٜ ٙٛى، عَاكی اثِاٍ سىِّٙٛٛی اعلافبر ثبیي ثٝ آٖ اهشٞبٛ

ٞبیی ؿٝ فقبِیز CRMإز وٝ یَای اػَای ٞب اغّت ىٍ ٘شیـٝ فيْ فٟٓ ایٗ ٔغّت ف إز وٝ سٛلف یب ٙىٖز ایٗ دَّٜٚدَ ٚاٟ. ثبٙياُ ٙٞز ٚ دٙؾ ىٍٝي ٔی

. ]34[ىا٘يٚػٛى آٔيٖ ؿٙیٗ ٔٚىلاسی ٔی ، فيْ ٚػٛى ؿبٍؿٛثی ثَای اػَای ٔؤطَ ٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ٍا ثبفض ثٝ 2005ٕیٍبلا ىٍ ٕبَ .]14[لاُْ إز

ا ىٍ ى٘یبی ٍلبثشی أَُٚ ٘ٚبٖ ٔٚشَی ٔلٍٛ ٙيٖ ٍٞب، إٞیز افِای٘ ٕبُٔبٖ سٙي ٚ سقياى ٍٚ ثٝسَیٗ ىاٍائی یه ٕبُٔبٖ ٞٔٔٚشَیبٖ ثٝ. ٜ ٙيٞٓ اٙبٍعٍٛ وٝ لجلاً  ٕٞبٖ

٘مبط سٕبٓ ثب  )ثٝ ٍٝٛر ثیَٚ٘ی ٚ( ٚؽبیف ٔوشّف ٕبُٔبٖ)ٞب ثبیي ىا٘بیی ىٍثبٍٜ ٔٚشَیبٖ، ٔلٞٛلار ٚ هئبر ٍا ثٝ ٍٝٛر ىٍٖٚ ٕبُٔب٘ی ٕٞـٙیٗ ٕبُٔبٖ. ىٞئی

ٌبٖٖٔٛ .]21[ٙٛ٘يٍیز اٍسجبط ٔٚشَیبٖ هٛى وٚیيٜ ٔیاٖ ثٝ ٕٕز آٌبٞی یبفشٗ ٖ٘جز ثٝ فبوشٍٛٞبی ٟٔٓ ٔٛفمیز ٔيیثٙبثَیٗ، ٔيیَاٖ ٕبُْ. ایؼبى وٙٙي( ٔٚشَیبٖ

وٙي ٚ ىٍ ایٗ ُٔیٙٝ، ٙٙبٕبیی اثقبى ٚ دیَٚفز ثیٚشَی إز، لّٕياى ٔی ٞبیی وٝ ٘یبُٔٙي سٕٛقٝ٘ٛاٖ یه لبفيٜ ضٍَٚی ثَای ٕبُٔبٍٖا ثٝ ؿ CRM، 2002ىٍٕبَ 

ىا٘ٙي وٝ ىٚ ٍٔٛى اُ آٟ٘ب فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی لاُْ ٔیCRM٘ٝ فبُٔ ٍا ثَای ٔٛفمیز ( 2006) "آىاْ ِیٙيیٗ ٚ ٕٞىبٍا٘٘".]39[ىا٘يثٖیبٍ ٟٔٓ ٔی ٍا CRMوّیيی 

. ]28[ٚٔيیَیز ىا٘٘ إز
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ایٙيٞبی هٛى ثب ٕبُی ٕبهشبٍ ٚ فَاٍ ثٝ سلَٛ ٚ ٍٕٖٞٛٞبی هٛی٘، ٘بؽعٛفب٘ی سغییَ ثَای سلمك ثوٚیيٖ ثٝ ٍٕبِز ٞب ىٍ ٔلیظ ٔشلاعٓ ٚأَُٜٚ ٕبُٔبٖ  

ٙٙبهز ٚ اٍُیبثی سبطیَ ثبِمٜٛ فًَٞٙ ٚ ٔيیَیز ٔٛػت . ٞب لجُ اُ َٞ سلِٛی ثبیي فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی هٛى ٍا ٙٙبٕبیی ٚ ثٍَٕی ٕ٘بیٙيٕبُٔبٖ. ثبٙي٘یبُٞبی ٔلیغی ٔی

ٞبی فٍَٞٙی أىبٖ ٔيیَیز وبٍا ٚ ی ثَای إشفبىٜ ٔؤطَ اُ ایٗ كُٜٛیٗ ٚ اػَای إشَاسْٞبیسيٚ. ٌَىىٚٓ ٚ ٘بّٕٔٛٓ فًَٞٙ ثَ ٔيیَیز ٔیىٍن ثٟشَ آطبٍ ّٔٓ

. ]6[آٍٚىٍا ىٍ دٟٙٝ فًَٞٙ فَاٞٓ ٔی اطَثو٘ سَ

تعبریف فزٌّگ سبسهبًی 



ٞب، آىاة ٚ ٍْٕٛ، سؼَثیبر ٍٕٕی ٚ غیَ اَٞ فٍَٞٙی ٌٛ٘بٌٖٛ ٔب٘ٙي ىإشبٖٞبیی اُ ٔفبٞیٕی إز وٝ اُ ثٝ ٞٓ دیٕٛشٝ ٙيٖ ٔؼفًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ثٝ فٙٛاٖ اٍِٛ

فًَٞٙ  .]27[ٞب ٚ ٔفَٚضبسی إز وٝ اُ سقبُٔ ثیٗ افضبی ٕبُٔبٖ كبُٝ ٙيٜ إزای ٔٞٙٛفبر، إٍُٗبُٔب٘ی ٔؼٕٛفٝفًَٞٙ .]32[ٍٕٕی كبُٝ ٙيٜ إز

. ]22[اىٍاوبر وّیيی ثَای ىٍن ٍفشبٍ فَىی ٚ اطَثوٚی ٕبُٔب٘ی ٞب، ٔفبٞیٓ ٚ٘ؼبٍٞبی اػشٕبفی، ا٘شؾبٍار، اٍُٗافمبر فٕٛٔی ىٍثبٍٜ ٜسٛ: ٕبُٔب٘ی فجبٍر إز اُ 

  CRMراثطِ فزٌّگ سبسهبًی ثب 

ٚ ٕٞـٙیٗ ٔٙيُٚا ٚ . ثَ إبٓ سلمیك ِیٙيٌَیٗ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ثٝ فٙٛاٖ یىی اُ ىٜ فبُٔ وّیيی ىٍ دیبىٜ ٕبُی ٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ٙٙبهشٝ ٙيٜ إز 

ٞبی ٕبُٔب٘ی ثٝ فٙٛاٖ یىی اُ ُیَٙبهٜدیٟٚٙبىٜ ٕ٘ٛى٘ي وٝ فًَٞٙ  CRMٕبُی إشَاسْی ثَ فٛأُ وّیيی ٔٛفمیز دیبىٜثٙی ٔيِی ْ 2006ٕٞىبٍا٘٘ ىٍ ٕبَ 

. ]33[فبُٔ اٖ٘ب٘ی ٍٔٛى سٞيیك لَاٍ ٌَفز
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-ٞبی ٌٌٙشٝ،ٕبُٔبٖثَهلاف ٕبُٔبٖ. ٚ اعلافبر إز٘٘ ٕبُى، سبویي ثَ ىایِ ٔیٞٓ ٔشٕب ٞبی ٕٞٛٙٙي لَٖ ثیٖز ٚ یىٓ ٍا اُیىی اُ فٛأُ وّیيی وٝ ٕبُٔبٖ

سَ ثٝ ٔٚشَی، ٔيیَیز سغییَ ٞبی أَُٚی ىاٍای سىِّٙٛٛی دیَٚفشٝ ثٛىٜ ٚ ٘یبُٔٙي سٖویَ، ٔيیَیز ٚ ثَٟٜ ثَىاٍی اُ ىا٘٘ ٚ اعلافبر ثٝ ٔٙؾٍٛ ثٟجٛى وبٍایی، هئز ثٝ

ثَ هلاف ىیٍَ . ٔيیَیز وٙٙيسٛا٘ٙي اعلافبر ٚ ىا٘٘ ٍا ثٟشَ ٔیٞب اُ عَیك آٖ ی إز وٝ ٕبُٔبٖىا٘٘ اثِاٍی ٟٔٓ ٔيیَیز. ٚ دیٍیَی سغییَار دبیبٖ ٘بدٌیَ ٖٞشٙي

ٍار یٍَ سغییف ىٞب، سقَیف ٔيیَیز ىا٘٘ اغّت إٓبٖ ٘یٖز ُیَا كُٜٛ ٕٚیقی اُ ٔفبٞیٓ، ٚؽبیف ٔيیَیشی، سىِّٙٛٛی ٚ اليأبر ٍا ثب هٛى َٕٞاٜ ىاٍى، اُ عَسىٙیه

-یٓ اعلافبر ٍا هّك، ٌَىاٍٚی، ىٕزی ٙوٞی ٚ اٍسجبعبر اِىشَٚ٘یىی ىٍ عی ىٞٝ ٌٌٙشٝ ایٗ سٛا٘بیی ٍا ثٝ ٔب ثوٚیيٜ إز وٝ ثشٛاٖیٛسَٞبَٕیـ ىٍ سىِّٙٛٛی وبٔخ

  .]41[ٌیَىیٞبی اٍسجبعی ضٍٛر ْىیٍَ اثِاٍ أَُٜٚ یه ٚالقیز إز وٝ ا٘شمبَ كؼٓ فؾیٕی اُ اعلافبر ٍُٚا٘ٝ اُ عَیك ایٙشَ٘ز ٚ. وبٍی، ًهیَٜ ٚ ا٘شمبَ ىٞیٓ

تعبریف هذیزیت داًص 

ثٟشَیٗ إشفبىٜ  ٔيیَیز ىا٘٘ وٖت ىا٘٘ ىٍٕز، ثَای افَاى ٔٙبٕت، ىٍ ُٔبٖ ٝلیق ٚ ٔىبٖ ٔٙبٕت إز، ثٝ ٌٛ٘ٝ ای وٝ آ٘بٖ ثشٛا٘ٙي ثَای ىٕشیبثی ثٝ اٞياف،

ر وَىٖ سِٛیي، سٖٟیٓ، ثَىاٙز، ٚ ٘لٜٛ ثٝ وبٌٍیَی اَْٞ ىا٘٘ ثٝ ٍٚیىَى ٕبُٔبٖ یبفشٝ ٚ عَف ٍیِی ٙيٜ ثَای ٔيیَیدّیٖیٔ ٔيیَیز ىا٘٘ ٍا یه . ]3[ٍا ثجَ٘ي

ٔيیَیز ىا٘٘، یه فَایٙي ٔياْٚ إز ٚ .]36[ىا٘يهئبر ثٝ ٔٚشَیبٖ ٔیٚسلٛیُ وبلا اطَثوٚی ٕبُٔبٖ ىٍ اٍائٝ ٚ فٙٛاٖ ىٕشبٍٚى ٕبُٔب٘ی، افِای٘ سٛا٘بیی ،َٕفز، ٚ

٘ي ایؼبى، ػٌة، ٕبُٔب٘يٞی، ًهیَٜ، یٌَىىٚ ایٗ ؿَهٝ ىاٍای ٙ٘ فَاٙشَ ٚ ثیٚشَ ىا٘٘ ىٍ عَٛ ُٔبٖ ٔیر ثییه ؿَهٝ ىٍ كبَ سٕٛقٝ وٝ ٔٙؼَ ثٝ افِٚىٖ ٚ ٔيیَی

. ]31[ا٘شٚبٍ ٚ وبٍثَى ىا٘٘ إز
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ثبٙي یىی اُ ٔٛضٛفبر ٟٔٓ ىٍ اىثیبر  ٕٞٛاٍٜ یبفشٗ ٘ٛؿ فٍَٞٙی وٝ َٔسجظ ثب ٔيیَیز ىا٘٘. ٞبی ٟٔٓ ٔيیَیز ىا٘٘ إزفًَٞٙ ٕبُٔب٘ی یىی اُ ػٙجٝ

ٙٛى، ایٗ فٛأُ فٙٛاٖ فٛأُ فٍَٞٙی آٖ ٙٙبهشٝ ٔیوبٍی ٚ ٔٚبٍوز ىٍ ا٘ؼبْ وبٍٞب ٚ افشٕبى ثیٗ وبٍوٙبٖ، ثٝ ٞبیىٍ ٕبُٔب٘ی وٝ سیٓ.]24[ٔيیَیز ىا٘٘ ثٛىٜ إز

. ق ٚ وٖت ٚ ا٘شٚبٍ ىا٘٘ ٘م٘ ٟٕٔی ٍا ایفب هٛاٞٙي ٕ٘ٛىفٛأُ ىٍ هُٕٞـٙیٗ ایٗ ٕبُٔبٖ ٌٖشَٗ یبثي ٚ  ا٘ٝ ىٍ وُفٍَٞٙی ٔٛػت هٛاٞٙي ٙي سب ػَیبٖ ىا٘٘ آُاى

ثٝ ٕٞبٖ ٞب َٞا٘ياُٜ ثٝ افَاى آُاىی فُٕ ثیٚشَ ىاىٜ ٙٛى ٚ افَاى ىٍ ا٘ؼبْ وبٍٞب ثب ٞٓ ٔٚبٍوز ثیٚشَی ىاٙشٝ ثبٙٙي، اٖ ؿٙیٗ ٘شیؼٝ ٌَفز وٝ ىٍ ٕبُٔبٖثٙبثَایٗ، ٔی سٛ

  .]17[ىا٘٘ ٔٛفك سَ فُٕ هٛاٞي ٕ٘ٛى ، سٕٛقٝ ٚ وبٍثَىا٘ياُٜ ٕبُٔبٖ ىٍ وٖت، هّك

ٞبی اليأبر ٔيیَیز ىا٘٘ ٔوشّف ٍا ثٍَٕی ٕ٘ٛىٜ ا٘ي، آٙىبٍ ٕبهشٝ ا٘ي وٝ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی یىی اُ ٔٛا٘ـ اّٝی ىٍ ٔٛفمیز سلمیمبر ثَػٖشٝ ای وٝ ٙىٖز

. ]17[ٞٓ ثٝ فٙٛاٖ ٔب٘قی ثَای ٔٛفمیز ٔيیَیز ىا٘٘ سّمی ٙٛى سٖٟیُ وٙٙيٜ ٚ سٛا٘ي ٞٓ ثٝ فٙٛاٖ فبٍُٔیٗ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ٔیثٙبة.]13[ٔيیَیز ىا٘٘ إز
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ثٝ فٙٛاٖ یىی اُ ٔجبكض سؼبٍر اِىشَٚ٘یه إز، أب ٞیؾ  CRMاٌَ ؿٝ .ٍٚاع یبفز 1990ٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ثٝ فٙٛاٖ یه فجبٍر ٘ٛیٗ ىٍ اٚإظ 

ٍا  CRM،2004آٍْ إشَاً٘ ىٍ ٕبَ . ثبٙيٝٞبٖ ٚ سلّیُ ٌَاٖ ثٝ َٙف ُیَ ٔیاُ ُثبٖ ٔشن CRMثقضی اُ سقبٍیف . ٚػٛى ٘ياٍىسقَیف ٔٚشَوی ٚ ٚاضلی اُآٖ 

 .]8[«اٍُٗ ثیٚشَ ثٝ ٔٚشَیبٖ ٚػّت ٍضبیز ثیٚشَ آ٘بٖفَایٙي وّی ایؼبى ٚ ٍٟ٘ياٍی ٍاثغٝ ثب ٔٚشَیبٖ ٕٛىآٍٚ اُ عَیك اٍائٝ » : وٙي ثٝ ایٗ ٍٝٛر سٛٝیف ٔی

وٙي سب اعٕیٙبٖ وبٍ فَاٞٓ ٔیٚىٍ ٌٖشَٜ وُ وٖت یَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ٔؼٕٛفٝ ای اُ ٍٟٚٙبیی إز وٝ یه ىیيٜ ٌبٜ ٔلىٓ، ٖٔٙؼٓ ٚ یىذبٍؿٝ اُ ٔٚشَیبٖٔي

.  ]28[وٙيثبلاسَیٗ ٕغق هئبر ٍا ىٍیبفز ٔیكبُٝ وٙي وٝ َٞ ٔٚشَی  
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ٔٚشَی ىٍ یه ٔىبٖ لي٘ي وٝ ٔيیَیز ىا٘٘ سىِّٙٛٛی، فَا٘یيٞب ٚ دبیٍبٟٞب ٍا ثَای ایؼبى، سمٖیٓ، ثَىاٙز ٚ إشفبىٜ ىا٘٘ ٍاػـ ثٝ ٔقز( 2004)دّٖیٔ ٚ ثٖٛ 

-ٗ ٔیٕیٖشٓ ٔيیَیز ىاٖ. وٙي وبٍ ٍا فَاٞٓ ٔیٚةٍوَىی ىٍ ؤوٙي، ثٙبثَیٗ یه ىیي اُ ٔٚشَی، َٝف ٘ؾَ اُ ٔٛلقیز ػغَافیبیی یب ٔٙغمٝ وبَٔوِی فَاٞٓ ٔی

 .]36[سٛا٘ي ىا٘٘ ٚ اعلافبر ُٔبٖ ٚالقی َٔثٛط ثٝ ٔٚشَی ٍا ىٍ اٍسجبط ثب ؿَهٝ ٔٚشَی فَاٞٓ وٙي
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ِىَى ٕبُٔب٘ی ، ٞبی ٍفشبٍفَىی ٚ فٓإز وٝ ایٗ سأطیَ ىٍ ػٙجٝ ٞبی ٕبُٔبٖ سأطیَ ٌٌاٍٜ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ثَسٕبْ ػٙجٝ ٞبیثَإبٓ ٔغبِقبر ا٘ؼبْ ٙيٜ ٘ٚبٖ ىاىٜ ن

، ٍٕبِز، سقٟي ٚ اٞياف ثٝ ٚضٛف لبثُ ٙٙبٕبیی إز ثب سٛػٝ ثٝ ٔيَ ُٗ ٚ ٍضبیز ٙغّی هلالیز ٚ ٘ٛآٍٚیاٍ٘ی ٞب،یِی ،سيٚیٗ هظ ٔٚی ٚ ىٕشٍٛ اِقُٕثَ٘بٔٝ ٍ

اٌَ  ٌٌاٍ٘يىیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی سأطیَ ٔیٌٌْاٍى ٚ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی ٚ ٔيیَیز ىا٘٘ ثٝ ٍٝٛر ٞٓ ُٔبٖ ثَ ٕبُٔب٘ی ثَ ٔيیَیز ىا٘٘ سأطیَ ٔیدْٚٞ٘ فًَٞٙ 

ٔٛفمیز ٕبُٔبٖ ىٍ اػَای َٞ إشَاسْی اُػّٕٝ ٔيیَیز . ٙٛ٘ي٘جبٙي ٔقٕٛلاً ثب ٙىٖز ٍٚثَٚ ٔی ایؼبى سغییَ ىٍ إشَاسْی ٚ ٕبهشبٍ ثب كٕبیز فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی َٕٞاٜ

  .ًٞٙ ٕبُٔب٘ی اُ آٖ إشَاسْی ثٖشٍی ىاٍى ، سبكيٚى ُیبىی ثٝ كٕبیز ٚ دٚشیجب٘ی فَٔٚشَی ٔيیَیز اٍسجبط ثب ىا٘٘ ٚ
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ٍیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ٕبُی ٔيیُٔبٖ آٖ ىٚ ثَ دیبىٜٕبُٔب٘ی، ٔيیَیز ىا٘٘ ٚ سأطیَ ٞٓىغيغٝ اّٝی سلمیك ثٍَٕی اٍسجبط ثیٗ فًَٞٙ  ٍف ٙي،ٕٞبٖ عٍٛ وٝ ٔظ

ٞب ٖٔشِّْ ىٍن ٍٚٙٗ ٚ سقَیف ٔٚوٞی اُ ایٗ ٔفْٟٛ، عَاكی ٚ ط ثب ٔٚشَی ىٍ ٕبُٔبٖىیَیز اٍسجبٕبُی ٚ اػَای اطَثو٘ ٚ ٔٛفمیز آٔیِ ٔفْٟٛ ْدیبىٜ. ثٛىٜ

ٔٚشَی  ٔيیَیز اٍسجبط ثب. إز(ٚ فًَٞٙ ٕبُٔب٘یٕبهشبٍ، سىِّٙٛٛی )ٚ ٕٞبٍٞٙی آٖ ثب اثقبى ٔلیغی ٚ ٕبُٔب٘ی یب فٙبَٝ سغییَ ىٍ ٕبُٔبٖ  CRMسيٚیٗ إشَاسْی 

ٚ ٔيیَیز  ىٍ ٟ٘بیز اٍسجبط ٔقٙبىاٍ ثیٗ فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی.]11[اكيٞبی ٕبُٔبٖ ىٍ آٖ ىٌٍیَ ثبٙٙي ٚ اُ آٖ كٕبیز ٕ٘بیٙيثبٕز سٕبْ ٚٔفٟٛٔی فَاثوٚی إز وٝ ٔی

 فًَٞٙى ٔيیَیز اٍسجبط ثب ٔٚشَی ثٌٍاٍى ٚ ثب سٛػٝ ثٝ اطَار دیبىٜ ٕبُی ٚ ثٟجٛ ثَ سأطیَ ثِٖایی.سٛا٘يٜ سغییَ ىٍ َٞ یه اُ ٔقیبٍٞبی ٔیإز نىا٘٘ كبوی اُ آٖ 

ٚ ٕٞـٙیٗ ثب ایؼبى فًَٞٙ ٕبُٔب٘ی َٔسجظ ثب ٔٚشَی افَاى ٍا ىٍ . سٛا٘ي ثب إشفبىٜ اُ آٖ ىٍ ثٟجٛى فِایٙيٜ ای اٍسجبط ثب ٔٚشَی ثَٟٜ ٌَفزٕبُٔب٘ی ثَ ٔيیَیز ىا٘٘ ٔی

.  ٕبُٔبٖ اٍُٗ افِٚىٜ ایؼبى وَى ػٟز وٖت ٚ ثىبٌٍیَی ٔيیَیز ىا٘٘ سمٛیز ٕ٘بیي ٚ ثَای ٔٚشَی ٚ

َٔاػـ  

 فرهنگ سازمانی

 مدیریت دانش

مدیریت ارتباط 

 CRMبا مشتری 



 .20،1383ٕٙبٍٜ. كَوز ٔؼّٝ "کطَر سزاسز پزٍرشٍآهَسش ثذًی تزثیت هذیزاى ٍری ثْزُ ثب سبسهبًی فزٌّگ ثیي راثطِ".إيی،كٖٗ    [1]
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The relationship between organizational culture and knowledge management impact of time 

implementation of customer relationship management (CRM) 

 

The study of the relationship between organizational culture and knowledge management and customer 

relationship management impact of time the two have been studied. The research is descriptive .Our findings 

indicate that there is significant relationship between organizational culture and knowledge management in 

each of these changes can influence the successful implementation of customer relationship management 

can. Our research and develop appropriate understanding of CRM concepts with environmental changes and 

organizational competitive strategy of the organization And the use of knowledge management technology as 

one of the indicators were Effective and flexible, entrepreneurial culture and successful implementation of 

CRM at the same time both the organization and add value for the customer and the organization is. 
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