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 دهيچک

هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ٍ هسيطيت زاًف ّبي هطتجظ ثب ّبي ظيبزي السام ثِ يىپبضچِ ؾبظي فقبليتّبي اذيط، قطوتزض ؾبل

وٌس، خؿتدَ ًوَز. تَاى زض ًمف وليسي وِ هسيطيت زاًف زض هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ثبظي هياًس. فلت ايي اهط ضا هيًوَزُ

ضا ثِ  ىبپتبًؿيل اضتجبط زٍ خبًجِ زٍ حَظُ هصوَض ٍ ًمف وليسي هسيطيت زاًف زض هَفميت هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي تَخِ هحمم

قَز وِ ًيبظهٌس عطظ ذَز خلت وطزُ اؾت. حبنل تطويت هسيطيت زاًف ثب هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي، هسيطيت زاًف هكتطي هي

هسيطيت  طّبي وليسي زض ًؾط گطفتِ قسُ ثطاي ّط هسليتفىط هتفبٍتي زض تقسازي اظ هتغيطّبي وليسي ايي زٍ حَظُ اؾت. هتغ

ّبي اضائِ قسُ ثطاي هسيطيت زاًف هكتطي فجبضتٌس اظ هسل ثبقس. تقسازي اظ هسلتفبٍت هيزاًف هكتطي ثب تَخِ ثِ ًَؿ هسل ه

 فطايٌسي پطزاذتِ وِ اظ تلفيك هسل هٌْسؾي وؿت ٍ وبض، قف فطايٌسي هسل ي ٍ ؾيؿتوي. ايي همبلِ ثِ تَؾقِفطايٌسهفَْهي، 

ّبي انلي وؿت ٍ وبض هسيطيت زاًف زض فقبليت ّبي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ثب چْبض خٌجِوؿت ٍ وبض هجتٌي ثط ؾيؿتن

 گطزز.  )ثبظاضيبثي، فطٍـ ٍ ذسهبت( حبنل هي

 

 كليدي گانواش

 .هسل هٌْسؾي وؿت ٍ وبض ؛هسيطيت زاًف هكتطي ؛هسيطيت زاًف ؛هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ؛ّبي وؿت ٍ وبضفطايٌس

 

 مقدمه

ي ثطاي زض فضبي ضلبثتي اهطٍظ وِ زاًف ثِ فٌَاى يه هٌجـ حيبت

ٍ  1قَز، هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيّبي التهبزي هغطح هيّب ٍ ثٌگبُؾبظهبى

ّبي التهبزي ٍ ٍ وليسي ثطاي ثٌگبُ ضاّجطزيثِ اثعاضي  2هسيطيت زاًف

اضتجبط ثب ضاّجطزّبي ّب تجسيل قسُ اؾت. هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي، ؾبظهبى

ؾبظي زليمي زاضًس.  بزُّبيي اؾت وِ ًيبظ ثِ پيفطايٌسٍ ّب  فٌبٍضيهكتطي، 

ّسف اظ هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي افعايف ضضبيت هكتطيبى ٍ زض ًتيدِ 

اعلافبت ٍ  ثبقس. هسيطيت زاًفافعايف ٍفبزاضي آًْب ثِ ؾبظهبى هي

ثِ زّس هٌس زض زؾتطؼ ّوگبى لطاض هينَضت ًؾبمِ ضا ث ّبي فلوي اًسٍذتِ

ثطتط ؤذَز ضا ثب ثبظزّي ثيكتط ٍ ه ثتَاًٌس وبض ضٍظهطُ افطاز ًيبظهٌساي وِ  گًَِ

ثب تطويت ايي زٍ هفَْم، هفَْم خسيسي ثِ ًبم هسيطيت زاًف  اًدبم زٌّس.

 قَز. هغطح هي 3هكتطي

                                                 
1. Customer Relationship Management (CRM) 
2. Knowledge Management (KM) 

3. Customer Knowledge Management (CKM) 

ثطي زض ؤؾبظي ايي زٍ هفَْم گبم ه هسيطيت زاًف هكتطي ثب يىپبضچِ

زّس، تَؾقِ هحهَلات ٍ ثْجَز ذسهبتي وِ ؾبظهبى ثِ هكتطيبى اضائِ هي

فوَهي ثطاي هسيطيت  حبل حبضط ّيچ تقطيف پصيطفتِ قسُ زاضز. زضثطهي

ي ، ّوچٌيي تبوٌَى هسل پصيطفتِ قسُ[1] زاًف هكتطي ٍخَز ًساضز

ّبي ٍ اًَاؿ ؾيؿتن CRM  ٍKMي خَاًت وِ ّوِ CKMفوَهي ثطاي 

هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ضا زض ثطگيطز، ٍخَز ًساضز ٍ ّويي اهط هوىي اؾت 

ّبي اضائِ قسُ ثطاي گطزز. هسل CKMثيكتط  ثِ ًحَي هبًـ اظ تَؾقِ

ثبقٌس ي ٍ ؾيؿتوي هيفطايٌسهسيطيت زاًف هكتطي قبهل هسل هفَْهي، 

ثبقٌس. زض وِ ّيچىسام هسلي فوَهي ثطاي هسيطيت زاًف هكتطي ًوي

ي هَخَز هسيطيت زاًف هكتطي فطايٌسهسل  قسُ اؾت پػٍّف حبضط ؾقي

گطزز، ّبي زاًف حبنل هيِّبي وؿت ٍ وبض ٍ خٌجفطايٌسوِ اظ ازغبم 

 تَؾقِ زازُ قَز. 

 

 مشتري با ارتباط مديريت
ّبي هطتجظ ثب آٍضي زازُ ي ثطاي خوـفطايٌسهسيطيت اضتجبط ثب هكتطي 

ّب ٍيػگي وبضگيطي آىِ ّبي هكتطيبى ٍ ثثبقس وِ ثِ زضن ٍيػگيهكتطيبى هي
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 زيگطاىفبقَضي ٍ 

اي زض ٍالـ ٍاغُ پطزاظز. هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيّبي ثبظاضيبثي هيزض فقبليت

ّبي ايٌتطًتي وِ ثِ يه ثٌگبُ افعاض ٍ ًيع لبثليت ًطم قٌبؾي،  ضٍـاؾت وِ ثطاي 

يبفتِ ووه  التهبزي زض خْت هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي زض يه هؿيط ؾبظهبى

ثب ّسف  فٌبٍضي ،گطزز. ثٌبثطايي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيلاق هيعًوبيٌس، اهي

فعايف زضآهس فطٍـ، افعايف ضضبيت هكتطيبى ٍ ّبي فوليبتي، اوبّف ّعيٌِ

ثبلا ثطزى ثبظزُ وبضي ثِ ووه ّوبٌّگي اضتجبط هكتطيبى ٍ تقبهل ثب آًْب، ايدبز 

وؿت ٍ وبض ٍ افعايف ؾغح وؿت ٍ وبض  فطايٌستقبزل زض هٌبثـ هرتلف، تىبهل 

ثبقس. ثِ گفتِ لَيت، ضيكِ هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي، ثِ هفَْم هسيطيتي هي

گطزز. ثبظاضيبثي اضتجبعي تلاقي يىپبضچِ ثطاي ثط هي 1ضيبثي اضتجبعيثبظا

قٌبؾبيي، ايدبز ٍ ًگْساضي يه قجىِ اظ هكتطيبى اؾت وِ هٌدط ثِ ؾَز 

زاضز ٍ فبلس يه زيسگبُ  ضاّجطزيگطزز. ثبظاضيبثي اضتجبعي هبّيتي عطفيي هي

 . [3]ثبقس ّبي وؿت ٍ وبض هيفطايٌسخبهـ زض 

ّبي اعلافبتي كتطي زض گصقتِ ثط ضٍي لايِ ؾيؿتنهسيطيت اضتجبط ثب ه

لٍِ  هتوطوع زض اضتجبط ثب هكتطي ثَز.  ثَز ٍ ّسفف حوبيت اظ ضٍيىطز ايع

ثيطي قگطف ضٍي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي أپيكطفت فٌبٍضي اعلافبت ت

ًَِ اي وِ فلؿفِ هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي، يه زيسگبُ يىپبضچِ گصاقت ثِ گ

ؾط ؾبظهبى ثِ ٍخَز آٍضز. اهطٍظُ هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي اظ هكتطي زض ؾطا

 . [4]وٌسهَلقيت ضلبثتي يه ؾبظهبى ضا ثب افعايف ٍفبزاضي هكتطيبى تمَيت هي

هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي، ثطلطاضي يه پيًَس هٌبؾت ثب  ضاّجطززض 

وؿت ٍ  ضاّجطزّبي ّبي ؾبظهبى اهطي حيبتي اؾت.هكتطيبى زض توبم ثرف

يت اضتجبط ثب هكتطي قبهل ثبظاضيبثي، فوليبت، فطٍـ، ذسهبت وبض هسيط

هكتطيبى، تحميك ٍ تَؾقِ، اهَض هبلي ٍ فٌبٍضي اعلافبت ثِ هٌؾَض افعايف 

ؾَز ًبقي اظ تقبهل ثب هكتطيبى اؾت. اظ آًدب وِ ّسف اظ هسيطيت اضتجبط ثب 

هكتطي ضضبيت هكتطيبى ٍ ؾَزآٍضي ؾبظهبى اؾت، تدعيِ ٍ تحليل 

ّب فطايٌساضتجبط ثب هكتطيبى اهطي ضطٍضي ٍ حيبتي اؾت. ايي  ّبيفطايٌس

ّبي فطايٌسّب ثِ فٌَاى فطايٌسثبقٌس. ايي قبهل ثبظاضيبثي، فطٍـ ٍ ذسهبت هي

قًَس وِ ثِ عَض هىطض زض ؾيؿتن هسيطيت اضتجبط ثب ضايدي قٌبذتِ هي

ّبي ثبظاضيبثي، فطٍـ ٍ ذسهبت ثط هجٌبي تمبضبي زٌّس. ضٍيِهكتطي ضخ هي

اي اؾت وِ ايي قًَس. ايي تٌؾيوبت ثِ گًَِثبظاض زض عَل ظهبى تٌؾين هي

 .[4] وٌٌسّب ثِ ؾوت ايدبز ضضبيت ثطاي هكتطيبى حطوت هيضٍيِ

 

 مشتري با ارتباط مديريت هاي سيستم

آٍضي اعلافبت ثِ هٌؾَض  ّبي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي وِ خوـ ؾيؿتن

 قًَس:ؾِ زؾتِ انلي تمؿين هي وكف زاًف هكتطي ضا ثط فْسُ زاضًس، ثِ

ٍضي ّب ثْطُ: ايي ؾيؿتن2هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ّبي فوليبتيؾيؿتن -

هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ضا ثِ ووه هسيطيت هطوعي ذسهبت ٍ  فطايٌس

 . 3زٌّس؛ هبًٌس پبيگبُ زازُ ثبظاضيبثيثبظاضيبثي ذَزوبض افعايف هي

                                                 
1. Relational Marketing (RM) 

2. Operational CRM System 
3. Database Marketing  

 

ّب ثِ : ايي ؾيؿتن4طيّبي تحليلي هسيطيت اضتجبط ثب هكتؾيؿتن -

گصاضي  اضظيبثي هطثَط ثِ توبيلات قرهي هكتطي، ًيبظّبي ٍي ٍ اضظـ

يه ضٍـ هقوَل زض ايي زؾتِ  6پطزاظًس. زازُ وبٍيهي 5ذَقِ تحليل

 ثبقس. هي

ّب ٍؽيفِ : ايي ؾيؿتن7ّبي هكبضوتي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيؾيؿتن -

يي هبًٌس ايويل، ّبؾبظي اضتجبعبت هكتطي ثط ضٍي وبًبلٍؽيفِ ّوعهبى

 ٍة خْبًي ٍ تلفي ضا ثط فْسُ زاضًس.

ثط ٍ ؤحفؼ ضاثغِ ذَة ثب هكتطيبى، اضتجبط ٍ تقبهل ثب آًْب زض يه هؿيط ه

اي وِ هَضز فلالِ ٍ تَخِ هكتطيبى ثبقس، اهطي ضطٍضي ٍ ثبظاض فطضِ يب اضائِ

غيط لبثل اًىبض اؾت ٍ ثطاي ضؾيسى ثِ ايي هْن ًيبظهٌس هسيطيت زاًف 

آٍضي قسُ هكتطي اظ عطيك ؾيؿتن هسيطيت  يبى ّؿتين. زاًف خوـهكتط

قَز وِ ثِ ؾبظهبى اضتجبط ثب هكتطي يه زاضايي فىطي اضظقوٌس هحؿَة هي

ثْجَز هحهَل، ذسهبت هَضز اًتؾبض هكتطي ٍ حتي فطاتط   زض خْت تَؾقِ ٍ

 .[3] ًوبيساظ اًتؾبضات هكتطي ٍ هَفميت وؿت ٍ وبض تدبضي ووه هي

 

 مشتري با ارتباط مديريت هاي سيستم يمسايا

ؾتفبزُ اظ ؾيؿتن هسيطيت هكتطي هوىي اؾت ّعيٌِ هبلي ٍ گطچِ ا

ّس اذَّوطاُ ِ ثاي ًيع  ٍلي هعايبي ثبلمَُ ،ظهبًي ثطاي قطوت زاقتِ ثبقس

، هسيطيت اضتجبط ثب هكتطيتطيي هعيت اؾتفبزُ اظ يه ؾيؿتن  هْن زاقت.

ظيط ضا زض  زؾتبٍضزّبي ًٌَي ذَاّس ثَز وِثطلطاضي اضتجبط ثْتط ثب هكتطيبى و

  پي زاضز:

ثيٌي ًيبظ  پيف بضيعي ظهبًي هٌبؾت )ثافعايف فطٍـ اظ عطيك ثطًبهِ -

 ؛ي(ٍ توبيلاتي ؾبثمِثطضؾي  هجتٌي ثطهكتطي 

 ؛ّب زض ثلٌس هستوبّف ّعيٌِ -

 ؛ثْتط ذسهبت اضائِ -

 ؛كتطيه قٌبؾبيي ثْتط ًيبظ هكتطيبى اظ عطيك قٌبذت ًيبظّبي ذبل ّط -

فطٍـ يه هحهَل ثِ ّوطاُ هحهَلات زيگط ثب اؾتفبزُ اظ اضائِ ٍ  -

 ؛پيكٌْبز هحهَلات هىول ٍ خبيگعيي

 ى.ؾَزآٍض ثَزى يب ًجَزى ّط يه اظ هكتطيب تكريم -

 توطوع ثِ قطط ايي اهط هٌدط ثِ ثبظاضيبثي ثْتط هحهَلات ٍ ذسهبت

ز هحهَلات ٍ ّبي هكتطيبى ٍ ايدب ًيبظهٌسي ضٍيثط ؤثبظاضيبثي ّسفوٌس ٍ ه

ذسهبتي خسيس ٍ يب ثِ ضٍظضؾبًي قسُ ثِ هٌؾَض وؿت ثبظاض ٍ وؿت ٍ وبض 

حهَل تَاًٌس هٌدط ثِ  ًْبيت ايي هَاضز هي  زض  .، ذَاّس قسثْتط زض آيٌسُ

 ز:گطزثطاي ؾبظهبى  ظيط ًتبيح

ًبهي ذَـهحفَػ هبًسى افعايف ضضبيت ٍ حفؼ هكتطيبى ٍ اعويٌبى اظ  -

 ؛ثبظاضزاقتي ضقس ازاهِ قطوت ٍ زض پي آى 

                                                 
4. Analytical CRM System 

5. Cluster Analyze 
6. Data Mining 

7. Collaborative CRM System 
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 فبقَضي ٍ زيگطاى

 

ّبي  ّعيٌِوبّف ٍ  وًٌَيهكتطيبى زض پي زاقتي اضظـ افعٍزُ ثطاي  -

 افعايف وبضايي ٍ وبّف ليوت توبم قسُ بث هكتطيبى اضتجبط ٍ پكتيجبًي

 ؛ٍذتِ قسُوبلاي فط

تطيي هكتطيبى ٍ ًيع ضؾيسگي  آٍض ثب توطوع ثط ضٍي ؾَزافعايف ؾَزآٍضي  -

 ّب تطيي ضٍـ وبضا اضًس، ثب اؾتفبزُ اظآٍضي ووتطي ز ثِ هكتطيبًي وِ ؾَز

[5.] 

 

 دانش مديريت
توبيع لبئل قسى هيبى زازُ، اعلافبت ٍ زاًف وبض آؾبًي ًيؿت. ثِ عَض 

اي ّب ثِ فٌَاى حمبيك ذبم، اعلافبت ثِ فٌَاى هدوَفِولي، زازُ

قًَس. زازُ ٍ زاًف ثِ فٌَاى اعبفبت هقٌبزاض تلمي هي ّبيبفتِ اظ زازُ ؾبظهبى

ف زيگطي، يزض تقطقًَس. اظ ّن هتوبيع هي "تفؿيط"علافبت ثط اؾبؼ ٍ ا

. اًس: زاًف نطيح ٍ زاًف ًْبى هحممبى زاًف ضا ثِ زٍ ثرف تمؿين ًوَزُ

زاًف پٌْبى اظ عطيك هقبقطت ثب زيگطاى يب  تؿْينايدبز اضظـ ثب  فطايٌس

زاًف  . ؾپؽگطززثِ نَضت زيديتبل يب آًبلَي آغبظ هيزاًف زضيبفت 

 وِؾبظز زاًف خسيسي هي فطايٌسز ٍ ايي گطززضًٍي هيظ زيگطاى تَؾ

ّبي شوط قسُ تىطاض فطايٌسقَز ٍ ايي زاًف ثِ اقتطان گصاقتِ هي هدسزاً

 [. 6] ثيبى قًَس "ًَآٍضي"تَاًٌس ثِ فٌَاى ّب هيفطايٌسس. ايي گطزًهي

شذيطُ ؾبظي، فطهَلِ ًوَزى ٍ تَظيـ زاًف نطيح زض ؾبظهبى آؾبى اؾت 

ؾبظي، پصيطـ،  وِ زاًف ًْبى ذيلي قرهي اؾت ٍ شذيطُحبليزض 

ثبقس. زاًف ًْبى ثِ زٍ ثقس وسگصاضي ٍ اًتكبض آى ثيي هطزم زقَاض هي

قَز: ثقس فٌي ٍ ثقس قٌبذتي. ثقس فٌي ثِ هْبضت فطز ٍ ثقس تمؿين هي

ّبي ٍيػگي ًوبيس. هحممبى زضثبضُقٌبذتي ثِ هسل شٌّي فطز اقبضُ هي

. اًسّبيي اًدبم زازُثطضؾيّبي هسيطيت زاًف ثب تقطيف هسلٍضاثتي زاًف 

ّبي هسيطيت اًَاؿ هسلاظ اي ٍ هسل اختوبفي هسل قٌبذتي، هسل قجىِ

هسيطيت زاًف ضا ثِ نَضت ظيط  2002ضٍلي زض ؾبل  .[7] زاًف ّؿتٌس

ّبي ثطزاضي ٍ تَؾقِ زاضايي هسيطيت زاًف زض ضاثغِ ثب ثْطُ"تقطيف ًوَز: 

ظهبى ثب تَخِ ثِ پيكجطز اّساف ؾبظهبى اؾت. زاًكي وِ زاًف يه ؾب

قَز قبهل زاًف نطيح )هؿتٌس قسُ( ٍ زاًف ًْبى )شٌّي( هسيطيت هي

اًس، قبهل ّوِ تقبضيفي وِ ثطاي هسيطيت زاًف هغطح قسُ تمطيجبً ."اؾت

زاًف وبضوٌبى ٍ  شذيطُ زاًف ّؿتٌس. هسيطيت زاًف زؾتيبثي ٍ شذيطُ

[. چْبض خٌجِ اظ 8ثطاي ؾبيط وبضوٌبى ؾبظهبى اؾت ]ؾبظي اعلافبت  فطاّن

هسيطيت زاًف ثِ ًبم هحتَا، نلاحيت ٍ قبيؿتگي، هكبضوت ٍ ّوىبضي ٍ 

ّبي هسيطيت زاًف هَخَز اؾترطاج ٍ هقطفي گطزيسُ ؾبذتبض ثب تحليل هسل

 .[9]اؾت

 

 

 

 مشتري دانش مديريت
هسيطيت  اوثط هغبلقبت اًدبم گطفتِ ضٍي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ٍ

اًس. ثب ايي ٍخَز، پتبًؿيل  زاًف ثِ عَض خساگبًِ ثِ ايي هجبحث پطزاذتِ

اضتجبط زٍ خبًجِ ايي زٍ حَظُ ٍ ًمف وليسي هسيطيت زاًف زض هَفميت 

ى ضا ثِ ذَز خلت وطزُ اؾت تب ثب بهسيطيت اضتجبط ثب هكتطي تَخِ هحمم

حطوت  اؾتٌبز ثِ ّوگطايي ايي زٍ حَظُ، هسيطيت زاًف ضا خْت تمَيت

هحَضي ثِ ؾوت  فٌبٍضيهحَضي ٍ  هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي اظ زازُ

ؾبظي ايي زٍ هفَْم هسل هسيطيت  هحَضي ؾَق زٌّس؛ اظ يىپبضچِ اًؿبى

[. ًرؿتيي 7زاًف هكتطي ايدبز قس وِ تَؾظ گيجطت هقطفي گطزيس ]

ثط اظ ؤفٌَاى ًيطٍيي هِ ث تقطيف هسيطيت زاًف هكتطي تَؾظ ٍيلٌس ٍ وَل

ت ٍ تدطثيبت زض وؿت، تَؾقِ ٍ حفؼ ؾْبم ؾَزآٍض هكتطي ثيبى اعلافب

گطزيس. گيجطت ٍ ّوىبضاًف اؾتسلال ًوَزًس وِ هسيطيت زاًف هكتطي 

وؿت، تؿْين ٍ گؿتطـ زاًف هَخَز زض هكتطيبى ثطاي افعايف هكتطيبى ٍ 

 [. 2ثبقس ]ؾَز قطوت هي

ف هكتطي فمظ يه ًبم زيگط ل، هوىي اؾت هسيطيت زاً ثطاي  زض ًگبُ اٍ

ف  لٍي هسيطيت زاً ف ثِ ًؾط آيس.  هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي، يب هسيطيت زاً

هكتطي ًيبظهٌس عطظ تفىطي هتفبٍت زض تقسازي اظ هتغيطّبي وليسي ايي زٍ 

ف هكتطي ثيكتط ضٍي [. هْن6ثبقس ]حَظُ هي تط اظ ّوِ ايٌىِ هسيطيت زاً

ف زضثبضُ هكتطي ٍ ثطاي هكتط ف اظ هكتطي ًؿجت ثِ زاً ويس زاضز ٍ أي تزاً

ثِ تقبهلات هؿتمين ثب هكتطيبى ٍ زاًف ضوٌي زض شّي وبضوٌبى زضثبضُ 

ّب ثطاي پَيف )پطزاظـ( هكتطيبى ًيبظ ثِ [. ؾبظهبى2پطزاظز ]هكتطيبى هي

ف زض  ّبي اضتجبط ثب هكتطي زاضًس. زض ايٌدب فطايٌستوطوع ضٍي ؾِ زؾتِ زاً

ف زض حَظُ ف هكتطي ثِ فٌَاى ًَفي زاً ثيط أتجبط ثب هكتطي وِ تي اضزاً

ّب .  ؾبظهبى[1]گطززهؿتمين يب غيط هؿتمين ضٍي ثبظزُ ؾبظهبى زاضز تقطيف هي

ًيبظ ثِ فْن زضؾت تمبضبّبي هكتطيبى ثطاي پبؾرگَيي ثِ آًْب زاضًس وِ ايي ثِ 

ف زضثبضُ هكتطيبى " ف زضثبضُ هكتطيبى ثِ ثجت ؾبثمِ "زاً  اقبضُ زاضز. زاً

تؾب گيعُ، اً لَيت ٍي زض اًتربة هحهَلات ٍ ذسهبت هيهكتطي، اً پطزاظز. ض ٍ اٍ

ف ثطاي هكتطيبى" اعلافبت هَضز ًيبظ ثطاي هكتطيبى زض تقبهل ثب ؾبظهبى  "زاً

ف زضثبضُ هحهَلات، ثبظاض ٍ زيگط اللام ٍاثؿتِ هي ثبقس وِ ًيبظ هكتطيبى ثِ زاً

كي زضثبضُ هحهَلات ضا ضفـ هي ٍ ذسهبت ًوبيس. زض ًْبيت هكتطيبى زاضاي زاً

ف اظ هكتطيبى"گطزز. ّؿتٌس وِ هَخت ثْجَز هحهَلات ٍ ذسهبت هي ثب  "زاً

اضظـ اؾت ظيطا ثِ فْن الگَّبي هَضز اؾتفبزُ هكتطيبى يب تدطثِ ههطف 

ف هكتطي قبهل ثيف اظ اظ ايي. پطزاظزهحهَلات ٍ ذسهبت هي ضٍ هسيطيت زاً

ف اظ هكتطي هي ف فٌَاى يه ضٍيىطز ِ ثبقس وِ ثيه ًَؿ زاً خبهـ ثطاي زاً

ّبي هفبّين تط قسى تفبٍتثِ ضٍقي 1 . خسٍل[10]قَز هكتطي قٌبذتِ هي

CRM ،KM  ٍCKM پطزاظز. هي 
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 [6] هكتطي زاًف هسيطيت هكتطي، ثب اضتجبط هسيطيت زاًف، هسيطيت هفَْم ؾِ  همبيؿِ -1خسٍل 
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هكتطي، ذلاليت، ٍ )فسم( ضضبيت تدطثِ 

 اظ  هحهَلات/ ذسهبت
 مکان جستجوي دانش ّبوبضهٌساى، تين، قطوت،  قجىِ قطوت پبيگبُ زازُ هكتطي

-زاًؿتين، هكتطيبى هب چِ هياگط فمظ هي

 زاًٌس

زؾت ِ تط اظ ثحفؼ وطزى، اضظاى

 آٍضزى اؾت
 قاعده كلي زاًينزاًؿتين، وِ چِ هياگط فمظ هي

ضزى زاًف اظ هكتطيبى ثِ عَض زؾت آٍِ ث

 هؿتمين، اقتطان ٍ گؿتطـ آى

اؾترطاج زاًف زض هَضز هكتطيبى 

 ي قطوتاظ پبيگبُ زازُ

ؾبظي زاًف  ثبظ وطزى ٍ يىپبضچِ

ّبي فطايٌسوبضوٌبى زض هَضز هكتطيبى، 

 فطٍـ، ٍ تحميك ٍ تَؾقِ

 توضيح اصول

 ّوىبضي ثب هكتطيبى ثطاي ذلك اضظـ
ضقس هكتطي هساضي، حفؼ 

 كتطي هساضيه

ثبظگكت ؾطهبيِ، نطفِ خَيي زض ّعيٌِ، 

 ّبي تىطاضيفطايٌسٍ خلَگيطي اظ 
 اهداف تجاري

 هاگيرنده مشوق وبضوٌبى هكتطي هكتطي

 ذلك اضظـ فطايٌسفقبل، قطيه زض 
هميس، ٍاثؿتِ ثِ هحهَل/ ذسهبت 

 ّبي ٍفبزاضيتَؾظ عطح
 نقش مشتري ي هحهَلهٌفقل، زضيبفت وٌٌسُ

ي هٌفقل اظ زضيبفت وٌٌسُتجسيل هكتطي 

 هحهَل ثِ قطيه فقبل ذلك اضظـ
 اضتجبط پبيساض ثب هكتطي

تكَيك وبضوٌبى ثطاي اقتطان زاًف ثب 

 قبىّوىبضاى
 نقش سازمان

وبهيبثي هكتطي، ذلاليت، يبزگيطي 

 ؾبظهبًي
 منافع ضضبيت هكتطي حفؼ هكتطي

وبضايي زض همبثل ضلجب زض ذلاليت ٍ ضقس، 

 ثي هكتطيهكبضوت ثطاي وبهيب

وبضايي ثط حؿت ضضبيت هكتطي ٍ 

 ٍفبزاضي
 مقياس سنجش  وبضايي زض همبثل ثَزخِ

 

 

ّبي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي هتقبضف تب حس ظيبزي تىيِ ثط ضٍـ

ّب ّبي زازُ وبٍي زاضًس. ايي ضٍـفٌبٍضي اعلافبت هبًٌس پبيگبُ زازُ ٍ ضٍـ

ّبي ب ضزيبثي خطيبى وليهّبي هكتطي ٍ يثِ اؾترطاج الگَ اظ زازُ تطاوٌف

پطزاظًس. زض هسيطيت هكتطي زض ؾبيت ثِ فٌَاى وكف زاًف هكتطي هي

اضتجبط ثب هكتطي هؿيط اضتجبعي ثيي ؾبظهبى ٍ هكتطيبى ثِ نَضت يه خْتِ 

ّبي هرتلف هكتطيبى ٍ ّسف لطاض زازى آًْب ثب اؾت ٍ ثب ّسف قٌبؾبيي گطٍُ

ت زاًف هكتطي ثط يه وبًبل الساهبت هتفبٍت اؾت. زض همبثل هسل هسيطي

اضتجبعي زٍ خْتِ، تقبهل ثب هكتطيبى، هسيطيت ٍ وكف زاًف هكتطي ثطاي 

هٌدط ثِ گؿتطـ هحهَلات خصاة  ضاّجطزّبتىيِ زاضز. ايي  ضاّجطزتٌؾين 

 [.3قًَس وِ ضضبيت هكتطيبى ضا زض پي زاضًس ]خسيس ٍ يب ثْجَز ذسهبتي هي

بي التهبزي ايي اؾت وِ آيب ّفبهل وليسي ثبلمَُ زض توبيع ثٌگبُ

ٍ هَضز اؾتفبزُ وطزُ آٍضي  تَاًٌس زاًف هكتطي ضا ثِ نَضت خبهـ خوـ هي

ؾبظ ٍ وِ ثتَاًس يه  نَضتي لطاض زٌّس. ٍاضح اؾت وِ يه ثٌگبُ التهبزي زض

تَاًس ثيكتط ثبظاضگطا تجبزل ٍ اقتطان زاًف ثب هكتطيبى ايدبز وٌس، هي وبض

[. زض حبل حبضط ّيچ تقطيف 11] اتربش وٌس ثبقس ٍ تهوين ثْتط ٍ ضلبثتي

ضٍ  ي فوَهي ثطاي هسيطيت زاًف هكتطي ٍخَز ًساضز. اظ اييپصيطفتِ قسُ

تفبؾيط هرتلفي اظ هفَْم زاًف هكتطي ثطزاقت گطزيسُ وِ عجك ايي 

. گيجطت ٍ [1] اضائِ گطزيسُ اؾت CKMتفبؾيط تقبضيف هرتلفي ًيع ثطاي 

ثِ چْبض خٌجِ زاًف  CKMّبي ثيي هسل ّوىبضاًف ًيع هقتمسًس وِ تفبٍت

يٌسي هجتٌي ثط پٌح هطحلِ وؿت، ايه هسل فط 2ٍ چي 1هب. [12]گطزز ثطهي

اًس وِ ايي ؾبظي ٍ ًَآٍضي زاًف اضائِ زازُ ؾبظي، تؿْين، زضًٍي يىپبضچِ

 3. اظ عطفي ثييطى]2[هسل چْبض خٌجِ هسيطيت زاًف ضا زض ًؾط ًگطفتِ اؾت 

اهب  ]9[اًس سيطيت زاًف ضا زض ًؾط گطفتِه چْبض خٌجٍِ ّوىبضاى  3ثييطى

ٍ اظ ايي  اًسبط ثب هكتطي ضا زض ًؾط ًگطفتِّبي هسيطيت اضتجخبيگبُ ؾيؿتن

خْت هسل پيكٌْبزي زض پػٍّف حبضط ثب زض ًؾط گطفتي خبيگبُ ايي 

 ي خبهقيت ثيكتطي زاضز.فطايٌسّب زض هسل ؾيؿتن

 

 ي مديريت دانش مشتريفرايندمدل 

ثيبى قس اظ يىپبضچِ ؾبظي زٍ هفَْم هسيطيت اضتجبط ثب  عَض وِ لجلاًّوبى

ف هكتطي ايدبز هي ف هفَْم هسيطيت زاً گطزز. ثطاي هكتطي ٍ هسيطيت زاً

CKM ي ٍ غيطُ اضائِ گطزيسُ اؾت. فطايٌسّبي هتقسزي چَى هفَْهي، هسل

ُ اظ ي تَؾظ گيجطت اضائِ گطزيسُ ٍ ّسف اظ اضائِ ايي هسل اؾتفبزفطايٌسهسل 

ف ٍ هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي هي ثبقس وِ ضيؿه ذغب ضا زض فَايس هسيطيت زاً

                                                 
1. Ma 

2. Qi 
3. Bueren   



 

 

 
 ... هكتطي زاًف هسيطيت فطايٌسي هسل تَؾقِ  1393 پبييع، 40ؾبل زّن، قوبضُ ، ضقس فٌبٍضيفهلٌبهِ 

 فبقَضي ٍ زيگطاى

 

ف ّب وبّف هيپطٍغُ زّس. ايي هسل ثطاي ًكبى زازى اثعاضّبيي اظ هسيطيت زاً

ٌس ثطاي ظيط وِ هي ّبي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي خْت زؾتيبثي ثِ فطايٌستَاً

CKM اؾت. زض ايي هسل قف وبض گطفتِ قَز، پيكٌْبز گطزيسُ ِ ثط ثؤه

ف ازغبم گطزيسُ ٍ ثب توطوع ثط  فطايٌس ّبي فطايٌسوؿت ٍ وبض ثب چْبض خٌجِ زاً

ف ثبيس پكتيجبًي خْت  هطتجظ ثب هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ٍ هسيطيت زاً

ف ثفطايٌسؾبظي ايي  پيبزُ ِ ّب فطاّن گطزز. ّوچٌيي هدوَفِ اثعاض هسيطيت زاً

ًَس.  وبض ثطزُ ًويِ بض ثّبي وؿت ٍ وفطايٌسعَض هؿتمل زض   .[1]ق

 

 كار و كسب هايفرايند

ّبي وؿت ٍ وبض قبهل پطزاظـ زاًف هكتطي )ثطاي زًجبل وطزى فطايٌس

اّساف اضتجبعبت ثبظاضيبثي(، اضتجبط هؿتمين ثب هكتطي )ثطاي هجبزلِ اعلافبت( 

ّب ثب ّسف تحَيل فطايٌسثبقس. ايي ٍ ذسهبت ثيي ؾبظهبى ٍ هكتطي هي

ذسهبت ثِ هكتطي تَؾظ ؾبظهبى ٍ يب زضيبفت اعلافبت ٍ اعلافبت يب 

وبض ِ اّساف وؿت ٍ وبض ذبني ث فطايٌسقًَس. ّط ذسهبت اظ هكتطي اخطا هي

وؿت ٍ وبض  فطايٌسؾبظز. قف ّب هتوبيع هيفطايٌسضا اظ ؾبيط  گيطز وِ آىهي

، 3، هسيطيت پيكٌْبز2، هسيطيت ضاّجطزي1فجبضتٌس اظ هسيطيت تْبخوي

 . 6ٍ هسيطيت ذسهبت 5، هسيطيت قىبيبت4طاضزازهسيطيت ل

تَاًس تقبهل ثبقس ٍ هيثبظاضيبثي هي فطايٌسّؿتِ  مديريت تهاجمي؛

وِ زض هقبهلات ثبظاضيبثي ؾٌتي ايي تقبهل آٍضز زض حبليٍخَز ِ اًحهبضي ضا ث

ى ٍخَز ًساضز. هسيطيت تْبخوي ثِ بفطز ثطاي ّط يه اظ هربعجِ هٌحهط ث

ّبي ثبظاضيبثي زضيبفت وٌٌسگبى ، وٌتطل ٍ ًؾبضت ثط فقبليتضيعي، زضن ثطًبهِ

اي ؾبظي قسُ پطزاظز. هسيطيت تْبخوي، ثبظاضيبثي قرهيقٌبذتِ قسُ هي

زّس. ّسف اظ هسيطيت ّبي اضتجبعي ثطاي ثبظذَضز اضائِ هياؾت وِ وبًبل

اي ثطاي هسيطيت فٌَاى پبيِِ ّبي ثب اضظـ يب ضاّجطزي ثتْبخوي ايدبز فطنت

 اّجطزي اؾت. ض

ثٌسي توبؼ ثب  لَيتٍتثجيت، احطاظ نلاحيت ٍ ا مديريت راهبردي؛

ثبقس. ّسف اظ هسيطيت ضاّجطزي تطثيت وبضهٌساى فطٍـ هكتطيبى آيٌسُ هي

 ْب ضا ذغبة لطاض زازُ اؾت.كٌْبز، آًهسيطيت پي فطايٌساؾت وِ 

فطٍـ اؾت ٍ ّسفف ايدبز ؾبظگبضي  فطايٌسّؿتِ  مديريت پيشنهاد؛

ؾبظي قسُ  ثٌسي قسُ ٍ قرهي زُ ؾبظهبًي ٍ تحَيل پيكٌْبزات ثؿتِگؿتط

 . اؾت

هيي هحهَلات ٍ أايدبز ٍ حفؼ لطاضزازّب ثطاي ت مديريت قرارداد؛

ّبي هسيطيت پيكٌْبز ٍ هسيطيت ذسهبت ضا پكتيجبًي فطايٌسٍ  اؾتذسهبت 

ًوبيس. هسيطيت لطاضزاز قبهل حفؼ ٍ تٌؾين لطاضزازّبي ثلٌسهست هبًٌس هي

 گطزز. ؾپبضي يب ثيوِ ًيع هيَافمبت ثطٍىت

                                                 
1. Campaign Management 
2. Lead Management 

3. Offer Management 

4. Contract Management 
5. Complaint Management 

6. Service Management 

ضيعي، زضن ٍ وٌتطل ؾٌدف ثطاي فطاّن ًوَزى  ثطًبهِ مديريت خدمات؛

ثبقس. يه ؾطٍيؽ، ذطٍخي ًبهلوَؾي اؾت وِ ؾبظهبى ثب زضگيط ذسهبت هي

ًوبيس. زض هسيطيت قىبيت فسم ضا تَليس هي ًوَزى هؿتمين هكتطيبى آى

گطزز. ّسف ثْجَز ٍ ثِ ؾبظهبى اثلاك هي ضضبيت هكتطيبى زضيبفت، پطزاظـ

هست هٌدط ثِ  ضضبيت هكتطي ثب ثطضؾي هؿتمين هكىلاتي اؾت وِ زض وَتبُ

 .[9] ثبقسهست هي ثْجَز هساٍم زض ثلٌس فطايٌسقًَس ٍ ًيع عطاحي قىبيبت هي

 

 كار و كسب مهندسي مدل

اؾبؼ تحميمبت ايي همبلِ اؾتفبزُ اظ ضٍيىطز هٌْسؾي وؿت ٍ وبض 

اعلافبتي  ّب ٍ ؾيؿتنفطايٌس، ضاّجطز ّبي ٍالقي ؾِ لايِثبقس. زض ؾبظهبى هي

، هسل وؿت ٍ وبض تقييي ٍ اّسافي ثطاي ضاّجطزلبثل تَنيف ّؿتٌس. زض لايِ 

، ذطٍخي هَضز فطايٌسگطزز. زض لايِ ضؾيسى ؾبظهبى ثِ هَفميت پيكٌْبز هي

اعلافبتي  ي ؾيؿتنگطزز ٍ لايِايدبز هي ضاّجطزًيبظ ثطاي ثطآٍضزى اّساف 

ّب ثطاي ثطآٍضزى فطايٌسؾبظي ّب ٍ گْگبّي فقبلّب ضا زض ايدبز ذطٍخيفطايٌس

 يبفتِ . زض هسل تَؾقِ[9] ًوبيسّبي هكتطيبى پكتيجبًي هيًيبظهٌسي

ي ي هٌْسؾي وؿت ٍ وبض، چْبض خٌجِپيكٌْبزي، تلفيك هسل ؾِ لايِ

ّبي وؿت ٍ وبض فطايٌسٍ هسيطيت زاًف ثطاي يىپبضچِ ؾبظي زاًف هكتطيبى 

 ّبي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي نَضت گطفتِ اؾت.ثب تغبثك ثط ؾيؿتن

 

 CKM يفرايند مدله توسع

ي هسيطيت زاًف هكتطي، ؾِ فقبليت انلي فطايٌسي هسل ثطاي تَؾقِ

فٌَاى افوبل انلي وؿت ٍ وبض زض ًؾط ِ ثبظاضيبثي، فطٍـ ٍ ذسهبت ضا ث

ثِ  ]9[ طى ٍ ّوىبضاىييتَؾظ ثئِ قسُ هجتٌي ثط هسل اضاگيطين ٍ  هي

پطزاظين. هغبلقِ حبضط ثِ ضٍـ پيوبيكي اًدبم  هسل هَخَز هي گؿتطـ

ّبي وؿت ٍ وبض چْبض خٌجِ هسيطيت گطفتِ اؾت. زاًف حبنل اظ فقبليت

زاًف ثِ ًبم هحتَا، نلاحيت ٍ قبيؿتگي، هكبضوت ٍ ّوىبضي ٍ ؾبذتبض ضا 

ض ًيع قبهل هسيطيت تْبخوي، هسيطيت ّبي وؿت ٍ وبفطايٌسگيطز ٍ زض ثطهي

ضاّجطزي، هسيطيت پيكٌْبز، هسيطيت لطاضزاز، هسيطيت قىبيبت ٍ هسيطيت 

قًَس. ثٌبثطايي ثب زض ًؾط زاقتي ؾبذتبض ؾِ لايِ هسل وؿت ٍ ذسهبت هي

 ّبي اعلافبتي(، خبيگبُ ّطٍ ؾيؿتن فطايٌس، ضاّجطزّبي ٍالقي )وبض ؾبظهبى

ي هَخَز فطايٌسضتجبط ثب هكتطيبى ضا زض هسل ّبي هسيطيت ا يه اظ ؾيؿتن

 ًوبيين. تقييي هي

ّبي تحليلي زض هسل وؿت ٍ وبض زض ثطگيطًسُ ؾيؿتن ضاّجطزلايِ 

ّبي تحليلي هسيطيت اضتجبط ثب ثبقس. زض ؾيؿتنهسيطيت اضتجبط ثب هكتطي هي

هكتطي اظ َّـ تدبضي وِ اؾبؼ هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي تحليلي 

وبٍي ٍ هسيطيت  گطزز. َّـ تدبضي قبهل زٍ ضٍيِ زازُبزُ هيثبقس، اؾتف هي

وبٍي هكتطيبى ثب تَخِ ثِ  ثبقس وِ ثب اؾتفبزُ اظ تىٌيه زازُثبظاضيبثي هي

ثٌسي  ضفتبضّبيكبى )زاًف هكتطيبى( هَضز تحليل لطاض گطفتِ ٍ ؾپؽ گطٍُ

ثطاي  تَاًس اظ ايي تىٌيهگيطًس. ؾبظهبى ًيع هيقسُ ٍ هَضز اضظيبثي لطاض هي

ثٌسي  ِ گطٍُثٌسي هٌبؾت ثبظاض ثْطُ ثطز. ضٍيِ هسيطيت ثبظاضيبثي ثطپبي لغقِ
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ًوبيس. ثٌبثطايي ثٌسي هيثٌسي هكتطيبى ضا فطهَل گطٍُضاّجطزّبي هكتطيبى، 

وبٍي ٍ هسيطيت ثبظاضيبثي  يبفتِ اظ زٍ ضٍيِ زازُ هسل تَؾقِضاّجطز زض لايِ 

وِ ثبظاضيبثي تلاقي يىپبضچِ  خبَّـ تدبضي اؾتفبزُ گطزيسُ اؾت. اظ آى

ثطاي قٌبؾبيي، ايدبز ٍ ًگْساضي يه قجىِ اظ هكتطيبى ثَزُ ٍ هبّيتي 

گيطز. هسيطيت لطاض هي ضاّجطزايي فقبليت هتٌبؾت ثب لايِ  ]3[زاضز  ضاّجطزي

ّبي ثبظاضيبثي ضا اًدبم تْبخوي ثطًبهِ ضيعي، زضن، وٌتطل ٍ ًؾبضت ثط فقبليت

ّبي هسيطيت تْبخوي ضا ثِ تَاًس فقبليتوبٍي هي زُوِ ضٍيِ زا ]9[زّس هي

هسيطيت تْبخوي زاذل هبغٍل  1 ويي ذبعط هغبثك قىلّ اًدبم ضؾبًس ٍ ثِ

گيطز. اظ عطفي هسيطيت ضاّجطزي ثِ تثجيت، احطاظ وبٍي لطاض هي زازُ

ثٌسي توبؼ ثب هكتطيبى آيٌسُ پطزاذتِ ٍ ّسفف تطثيت  لَيتٍنلاحيت ٍ ا

وِ ايي افوبل تَؾظ ضٍيِ هسيطيت ثبظاضيبثي  ]9[ثبقس وبضهٌساى فطٍـ هي

ضٍ هسيطيت ضاّجطزي زاذل هبغٍل هسيطيت تَاًس نَضت پصيطز. اظ اييهي

 گيطز.ثبظاضيبثي لطاض هي

ّبي فوليبتي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ؾيؿتن زض ثطگيطًسُ فطايٌسلايِ 

قَز. زض  هي ثبقس. ايي لايِ قبهل هسيطيت هكتطي ٍ هطالجت اظ هكتطيهي

 ]9[قَز تَليس هي ضاّجطزذطٍخي هَضز ًيبظ ثطاي ثطآٍضزى اّساف  فطايٌسلايِ 

ّبي وؿت ٍ وبض )ذطيس ٍ وِ ذطٍخي هَضز ًؾط اظ عطيك اًدبم فقبليت

هتٌبؾت ثب فقبليت فطٍـ لطاض  فطايٌسگطزز. ثٌبثطايي لايِ فطٍـ( حبنل هي

ثٌسي توبؼ ثب هكتطيبى  تلَيٍگيطز. اظ عطفي تثجيت، احطاظ نلاحيت ٍ اهي

ٍ زضيبفت  ،هيي هحهَلات ٍ ذسهبتأايدبز ٍ حفؼ لطاضزازّب ثطاي ت ،آيٌسُ

پصيطز. ثٌبثطايي ًؾطات هكتطيبى زض هطحلِ فطٍـ وبلا ٍ ذسهبت نَضت هي

ّبي هسيطيت ضاّجطزي، هسيطيت لطاضزاز ٍ هسيطيت قىبيبت زض لايِ فطايٌس

. ّوچٌيي هسيطيت پيكٌْبز وِ گيطًسٍ زض فقبليت فطٍـ لطاض هي فطايٌس

 (. 1گيطز )قىللطاض هي فطايٌسفطٍـ اؾت زض لايِ  فطايٌسّؿتِ 

ّبي هكبضوتي هسيطيت ي ؾيؿتناعلافبتي ًيع زض ثطگيطًسُ لايِ ؾيؿتن

ؾبظي اضتجبعبت ّب ٍؽيفِ ّوعهبىثبقس. ايي ؾيؿتناضتجبط ثب هكتطي هي

بًي ٍ تلفي ضا ثط فْسُ زاضًس ّبيي هبًٌس ايويل، ٍة خْهكتطي ثط ضٍي وبًبل

ويي ّ گيطز. ثِوِ ايي ٍؽبيف زض حَظُ فقبليت انلي ذسهبت لطاض هي ]3[

گيطز. اظ عطفي خْت لايِ ؾيؿتن اعلافبتي هتٌبؾت ثب فقبليت ذسهبت لطاض هي

ضيعي، زضن ٍ وٌتطل ؾٌدف ثطاي فطاّن  زضيبفت ًؾطات هكتطيبى، ثطًبهِ

ؾبظي اضتجبعبت هكتطي ضٍي  ّوعهبىًوَزى ذسهبت پؽ اظ فطٍـ اظ عطيك 

ّبي هسيطيت فطايٌس گطزز. ايي هَاضز زض حَظُپصيط هيّبي هرتلف اهىبىوبًبل

هسيطيت  فطايٌسِ (. لاي1گيطًس )قىلقىبيبت ٍ هسيطيت ذسهبت لطاض هي

ثطاي عطاحي ٍاؾظ هكتطيبى  2ٍ هسيطيت وبًبل 1ذسهبت قبهل هسيطيت تقبهل

ّبي ثبقس. هسيطيت تقبهل عطاحي ٍ اًتربة وبًبلهي زض ًمبط تقبهل ثب هكتطيبى

اضتجبعي هجتٌي ثط ضؾبًِ هبًٌس ٍة گؿتطزُ خْبًي ثطاي زؾتيبثي ثِ يه وبًبل 

ّبي پيىطثٌسي ٍ ثبقس ٍ هسيطيت وبًبل ثِ چبلفآهيرتِ ثْيٌِ هي

 .[9]پطزاظز ّبي اضتجبعي هرتلف هيؾبظي وبًبل ّوعهبى

                                                 
1. Interaction Management 

2. Channel Management 

 

 
 هكتطي زاًف هسيطيت يايٌسفطِ يبفت تَؾقِ هسل -1 قىل

 

ي هسيطيت زاًف هكتطي ثب پٌح هطحلِ فطايٌس يه هسل ]2[ چيهب ٍ 

زّس ؾبظي ٍ ًَآٍضي زاًف پيكٌْبز هي ؾبظي، تؿْين، زضًٍي وؿت، يىپبضچِ

قَز. هسل هَضز ًؾط اّويت زاًف ضوٌي نَضت يه چطذِ اخطا هيِ وِ ث

كتطي ضا قبهل هكتطي ضا ثطخؿتِ ًوَزُ ٍ زاًف اظ هكتطي ٍ ثطاي ه

هسيطيت زاًف هكتطي زض ايي هسل هطثَط ثِ هسيطيت  فطايٌسگطزز.  هي

ي ضا فطايٌسهسل طى ٍ ّوىبضاى ييثاظ عطفي گطزيس. زاًف ضوٌي هكتطي هي

ّبي وؿت ٍ وبض فطايٌسزّس وِ چْبض خٌجِ هسيطيت زاًف ضا ثب اضائِ هي

ت لطاضزاز، )هسيطيت تْبخوي، هسيطيت ضاّجطزي، هسيطيت پيكٌْبز، هسيطي

هسيطيت قىبيبت ٍ هسيطيت ذسهبت( زض وٌبض ؾِ لايِ هسل هٌْسؾي وؿت ٍ 

ّبي هسيطيت اضتجبط ثب . زض ايي هسل خبيگبُ ؾيؿتن]9[ ًوبيسوبض تطويت هي

پيكٌْبزي  هكتطي ثِ ٍضَح هكرم ًكسُ اؾت وِ زض هسل تَؾقِ يبفتِ

 .ّب هكرم گطزيسُ اؾتايي پػٍّف خبيگبُ ّطيه اظ ايي ؾيؿتن

 

 گيري نتيجه
وليسي زض  ضاّجطزيفٌَاى يه هٌجـ ِ اي ثعَض فعايٌسُِ زاًف هكتطي ث

ٍ  KMي هَفميت ّط قطوت، قٌبذتِ قسُ اؾت. هغبلقبت اذيط زض ظهيٌِ

CRM تَاًٌس زاضاي ؾيٌطغي فؾيوي وٌٌس وِ ايي زٍ ضًٍس هيپيكٌْبز هي

ِ طزز وِ ثگحبنل هي CKMضٍ ثب ّوپَقبًي ايي زٍ ضًٍس ثبقٌس. اظ ايي

فٌَاى ضٍقي زض حبل پيكطفت ثطاي ايدبز، اًتكبض ٍ اؾتفبزُ اظ زاًف هكتطي 

قَز. زض يه ؾبظهبى ٍ ثيي ؾبظهبى ٍ هكتطيبى ؾبظهبى، تَضيح زازُ هي

ي فطايٌسّبي اضائِ قسُ زض ايي حَظُ ثب فٌبٍيي هفَْهي، ؾيؿتوي ٍ هسل

يبي اهطٍظ، زض زً CKMي قًَس. ثب تَخِ ثِ اّويت همَلِقٌبذتِ هي

 گطزز.هقطفي هي CKMي فطايٌسهسل  زؾتبٍضز پػٍّف حبضط تَؾقِ

ّبي فطايٌسي هطخـ هَضز اؾتفبزُ زض ايي پػٍّف اظ تلفيك فطايٌسهسل 

ٍ هسل هٌْسؾي  KMّبي ، خٌجCRMِّبي وؿت ٍ وبض هطتجظ ثب ؾيؿتن
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 فبقَضي ٍ زيگطاى

 

گطزز. هسل ّبي انلي وؿت ٍ وبض حبنل هيوؿت ٍ وبض زض فقبليت

تط خبيگبُ ّط يه اظ اخعاي هسيطيت ػٍّف ثِ هٌؾَض فْن فويكپيكٌْبزي پ

ّبي هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي اضائِ گطزيسُ اؾت. ثب زاًف زض وٌبض ؾيؿتن

اظ هسل هٌْسؾي وؿت ٍ وبض  ضاّجطزي تَاى لايِتَخِ ثِ هسل اضائِ قسُ هي

، زضاّجطتحليلي زض ًؾط گطفت. ظيطا زض لايِ  CRMّبي ضا ّن تطاظ ثب ؾيؿتن

هسل وؿت ٍ وبض تقييي ٍ اّسافي ثطاي ضؾيسى ؾبظهبى ثِ هَفميت پيكٌْبز 

گيطي اظ َّـ تدبضي ٍ  تحليلي ّن ثب ثْطُ CRMّبي گطزز وِ ؾيؿتنهي

 گًَِ ضاّجطزوبٍي ٍ هسيطيت ثبظاضيبثي تَاًؿتِ وبضثطز  ّبي زازٍُيػُ ضٍيِِ ث

 زّس.  ذَز زض تقييي اّسافي ثطاي زؾتيبثي ثِ هَفميت ضا ًوبيف

ّبي فوليبتي اظ هسل هٌْسؾي وؿت ٍ وبض ّن تطاظ ثب ؾيؿتن فطايٌس لايِ

CRM هسل هٌْسؾي وؿت ٍ  فطايٌس ثبقس. ظيطا پط ٍاضح اؾت وِ زض لايِهي

ايدبز  ضاّجطزّبي ذطٍخي هَضز ًيبظ ثطاي ثطآٍضزى اّساف فطايٌسوبض 

هكرهي  ّبيي وِ لطاض اؾت فوليبتفطايٌسگطزًس يب ثِ فجبضت زيگط  هي

گيطًس. اظ تقييي قسُ اًدبم زٌّس، زض ايي لايِ لطاض هي ضاّجطزّبيهٌغجك ثط 

يب  CRMّبي فوليبتي ّبي فوليبتي، هتٌبؽط ثب ؾيؿتنفطايٌسضٍ ايي

ي ثبقٌس وِ لطاض اؾت فوليبتي ضا اًدبم زٌّس. لايِهي CRMّبيي اظ ؾيؿتن

ّبي ؽط ثب ؾيؿتناعلافبتي اظ هسل هٌْسؾي وؿت ٍ وبض ًيع هتٌب ؾيؿتن

ؾبظي ّبي هكبضوتي ّوعهبىؾيؿتن ثبقس. ٍؽيفِهي CRMهكبضوتي 

ثبقس ّبيي هبًٌس ايويل، ٍة خْبًي ٍ تلفي هياضتجبعبت هكتطي ثط ضٍي وبًبل

ّب ٍ گْگبّي ّب ضا زض ايدبز ذطٍخيفطايٌساعلافبتي ًيع  وِ ؾيؿتن

بى پكتيجبًي ّبي هكتطيّب ثطاي ثطآٍضزى ًيبظهٌسيفطايٌسؾبظي  فقبل

 ًوبيس.  هي

ّبي وؿت ٍ فطايٌسّبي انلي وؿت ٍ وبض، زض فقبليت ثبظاضيبثي اظ فقبليت

هسل هٌْسؾي وؿت ٍ وبض ًيع لطاض  ضاّجطز وبض نَضت گطفتِ وِ زض لايِ

ّب فطايٌسقًَس. ايي گيطًس قبهل هسيطيت تْبخوي ٍ هسيطيت ضاّجطزي هي هي

هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي ّبي تحليلي ّبي ؾيؿتنفطايٌسهطثَط ثِ 

هسل هٌْسؾي وؿت ٍ وبض  فطايٌسثبقٌس. زض فقبليت فطٍـ ٍ زض لايِ  هي

ّبي هسيطيت ضاّجطزي، هسيطيت پيكٌْبز، هسيطيت لطاضزاز ٍ هسيطيت فطايٌس

ّبي فوليبتي ّبي ؾيؿتنفطايٌسگيطًس وِ هطثَط ثِ قىبيبت لطاض هي

 فقبليت ذسهبت ٍ زض لايِثبقٌس. ّوچٌيي زض هسيطيت اضتجبط ثب هكتطي هي

ّبي هسيطيت قىبيبت ٍ فطايٌساعلافبتي هسل هٌْسؾي وؿت ٍ وبض  ؾيؿتن

ثبقس لطاض هسيطيت ذسهبت وِ ذَز قبهل هسيطيت وبًبل ٍ هسيطيت تقبهل هي

ي فطايٌسّؿتٌس. هسل  CRMّبي هكبضوتي گيطًس وِ هطثَط ثِ ؾيؿتنهي

ّبي هسيطيت اضتجبط ثب تنهطخـ هَضز اؾتفبزُ زض ايي پػٍّف خبيگبُ ؾيؿ

فقلي ثب هسًؾط  هكتطي ضا زض هس ًؾط لطاض ًسازُ اؾت وِ زض هسل تَؾقِ يبفتِ

ّبي اًدبم قسُ زض ّط لايِ فطايٌسّب، فوليبت ٍ لطاض زازى ايي ؾيؿتن

 گطزز.تط هيهلوَؼ
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