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  دهیچک

خود  انیبا مشتر یهستند که بتوانند ارتباط مؤثر ییها به دنبال ابزارهااند، سازمانشده شهیاز هم تریعصر حاضر که بازارها رقابت در

 یو رفتارها ازهاین کندیوکارها کمک ماست که به کسب کیاستراتژ ی، ابزار(CRM) یارتباط با مشتر تیریمد ستمیس. برقرار کنند

 نقش یمقاله به بررس نیا. استفاده کنند یسودآور تیو در نها ،یوفادار ،تیرضا شیافزا یشناخت برا نیرا بهتر بشناسند و از ا انیمشتر

CRM جلب  ،یوکار امروزکسب یایپررقابت و پو یایدر دن .کندیم لیآن را تحل یها و کاربردهاچالش ا،یدر تجارت پرداخته و مزا

به عنوان  (CRM) یارتباط با مشتر تیریمد. شودیها شناخته مو بقاء سازمان تیعوامل موفق نیتراز مهم یکیبه عنوان  انیو حفظ مشتر

. کندیم تیهدا انیحفظ و توسعه روابط مؤثر و سودمند با مشتر جاد،یو افراد را در جهت ا هایفناور ندها،یفرآ کپارچه،ی یاستراتژ کی

که  دهدیمطالعات نشان م جینتا. پردازدیتجارت م تیدر توسعه و موفق یارتباط با مشتر تیرینقش مد یپژوهش به بررس نیا

رشد  تیفروش و در نها شیافزا ،یابیبازار یهانهیکاهش هز ،یبهبود وفادار ،یمشتر تیرضا شیمنجر به افزا CRMموفق  یسازادهیپ

هستند که از  یخدمات از جمله عوامل یسازیها و شخصداده لیتحل ،یمؤثر اطلاعات مشتر تیریمد ن،یهمچن. شودیسازمان م داریپا

به  یابیدست یکه برا شودیم دیتأک ان،یدر پا. گردندیوکارها مکسب یبرا یرقابت تیمز جادیو موجب ا ابندییتحقق م CRM قیطر

 محوریمشتر یمناسب و فرهنگ سازمان یفناور یهارساختیز ،یتیریمد تیها از حما، لازم است سازمانCRM یسازادهیدر پ تیموفق

 یبرا یراهبرد یکردیاست، بلکه رو یبهبود عملکرد تجار یبرا یتنها ابزارنه یارتباط با مشتر تیریمد ن،یبنابرا. برخوردار باشند

 .شودیسازمان در بازار محسوب م گاهیجا یارتقا
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  مقدمه

 یهااست که در دهه ی، مفهوم CRM)ای (Customer Relationship Management یارتباط با مشتر تیریمد

وکارهاست کسب یبرا یاستراتژ کی CRM .شده است لیمدرن تبد یابیو بازار تیریدر مد یاز ارکان اساس یکیبه  ریاخ

 یهاانتخاب انیکه مشتر یطیمح در .با آنان برقرار کنند یداریروابط پا ان،یمشتر یهاداده لیو تحل یآورجمع قیتا از طر

 نیدر ا. تجارت باشد کیو شکست  تیموفق انیتفاوت م تواندیم انیبا مشتر داریرابطه پا کیو حفظ  جادیدارند، ا یفراوان

 .میها را نشان دهآن بر عملکرد سازمان یرگذاریو نحوه تأث میکن یدر تجارت را بررس CRM یاتینقش ح میدار یمقاله سع

از آن  دیبشود و نبا ییا ژهیو یآن توجه یساز یو شخص یلیمیا یابیبازار یبه توانمندساز دیبا یابیدر امر بازار تیموفق یبرا

 غافل شد.

 نیکمپ کیدهد. یبه وضوح اثر گذار نشان م راتیمحتوا تأث یشده مورد استفاده برا یساز یشخص یلیمیا غاتیتبل محتوا،

در نظر گرفته  زیکل ن یتقاضا، محتوا یو فرکانس، مدل ها یمانند زمان بند یعلاوه بر عوامل معمول دیبا غاتیتبل یموفق برا

 شود.

کسب  تیمحبوب شیدارد که شامل: افزا ییبسزا ریو تاث ایمزا یشده دارا یساز یشخص یها لیمیبه خصوص ا یلیمیا غاتیتبل

اعتبار  شیافزا ل،ینرخ تبد شیاحتمال خوانده شدن توسط کاربران، افزا شیافزا ک،یو نرخ کل یینرخ بازگشا شیو کار، افزا

 .)حسینی و همکاران(کرد یتوان از آنها چشم پوش یباشد که نم یفروش م شیو افزا نیمشارکت مشترک جهیو در نت

در سبک  رییتغ ان،یمشتر یو خواسته ها ازهایو تحولات در ن رییاطلاعات، سرعت تغبا توجه به رشد روزافزون و شتابنده 

. ماند یامروز باق یدر بازار رقابت یابیبازار یسنت یتوان با روش ها ینم گرید ان،یسطح انتظارات مشتر شیو افزا یزندگ

و برآورده  ینیب شیآن ها را پ یازهایکرده و ن ییرا بهتر شناسا انیبتوانند مشتر هباشند ک ییبه دنبال روش ها دیشرکت ها با

باعث  دار،یپا یرقابت تیمز جادیشوند که بتوانند ضمن ا نیتدو یبه گونه ا دیبا یابیبازار یها یرو، استراتژ نیاز ا. ندینما

 ان،یرفتار مشتر لیو تحل هیتجز ،یو ارتباط یاطلاعات نینو یها یاستفاده از فناور. گردند انیمشتر یو وفادار تیرضا شیافزا

 یتوانند در طراح یهستند که م یاز جمله عوامل ان،یشده به مشتر یساز یشخص یشنهادهایبازار، و ارائه پ قیدق یبند میتقس

 داشته باشند. یدینقش کل یابیاثربخش بازار یها یاستراتژ

 پیشینه پژوهش

ان ،هم بر ورودی هم بر خروجی این سیستم تاکید کرده زابلا و همکارانش برای مفهوم سازی ابزار ارزیابی ارتباط با مشتری

 براساس این چارچوب مفهومی ،با برقراری ارتباط میان فرآیند دانش که باعث هوشمندی نسبت به مشتری می شود.. اند

، با استفاده «در بانک پاسارگاد یارتباط با مشتر تیریمد نهیبه یسازادهیمؤثر بر پ یهاشاخص ییشناسا»با عنوان  یپژوهش در

اطلاعات نقش  یو فناور یفرهنگ ،ی، مشخص شد که عوامل سازمان(TOPSISو  AHP) ارهیچندمع یریگمیتصم یهااز مدل
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منجر به بهبود خدمات، کاهش  CRM حیصح یسازادهیمطالعه نشان داد پ نیا. ددارن CRM یاجرا تیدر موفق یاکنندهنییتع

 ((1394و همکاران ) پوریتق). شودیم یبانک ستمیدر س یوربهره شیو افزا هانهیهز

در  انیمشتر یبر وفادار یارتباط با مشتر تیریمد ریتأث یابیارز»تحت عنوان  یامطالعه در(1395) یو قهرمان یمیکر

مؤثر  تیریکه مد دندیرس جهینت نیبه ا مه،یب یهاشرکت انیاز مشتر شدهیآورجمع یهاداده لیبا تحل ،«یخدمات یهاشرکت

 شیو افزا انیدارد و در بلندمدت موجب حفظ مشتر یمشتر یو وفادار تیبر رضا یو معنادار میمستق ریتأث یارتباط با مشتر

 .شودیشرکت م یسودآور

از  یدانیم یهاداده ی، با بررس«کوچک و متوسط عیوکار در صنابر عملکرد کسب CRM ریتأث یبررس»با عنوان  یپژوهش در

و رشد فروش شده و  یابیبازار یندهایبهبود فرآ ان،یتعامل با مشتر شیباعث افزا CRMشد که  انیب ،یدیتول یهاشرکت

 ((1393) یو نادر زادهیمهد). در توسعه تجارت دارد یدینقش کل

 دیتأک سندگانی، نو”Understanding Customer Relationship Management (CRM)“با عنوان  یامقاله در

عملکرد  یو ارتقا یارزش مشتر یسازنهیبه یجامع برا یکردیبلکه رو ست،ین یافزارابزار نرم کیتنها  CRMکه  کنندیم

 یها معرفبلندمدت سازمان یسودآور شیو افزا انیردر حفظ مشت یدیاز عوامل کل یکیرا  CRMها آن. وکار استکسب

 (Chen &) Popovich (2003). اندکرده

پژوهش اهمیت  

ها به هایی را در هر حوزه تشکیل دهد تا هر کدام از این گروهسازمان قبل از اینکه اقدام به تصمیم گیری کند باید گروهیک  

ای تشکیل دهند و اهداف خود را بیان کنند و اهداف سازمان بسنجند و در راستای موفقیت سازمان صورت ماهانه جلسه

نکات مهم در این پژوهش استتصمیم بگیرند و این خود از  .  

 روش پژوهش

ها از منابع موجود از جمله کتب و مقالات ای و مروری کیفی است و جهت جمع آوری دادهنهاروش تحقیق حاضر کتابخ 

  .استفاده شده است و همچنین نویسنده با توجه به محتویات این مقالات دیدگاه خود را در این پژوهش بیان کرده است

 ژوهشادبیات پ

 مشتری

 یمعنا بوده و به کس نیفراتر از ا یاما امروزه مشتر شود،یکار و خدمات در سازمان اطلاق م رندگانیبه گ ییابتدا فیتعر

 .شودیها منتفع مسازمان داتیکه از خدمات و تول گرددیاطلاق م

 :در سازمانها یانواع مشتر

 وجود دارد: یدو نوع مشتر یهر سازمان در
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 تیرضا تواندینم یناراض یداخل یمشتر کیکه  دیبدان دیرا با نی: که همان کارکنان سازمانها هستند، و ا یداخل انیمشتر

 را فراهم کند. یخارج یمشتر

همراه با انعطاف، نظم،  ق،یآسان، دق ع،یسازمان است که به دنبال خدمت سر یخارج ی: ارباب رجوع، مشتر یخارج انیمشتر

 پاک است. طیمح کیدر  یکاف ییگوادب و نزاکت و با اطلاعات مناسب و پاسخ

 یدر ژاپن واژه مشتر ند،یکاره گوو انگلستان، به او سلطان و همه کایدر آمر. دارد یمتفاوت یمعن گرید یدر کشورها یمشتر

مفهوم به کشور، به صورت ارباب  نیدر زمان ورود ا رایب رجوع؛ زاربا رانیاما در ا س،یو در هند رئ خوانندیرا پادشاهش م

به  یاز مشتر. شدندیقائل م یادیاحترام ز گشتندیبرم رونیاربابان خود که از ب یبرا یرانیچون مردمان ا شدیاداره م یتیرع

 است. یاند و اکرامشان ضرورشده که بازگشته ادی یعنوان اربابان

ارزش . ندیبیرا خود حاضر و کند م فیتعر کند؛یخدمات و کارها م یدیخود را مصرف تول ازیاست که ن یکس یمشتر

که  نیرا ا نهیرا متقبل هز یمناسب یبپردازد، ول یآن بابت است، زمان نهیکارها در آن پرداخت کند که هز ایخدمات  ،یلیتحو

 (1396.)تقی پور وهمکاران،کند نهیرا هز هیتوج

ت بهتر، از طریق افزایش سطح عملکرد خود به منظور تامین رفاه لاهمواره به دنبال ارائه خدمات و محصوامروزه سازمان ها 

لذا ارزیابی عملکرد بعنوان ابزار مدیران در . مردم و رضایت مشتریان بوده، تا در نهایت به سودآوری مورد نظر خود برسند

مدیران بایستی اثربخشی . ت تحقق اهداف تعریف شده میباشدها برای آگاهی از سطح عملکرد و حصول اطمینان جه شرکت

ارزیابی عملکرد کسب و کار، یکی از مهمترین دستور . گیری کنند های شاخصهای عملکرد، اندازه سازمان را از طریق داده

بسیاری . ان استکارهای مدیریت است؛ زیرا کلید دستیابی به بهبود مستمر در توانایی ارزیابی و سنجش مداوم عملکرد سازم

های ارزیابی عملکرد متنوعی در سازمان به کار  ها نیز اهمیت ارزیابی مداوم عملکرد را درک کردهاند و سیستم از سازمان

های بکارگرفته شده، ساختار انتخابی و قدرت رقابتی  های عملکرد، بسته به استراتژی های مهم بین شاخص هماهنگی. میبرند

 (،1394کشاورز)استراتژی خود، ممکن است ایجاد گردد سازمان در پیاده سازی 

 در تجارت CRM استفاده از یایمزا . 1

 یمشتر تیرضا شیافزا 1.1

ها ارائه خدمات و محصولات خود را متناسب با انتظارات آن توانندیها مسازمان ان،یمشتر حاتیو ترج ازهاین قیدق لیتحل با

 .شودیاو م یوفادار جهیو در نت یمشتر تیرضا شیامر باعث افزا نیا. دهند

 بهبود خدمات پس از فروش 1.2

 ییگوبهتر و پاسخ یریگیامکان پ CRM ها، آن یو بازخوردها اتیها، شکادرخواست ان،یسوابق مشتر یسازرهیذخ با

از برند داشته  یبر درک مثبت مشتر یتوجهقابل ریتأث تواندیبهبود در خدمات پس از فروش م نیا. کندیرا فراهم م ترعیسر

 .باشد
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 یمشتر یهامؤثر داده تیریمد 1.3

به بازار نگاه کنند و  یترقیبازتر و دق دیتا با د کندیها کمک مبه شرکت شود،یم یآورجمع CRM قیکه از طر یاطلاعات

 .رندیبر داده بگ یمبتن ماتیتصم

 وکارمختلف کسب یهادر بخش CRM یکاربردها .2

 هدفمند یابیبازار 2.1

کنند که مخاطبان خاص را  یهدفمند طراح ییهانیکمپ ق،یدق یهااستفاده از داده CRM تا با دهدیاجازه م یابیبازار میبه ت

 .شودیم هانهیو کاهش هز غاتیتبل یاثربخش شیموضوع منجر به افزا نیا. دهدیهدف قرار م

 فروش مؤثرتر 2.2

 تیریفروش را بهتر مد یهاتا فرصت کنندیفروش، به فروشندگان کمک م ندیمراحل مختلف فرآبا ثبت  CRM یهاستمیس

 .دهند شیرا افزا انیمشتر لیکرده و نرخ تبد

 بهتر انیخدمات مشتر 2.3

 یکند و خدمات دایپ یدسترس یدرباره هر مشتر ازیسرعت به اطلاعات مورد نبه تواندیم یبانیپشت می، تCRMاستفاده از با

 .ارائه دهد شدهیسازیو شخص عیسر ق،یدق

 ترقیدق یریگمیو تصم لیتحل 2.4

شرکت  یو عملکرد داخل یبازار، رفتار مشتر یروندها لیتحل یبرا یمنبع ارزشمند CRM قیاز طر شدهیآورجمع یهاداده

 .شرکت را مشخص کنند ندهیآ ریمس توانندیم هالیتحل نیا. هستند

 یسودآور شیدر افزا CRM نقش . 3

 یسودآور شیبا افزا میبلکه به طور مستق شود،یم CRM یتنها باعث بهبود تجربه مشترنه یارتباط با مشتر تیریمد

 :در ارتباط است زیها نشرکت

 دیجد یجذب مشتر یهانهیکاهش هز 3.1

تا روابط خود  کندیم ها کمکبه شرکت CRM .است دیجد انیاز جذب مشتر ترنهیهزمراتب کمموجود به انیمشتر حفظ

 .دهند شیها را افزاآن یکرده و وفادار تیتقو یفعل انیرا با مشتر

 یارزش طول عمر مشتر شیافزا 3.2

و ارزش  افتهی شیمجدد افزا یدهایخود ارتباط مستمر و مثبت برقرار کنند، احتمال خر انیها بتوانند با مشترکه شرکت یزمان

 .شودیم شتریدر طول زمان ب یهر مشتر
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 یشیفروش مکمل و افزا یهافرصت 3.3

ها خدمات مرتبط را به آن ایمحصولات  توانندیها مها، شرکترفتار آن لیتحل قیاز طر انیمشتر دیجد یازهاین ییشناسا با

 .دهند شیفروش را افزا زانیدهند و م شنهادیپ

 CRM یسازادهیپ یهاچالش .4

 رییمقاومت در برابر تغ 4.1

 یضرور نهیزم نیدر ا یسازآموزش و فرهنگ. مقاومت کنند دیجد یهاستمیممکن است در برابر استفاده از س کارکنان

 .است

 یسازادهیپ یهانهیهز 4.2

متناسب  یهاحال، انتخاب نسخه نیبا ا. کوچک یوکارهاکسب یبرا ژهیوباشند، به برنهیممکن است هز CRM یافزارهانرم

 .چالش را کاهش دهد نیا تواندیسازمان م ازیبا ن

 هاسوءاستفاده از داده 4.3

 یمشتر یاعتمادیو ب یخصوص میاستفاده نشوند، ممکن است باعث نقض حر ای ینگهدار یدرستبه انیمشتر یهاداده اگر

 .مهم است اریبس یتیو امن یاصول اخلاق تیرعا. شود

 CRM موفق استفاده از یهانمونه .5

 آمازون 5.1

ارائه  شدهیسازیشخص ییشنهادهایو بر اساس آن پ کندیم لیرا تحل انیمشتر دی، رفتار خرCRM با استفاده از آمازون

 .شده است تیفروش و رضا شیکه باعث افزا دهدیم

 یها و مؤسسات مالبانک 5.2

خاص  یازهایمتناسب با ن یها، و ارائه خدمات مالحساب تیریوفادار، مد انیمشتر ییشناسا یبرا CRM ها ازاز بانک یاریبس

 .کنندیاستفاده م یهر مشتر

 (رانی)در ا کالایجید 5.3

را بالا  یو نرخ وفادار دهیرا بهبود بخش یمشتر دیتجربه خر ژه،یو یشنهادهایرفتار کاربران و ارسال پ لیبا تحل زین کالایجید

 .برده است

 یریگجهینت

در رشد، توسعه و  یاساس یامروز، نقش یرقابت طیدر مح یدیکل یاز راهبردها یکیعنوان به (CRM)ارتباط با مشتر تیریمد

منجر  تواندیم CRMمؤثر  یسازادهیکه پ دهندیمتعدد نشان م یهاپژوهش یهاافتهی. کندیم فایبلندمدت تجارت ا تیموفق

فروش و ارتقاء  یندهایفرآ یسازنهیبه ،یابیبازار یهانهیدرآمد، کاهش هز شیزااف ان،یمشتر یو وفادار تیبه بهبود رضا
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 کیعنوان افزار، بلکه بهنرم کیعنوان نه فقط به CRMاند از که توانسته ییهاواقع، سازمان در، سازمان شود یرقابت گاهیجا

ها برقرار ارتباطات بلندمدت و سودآور با آن ان،یمشتر یازهایاند با شناخت بهتر ناستفاده کنند، موفق شده یفلسفه راهبرد

وکار در کسب تیموفق یاصل یهاهیاز پا یکی یارتباط با مشتر تیریمد ن،یبنابرا. کنند نیخود را تضم داریکرده و توسعه پا

 .امروز است محوریمحور و مشتراقتصاد دانش
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The role of customer relationship management in business 

development and success 
 

Najme khojir 1 
 

Abstract 
In today’s competitive market environment, organizations are looking for tools that can effectively communicate 

with their customers. Customer Relationship Management (CRM) is a strategic tool that helps businesses better 

understand customer needs and behaviors and use this knowledge to increase satisfaction, loyalty, and ultimately 

profitability. This article examines the role of CRM in business and analyzes its benefits, challenges, and 

applications. In today’s competitive and dynamic business world, attracting and retaining customers is recognized as 

one of the most important factors in the success and survival of organizations. Customer Relationship Management 

(CRM) as an integrated strategy guides processes, technologies, and people to create, maintain, and develop 

effective and beneficial relationships with customers. This study examines the role of CRM in the development and 

success of business. The results of the studies show that successful CRM implementation leads to increased 

customer satisfaction, improved loyalty, reduced marketing costs, increased sales and ultimately sustainable growth 

of the organization. Also, effective management of customer information, data analysis and service personalization 

are among the factors that are realized through CRM and create a competitive advantage for businesses. Finally, it is 

emphasized that to achieve success in CRM implementation, organizations need to have managerial support, 

appropriate technology infrastructure and a customer-oriented organizational culture. Therefore, customer 

relationship management is not only a tool for improving business performance, but also a strategic approach to 

improving the organization's position in the market. 
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customer relationship, strategic, development, management. 
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