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، مشتری، CRMهای اجراکننده ها و سبکمفهوم عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری، نظریهمدیریت ارتباط با مشتری، واژگان کلیدی: 

 اهمیت دستیابی و مزایای عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری

 

 

با توجه به گسترش هر روزه دانش و تکنولوژی و جریان وسیع اطلاعات، امروزه جامعه ما محتاج تربیت افرادی است که بتوانند با 

دنبال راهکاری در راستای حل آنها باشند. با این نگرش نیاز به آموزش و پشتیبانی از رو شوند و بهها روبهنوین با دشواریهایی شیوه

ا های برخوردار است. افزایش ارتباط با مشتری در سازمانفرآیندها و افکار نوین در راستای رسیدن به سازمانی شکوفا از اهمیت ویژه

ها، جلوگیری از هدر رفتن منابع، کاهش بروکراسی و درنتیجه بالابردن کمیت و کیفیت خدمات، کاهش هزینهتواند به ارتقای می

وضوع اجتماعی، مبا توجه به ماهیت خدمات تامین وری و پیدایش انگیزه و رضایت شغلی در کارکنان انجامیده است.کارایی و بهره

است که گزینه مفید در برقراری یک ارتباط موثر است. شناخت نیاز مشتری و عرضه  عملکرد مدیریت ارتباط با مشتریان ابزاری کارآمد

رو هبعنوان یک ارگان تجاری با آن رواجتماعی بههایی است که سازمان تامینمحصولات نوین قبل از اعلام نیاز او از جمله محدودیت

رد. ها مورد استفاده قرار گییشنهاد برای این رفع این محدودیتعنوان یک پتواند بهاست و لذا دانش مشتری و نحوه مدیریت آن می

ای از موضوع ارائه این مقاله بر آن است ابتدا مقدمه . بوده است.عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری  هدف تحقیق حاضر مروری بر

 شود.اخته می( و نظریاتی در این راستا پردCRMکند، سپس به تجزیه و تحلیل مدیریت ارتباط با مشتری )
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 مقدمه -1

ر بین و پیشرفتهای تکنولوژیکی تقاضا برای تعامل بیشت انداز کاملا متفاوت مواجه هستندامروزه شرکتها با یک چشم
های اجتماعی ایجاد کرده است شرکت و مشتریان خود را از طریق وبلاگها، انجمنهای اینترنتی و سایتهای شبکه

کند تا محصولات و خدمات خود را  (. فرایندهای مدیریت دانش به سازمانها کمک می12۰2، 1)نگوین و موتام
سازی کنند. این به افزایش  د و کلیه ارتباطات را با مشتری بر اساس نیازهای شناسایی شده آن، شخصیمتناسب سازن

» (.11۰2، 2یو بوهار ارالالی، سنتوزا، پانیشود )نجاترضایت مشتری و در نهایت سودآوری اقتصادی منجر می
ازمان وکار است که س و فعالیتهای کسب های دانشی و دانش محور در هم تنیده شده استارتباطات سازمانی با گروه

سازی بهتر خدمات خود و ایجاد تجربیات تحلیل دانش مشتری برای شخصی و آوری، ذخیره و تجزیهرا قادر به جمع
مدیریت ارتباط با مشتری در حال توسعه روشهای بازاریابی جدید مبتنی بر نیازهای مشتری  «نماید.مشتری جدید می

، ولیاست، بنابراین، هنگامی که به درستی اجرا شود؛ می تواند یک کاتالیزور موثر برای نوآوری بازاریابی باشد )کوز
ادوار گذشته تغییر کرده است. در این  باتوجه به اینکه شرایط صنعتی در طول ( .۴1۰2، 3رکیو پ چی، ووتووولیکوز

-های مختلفی تغییر مسیر داده است و این موضوع سازمانهای مشتریان در جهتبازه فناوری، شرایط بازار، خواسته

ا هبینی مواجه نموده است. امروزه سازمانچون تغییرات سریع و غیر قابل پیشهای امروزی را با مسائل مختلفی هم
ریخته و سلائق و تقاضای های درهمهای فناورانه و محیطافزایش روزافزون رقابت که حاصل نوآوری در رویارویی با

 نند.کهای متفاوتی را انتخاب میهای خود شیوهمنظور بقا و حفظ جایگاهوکارها بهاند. لذا کسبمشتریان قرار گرفته

 آورند دست مزیت رقابتی به رقبای خود به نسبت سازدمی قادر را سازمان تنها نه 4دانش های مدیریتظهور شیوه

 عمده منبع عنوان به دانش کند.می ارائه 5عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری ارتقای برای را سودمندی ابزار بلکه

با مدنظر قرار دادن نقش کلیدی که است.  برخوردار ایالعادهفوق اهمیت از سازمانی وریو بهره نوآوری برای
ود شگر میکنند، این اهمیت زمانی جلوهمدیریت دانش در مواجه با فضای کسب و کار امروزه اجرا می هایسیستم

ترین منابع دانش برای هر سازمان شناخته ی مشتری مداری باشد. در عصر امروز مشتری یکی از کلیدیکه در حوزه
 افزایش را دانش خود افراد ن فضاآ در که است فضایی سازماندهی و خلق دانش اصلی مدیریت هدفشده است. 

 کار به را آن و در نهایت کرده تلفیق دانش خود با را دیگران چنین دانشنموده و هم تبادل دانش یکدیگر با داده و

عنوان  به اکثرا مدیریت دانش لذا منتهی شود، سازمان وکار ونوآوری در کسب تواند بهمی کارگیری دانشگیرند. به
و از ابزار اساسی فرآیند مدیریت دانش در  است شده معرفی مدیریت ارتباط با مشتری اصلی رفرنس و منبع یک

 اجرایدر  هاییکه سازمان یدرس یجهنت ینخود به ا هایپژوهشدر  199۰دهه در  هانسن شود.سازمان محسوب می
وان عنبه سایر راهبردهاو از  یرفتهپذ اساسی خود راهبردعنوان را به راهبرد یککه  هستند ترموفق خود راهبردهای

راهبرد  از درصد 0۰ نهادها یعنی نامید. 2۰-0۰وی این اصل را . نمایداستفاده  برای راهبرد اصلی خود یبانپشتیک 
ین ادانش منبع دانـش است که  یریتمد راهبرددر  نمایند. جنبه دیگراستفاده  سایر راهبردهادرصد از  2۰و  اصلی

انش تـا دسعی بر این است برون گرا  راهبرددر گردد. می یمدرون گـرا و بـرون گرا تقسراهبردهای ه دو دست خود به

                                                           
1. Nguyen and Mutum 

2. Nejatian, Sentosa, Piaralal and Bohari 

3. Koziol, Koziol, Wojtowicz and Pyrek 

4. Knowledge management practices 
5. Customer relationship management function 
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رون گرا بر د راهبرد دست آید.به ـازمانس درون آن بـه هدایتو سپـس  یدتقـل یااکتسـاب  مسیراز  بیرونیاز منـابع 
درواقع  دانش مدیریت متمرکز است.سازمان  چارچوبدانش در  گسترشو  یدتولفرایند برون گرا بر  راهبردخلاف 
داخل  در اطلاعات سهیم شدن نیاز، مورد دانش اکتساب برای یعنی تلاش باشد.می هادانسته سازماندهی همان

 تشویق و تولید توسعه گیری،تصمیم روند بهبود سازمانی در راستای حافظه پررنگ شدن بر تمرکز و سازمان یک

 جستجو را فرآیندها و رویکردهای متنوعی باید دانش مدیریت در مرکز سازمان. در ارتباط با مشتری به برقراری افراد

 دانش شدنکه سهیم ایجاد کند را پیرامونی باید سازمان لذا است. نهفته هاشیوه در رقابتی پایدار مزیت زیرا کرد،

 شدنسهیم برای رغبت بالاتری ای که کارکنانشیوه. بهگیرد توجه قرار مورد درآن مدیریت ارتباط با مشتری و

 باشند.  داشته آن در سازمان را استفاده از و همدیگر با خود روزبه دانش

 مبانی نظری -2

 عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری

 تاریخچه و سیر تکاملی عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری

 بازاریابی می تواند بصورت افزایشی به عنوان منابع با ارزشسیر تکاملی عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری همراه با 
مشهودی و نامشهود با اطلاعات برای حمایت سازمان و مدیریت ارشد حاصل شود. مشتریان وآسان کردن درک 

دانش  (2۰19)6(. بر مبنای گاسپاری1390های بازار در حال رشد است )موسی خانی، حقیقی و ترک زاده، فرصت
( ارتباطات بین افراد دانش محور و سازمان و 2۰۰6)7متمایل به درک مشتریان است. از سوی  دیگر پاگوتهمشتری 

بین همکاران و مدیران عالی رتبه به صورتهای گوناگون نمود یافته است و ارتباطاتی که بین خریدار و فروشنده 
رزش است و به دسته بندی و طبقه بندی آنها هست هم گویای این امر است که مشتریان و اطلاعات آنها بسیار با ا

یک نگاه مهم از دانش مشتری، دانشی نیست که در تصرف شرکت  (.1390پردازد. )موسی خانی و همکاران، می
باشد، ولی ممکن است این دانش متعلق به کسی باشد که میل به وانتقال این دانش داشته یا نداشته باشد. به علاوه 

تواند اثری در رسیدن به یک مرحله از جریان دانش مشتری یشرفت محصول نو میرسیدن به طراحی و پ
 (. توصیف جریان دانش مشتری در نمودار زیر نمایش داده شده است. 2۰19باشد)گاسپری، 

 

 

 

 

                                                           
1. Guaspari 

2. Paqutte 
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 محیط داخلی            محیط خارجی                                 مرز سازمان                                                  

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

 دانش مشتری                                             ارزش                                  

 

 محصول جدید   بازخور                                                                                  

 های جدید            طراحی اطلاعات بازار                                                                             

 کاربران محصولات جدید                                   

 محصولات شخصی سازی شده     کانالهای ارتباطی                                                                      

 سرویسها  طراحی و اطلاعات ساخت                                                              

 فناوری اطلاعات                                          اطلاعات خدمات                                 

 واحد تحقیق و توسعه   دانش حل مسئله                                                                      

                                                          

 

 (2112 ،ی)گاسپاریارتباط با مشتر تیریعملکرد مد ندیفرآ خچهیاز تار یکل یشما( 1 نمودار

 مفهوم عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری

توان بعنوان یک نقشه و ترفند بزرگ سازمانی برای تبدیل یک سازمان به عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری را می
های انتخاب شده، گسترش و حفظ روابط سودمند دراز مدت با سازمان مشتری محور از طریق بدست آوردن مشتری

. عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری یک روشی مدیریتی است که (1390آنها تعریف نمود )موسی خانی و همکاران، 
گیرد و در پایان استراتژی را سوق سازمان برای کشف  دانش در مورد رفتار و ترجیحات مشتریان خود بر عهده می

ی گیرد و به عنوان یک فرایند تعاملهایی برای هر چه بهتر کردن روابط موفق با مشتریان بر عهده میهد و برنامهدمی
ف کرد توان تعریگذاری شرکت و رفع نیازهای مشتری برای ایجاد سود بیشتر میجهت تعادل بهینه بین سرمایه

 (.1396)اقدسی و رنجبر فرد، 

برداشته شده است. اگر چه پیدایش  190۰از یک واژه آمریکایی در سالهای  0عملکرد مدیریت روابط با مشتری
 ای کلیدی برایگردد اما در همین مدت کوتاه به وسیلهمدیریت ارتباط با مشتری به زمان نه چندان دور بر می

                                                           
1. Contact Management 

کارکرد 

 طرح

توسعه و 

 نوآوری

 کارکرد

 ایجاد

 محصول

 مشتریان

تامین 

کنندگان         

 متحدان               

سرمایه گذاری 

 مشترک

 رقبا
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ت مشتری همدیریت کسب و کار تبدیل شده است. اجرای این نقشه شامل همه تمایلات فرایندهای کسب و کار به ج
توان گفت که سرچشمه مدیریت ارتباط با مشتری شود. در واقع میاست که در یک موقعیت محوری قرار داده می

(. شاید بتوان تاریخچه پیدایش 2۰10، 9دی، رنگری، استریفاضگردد )اویلی، به مفهوم مدیریت روابط بازاریابی برمی
 (.2۰1۴، 1۰سه دوره زیر خلاصه و بیان نمود )آهرن، لیوی و بیرن مبحثهای مرتبط با مدیریت ارتباط با مشتری را در

رین تابداع فورد در استفاده از شیوه تولید انبوه به جای شیوه روش تولید دستی، از مهمدوره انقلاب صنعتی: -1

ا ام های محصول کاهش یافت.باشد. در این روش، محدوده انتخاب مشتریان از نظر مشخصهامتیازات این دوره می
محصولات بوجود آمده به شیوه جدید دارای قیمت تمام شده پایین تری بودند. در انتخاب روش تولید انبوه از سوی 

 فورد، افزایش کارایی و صرفه اقتصادی بارزترین اهداف پیش بینی شده بودند.

ژاپنی مبنی  هایکتاین دوره هم زمان با ابتکار شردوره انقلاب کیفیت )تولید انبوه تا بهبود مستمر(: -2

منتهی گردید.  تر محصولاتتر و با کیفیتپی فرایندها آغاز شد؛ این کار به نوبه خود به تولید کم هزینهدربر بهبود پی
هایی نوین مدیریت کیفیت مانند مدیریت کیفیت فراگیر، این دوره به اوج رونق خود رسید، اما با با مطرح شدن روش

رقابتی و گسترش و پیدایش فرهنگ حفظ و بهبود محصول، دیگر این جدید در صحنههای افزایش تعداد شرکت
های در حال حاضر موثرنبود و لزوم یافتن راه جدید برای حفظ مزیت رقابتی احساس مزیت رقابتی برای شرکت

 (.2۰1۴شد)آهرن و همکاران، می

ارات ن دوره با توجه به افزایش انتظدر ایدوره انقلاب مشتری )بهبود مستمر با سفارش سازی انبوه(: -3

مشتریان، تولید کنندگان مجبور شدند محصولات خود را باهزینه کم، کیفیت بهتر و تنوع زیاد تولید کنند، به معنای 
ضایت و های جدید برای جلب ربهتر تولیدکنندگان ملزم شدند تمامی توجه خود را اختصاص به تولید و یافتن شیوه

 (.2۰17، 11بدهند )هافستدحفظ مشتریان 

رآورده بشود و سپس در صدد یتوجه م یمشتر انتظاراتبه  ابتدااست که در آن ای شیوه،  مدیریت ارتباط با مشتری
فه او باشد.در فلس تمایلاتو برآوردن ا یمشتر تی، رضا یینها جهیکه نت روشیبه  ندیآیم بر ازهاین نیا کردن
بندی درجه ک،یتفک ،ییاست.لذا شناسا سازمان یکننده فلسفه وجودمصرف و لاتیمحور تشکیمشتر ،یمداریمشتر

ها به تیفعالمهمترین از  یمشتر تیرضا در نهایت کسبآنها و  یمصرف کنندگان، کشف انتظارات اصل تیاولوو 
خود را در  تیوفقمآنها های مشتری مدار به تولید کیفیت فکر می کنند تاکیفیت تولید د. بیشتر سازمانرویشمار م

 (.1390 ،و منصوریان یمیکرحاجی کنند)یجستجو م ریاصول پنج گانه ز
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 و بهبود عملکرد تیفیک شیافزا -1

 پرسنل یشغل تیرضا شیافزا -2

 نمودن آنها تیدر سود و احساس مسولپرسنل همه ک دادن دخالت -3

 همراه با تشویق پرسنل خودبه دست آوردن سود بیشتر شرکت از طریق رضایتمندی مشتری  -۴

 .(1390 ،و منصوریان یمیکرحاجی ) و بهبود مستمر دیتول ندیاصلاح مستمر فرا -5

با توجه به اثرگذاری بالای منابع انسانی در سازمان، به منظور دستیابی به اهداف سازمان در ارتباط با مشتری مانند 
یست آموزش مشتری مداری برای کارکنان سازمان از بارضایت مشتری، وفاداری مشتری و سودآوری سازمان، می

-(. ارتباط به عنوان میزان اشتراک2۰16، 12ها ایجاد شود )لی و هوانگطریق نهادینه کردن این مفهوم در بین آن

شود که هر دو طرف شرکا اطلاعات شود و موقعی شفاف و روشن میاطلاعات بین شرکای کسب و کار شناخته می
ای در عبور از روابط مرزهای برای استفاده به اشتراک گذارند. سطح بالائی از ارتباط از اهمیت ویژه همدیگر را

(.اطلاعات به 2۰17، 13جغرافیائی با توجه به روابط میان فرهنگی در خصوص درک نیازهای همدیگر دارد )آزمی
ای هگذاری، شرایط بازار و فعالیتتتواند شامل وضعیت موجودی، کیفیت کالا، سازه قیماشتراک گذاشته شده می

 (.2۰19، 14، آنا روزاوی، آنتونتبلیغاتی باشد )آرورا

ن های ویژه جهت برآورده ساختهای مشتری مدار توجه به نیاز مشتریان و فعالیتیکی از مسائل کلیدی در سازمان
اط دوطرفه بین مشتری و شرکت (. سطح بالائی از مشتری مداری به معنی یک ارتب2۰17، 15باشد )گونیاز آنان می

باشد که آن شرکت باید به طور مداوم آماده تبادل اطلاعات با مشتری باشد. این شرکت مشتری تأمین کننده می
(. در نتیجه 2۰17،  16رحمانو  ، ظاهریباتدهد )مدار پاسخ به سوال و رسیدگی به شکایات را در اولویت خود قرار می

رتباط یکی دهد که ارفتار کارکنان نسبت به مشتریان خود را در جهت مثبت سیر می مداری یک شرکت تأثیرمشتری
تگی باشد که بسباشد. ارتباط یک مکانیزم حاکم و ضروری در رابطه و افزایش سطح عملکرد میاز این رفتارها می

از ارتباط بین شرکای  (. سطح بالائی2۰10، 17به این دارد که چگونه با شریک تجاری رابطه خوبی برقرار شود )چو
نماید . ارتباط به عنوان یکی از عوامل کسب و کار درک بهتری از چگونگی اهداف و الزامات روابط را تسهیل می

باشد زیرا یک امر ضروری در روند ایجاد و حفظ روابط موفق در بازارهای رقابتی   کلیدی در روابط میان فرهنگی می
روش باشد اهداف سود و فن دهنده قوت رابطه بین صادرکنندگان و واردکنندگان میباشد تبادل اطلاعات که نشامی

در  کند یعنیتواند در خصوص اقامت وضعیت خریدار)مشتری(کمک میدهد علاوه بر این ارتباطات میرا ترویج می
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طح واند در ستشرایط اضطراری امکانات رفاهی برای خریدار تدارک دیده شود بنابراین سطح شکایت مشتری می
 (.2۰17،  10، یانگ و مک لینپائین نگه داشته شده و قابلیت پرداخت مشتری شناخته شده باشد )ژنگ

 های اجراکننده عملکرد مدیریت ارتباط با مشتریها و سبکنظریه

ر روش زیتوانند مدیریت دانش مشتری را به واسطه پنج به طور کلی می ( سازمان2۰10)19به عقیده گیلبرت و لیبولد
 اجرا کنند:

واند ت( برای اولین بار اصلاح پروسومر را برای بیان این که مشتری می190۰تافلر): 21مصرف کننده -تولید کننده

های تولید کننده و مصرف کننده را به طور یکجا داشته باشد استفاده کرد. فرایند مدیریت دانش در چنین سازمان نقش
ای هها و فرصترک تغییر عنوان داده است؛ به این معنی که خود را وقف موقعیتهای مشتمشتری را به خالق ارزش

کند و به جمع آوری اطلاعات از طریق تحریک های گذشته رها میکند. این روش مشتری را از روشسودبخش می
 (.2۰10زا و بدون محدودیت می پردازد )گیلبرت و لیبولد، مشتری به فکرهای ارزش

روشی است که موتور جست و جوی آمازون از نظر ساختاری به نمایش گذاشته است. آموزش جمعی و گروهی: 

مجموعه کاملا نو پا از زنجیره ارزشمند از روابط آموزشی که دانش مشتریانش را به کار می بندد ارتباطات درونی با 
ا هبه مسیر ارتباطی جذاب برای دیگر سازمانپایگاه داده مشتریان و اجرای آموزش مشترک و تعاملی سازمان را 

 (.1395تبدیل کرده است. )ستاری، 

های محصولات را استفاده اریک فویل هیپل به این نتیجه رسید که اغلب نوآوری 197۰در دهه  نوآوری دوجانبه:

وآوران آن مشریان به ناند که طبق کند. اخیرا تامکه و فون هیپل روشهایی ارائه کردهنهایی محصول ایجاد میکننده
ان به ششوند. اما فقط پرسیدن از مشتریان درباره نیازهای آیندهو توسعه دهندگان مشترک محصولات تبدیل می

ها حاصل اقدامات جدید دوجانبه و تنگاتنگ است )ژنگ و همکاران، شود. بخش اصلی موقعیتمحصولات نو ختم نمی
2۰17.) 

انند روشی در مدیریت ارتباط با مشتری. نتیجه فرایند کنار هم قرار گرفتن انجمن نوآوری، هم انجمن نوآوری:

مل تر از آن با یکدیگر نیز در رابطه و تعاهای مشتریانی است که نه فقط با سازمان بلکه مهمدانش تخصصی گروه
 (.2۰17هستند )ژنگ و همکاران، 

یان سازمان ترین ارتباط مطور تقریبی پیچیده این روش از مدیریت دانش مشتریان به دارایی هوشمند و مشترک:

کر ها، دارایی فها هستند. در این نوع از سازمانو مشتری را ایجاد می کند. بدین معنی که مشتریان صاحب سازمان
شود بلکه بخشی در تصاحب مشتریان است. برای تولید مشترک محصولات و خدمات، سازمان و مشتریان انباشت نمی
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شود ا میهها، موفقیت مشتری باعث موفقیت سازمانکنند. در واقع در این سازمانینده شغلی را ایجاد میبا یکدیگر آ
 (.2۰10و بالعکس)گیلبرت و لیبولد، 

 تعریف مشتری

فرایند مشتری گرایی  ها معتقدند که مشتری، رئیس است و مشتری، پادشاه است.بنابر تعاریف مشتری، تمامی سازمان
نندة شوند. دریافت کشود.، طرفین مشتری یکدیگر میشود و هرگاه ، ارتباطی برقرار میشروع می با سلام کردن

گرا است. به راستی همه، مشتری هستند پیام، مشتری است و این سرآغاز گسترة جهانی تجارت و مدیریت مشتری
ما بدون او هیچ وقت ، توان دست و هر آن ممکن است نزد ما بیایند. باید یادداوری کرد که مشتری، رئیس است و 

، ترسنیلاوسون، پکند. )یافتن به توسعة پایدار را نداریم. رشد و توسعة ما بر روی بازوهای او استحکام پیدا می
 (. 2۰19، 21لدیو هندف کوسینس

تری شابی و فروش، میاست و در مباحث مربوط به بازار« داریخر»با  برابر« مشتری» معنی فارسیدر فرهنگ و ادب 
عنی ی« ییتوانا » فین تعریا خدمتی را داشته باشند. در اید کالا و یی و استعداد خریشود که تواناگفته میکسانی به 

ن بخشی از یهای کالا و خدمتی که موجب تامتیبه مفهوم درک و شناخت مز« استعداد»امکان پرداخت وجه و 
 خواهد یدازمانی تحقق پک مخاطب به مشتری یل ین، تبدیبنابرا شود، به کار گرفته شده استمی شتریازهای مین

ی . برخوردارصورت گیرد «دیخر»تا عمل بوجود آید در وی  هم زمانی و استعداد به صورت یتوانا هایزمینهکه  کرد
اخت، ی پردایواند ولی فاقد تیا بالعکس داشتن استعداد خریی کالای مورد نظر و یی بدون داشتن استعداد شناسایاز توانا

 (.2۰1۴، 22سازد. )بارس و استروپکاواپذیر نمیامکاند را یند خریری فرآیگامکان شکل

 انواع مشتری

 شودر انجام مییز هایروشد به یند خریبندی مشتری به لحاظ نحوه حضور وی در فرآمیتقس

قی یحق کنند مشترید شرکت مییند خریقی خود در فرآیت فردی و حقیبا ماه که به افرادیقی: یمشتری حق-1

 دهند.قی انجام مییدهای روزانه که افراد حقیاری از خریشود، مانند بسگفته می

های حقوقی در تیکه در چارچوب شخص تجاریها، نهادها و بنگاههای به شرکتها، سازمان مشتری حقوقی:-2

ها رکتها، موسسات و شکه وزارت خانه یدهاییشود، مانند خرکنند، مشتری حقوقی گفته مید شرکت مییند خریفرآ
 دهند.انجام می

درون و  ز به دو قسمتیعرضه کننده خدمات ن یاد کننده کالا یسازمان تول نگاهمشتری از  مشتری سازمانی:-3

انی هستند ان کسیدی و خدماتی، مشتریهای تولرهیکه در زنج یبن ترتیم بندی شده است. بدیبرون سازمانی تقس
ن ید خودرو، واحد مونتاژ کننده، مشتری سازنده قطعه است. ایشان است. مثلاً در خط تولیار، معطوف به اجه کیکه نت
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ن سازمان، مصرف کننده خودرو، مشتری برون سازمانی یند. در همیگوان را مشتری درون سازمانی مییگونه مشتر
 است.

محدوده ه ، مربوط بر گرفته شده استدر نظکه برای مشتری  نوع دیگر تقسیم بندیی: یایمشتری جغراف-4

ی )محله، منطقه، شهر، کشور( مشتری یایک محدوده جغرافیکه مشتری موجود در  ه اینصورتی است، بیافیجغرا
 (.2۰13، 23)مرویک نام دارد« مشتری خارجی»ی مورد نظر، یایداخلی و خارج از محدوده جغراف

 مداریمشتری

تواند بسیار مختلف باشد. با توجه به این که هدف اصلی پرسنل فروش مشتریان میرفتار و انگیزه پرسنل در قبال 
توان اطمینان یافت که این رضایت باشد، نمیدر سازمان یا شرکت، افزایش میزان عرضه کالا به مشتریان می

ها نسبت خت در آنمشتریان را نیز به دنبال خواهد داشت. از سوی دیگر راضی کردن مشتریان با توجه به ایجاد شنا
تواند شکل بگیرد. در نتیجه دیدگاه اول باعث به وجود آمدن ها میبه خواسته خود و کمک رسانی در خرید به آن

 .(2۰17، 2۴گردد )پاتون و کولدنبرگمی« مشتری محور»و دیدگاه دوم سبب ایجاد مفهوم « فروش محور»مفهوم 
 شودیم فیتعر یو انتظارات مشتر ازهایبرآورد ساختن ن زانیم پایهخدمت بر ایمحصول  کی تیفیک در حال حاضر

 انتظارات انحراف را ازکمترین محصول  یهاکه مشخصه گیردانجام می زمانی یمشتر تیرضا گریبه عبارت د
 تیرضا شیافزا و موثر در یدیکل هایخواسته دیقدرت با بالارفتن و تیفیجهت بهبود ک نیداشته باشد. بنابرا یمشتر
 یکیتکن یمشتر تیرضا یریگآنها را در محصول لحاظ نمود. اندازه، تیاهم زانیبا توجه به م پیدا کرده و را  انیرمشت

و  ییشناسا ان،یمشتر تیرضا یریگآنها است. اندازه ینسب تیو سنجش رضا انیاطلاعات مشتر یآورجهت جمع
 .(2۰19، 25دونات و گادامیلس) گرددیم هیارا تیرضا شیو موثر در افزا یدیکل عامل بندیدرجه

     خلاصه نمود: ریز و زمان را در سه دوره یمداریمرتبط به مشترمبحث  پیدایش خچهیبتوان تار دیشا

جایگزین انبوه  دیروش تول استفاده ازفورد در  نوآوری ه(:انبو دیتا تول یدست دیتول) یدوره انقلاب صنعت( الف

 حدودهم باعث شد که دیتولروش  رییباشد .هر چند تغیدوره م نیا هایویژگی برترین از یکی ،یدست دیتول روش
شده  دیولت محصولات اما ی کاهش یابددست عیصنا داتینسبت به تول محصول یهااز نظر مشخصه انیانتخاب مشتر

فورد،  بجاناز  دیروش تول انتخاب در گرید بیانبرخوردار شدند . به  یترنییتمام شده پا متیاز ق دیجد شیوهبه 
  شده بودند. در نظرگرفتهاهداف  نیمهمتر یو صرفه اقتصاد ییکارآ شیافزا

و  هاکتشر و شروع دوره همزمان با ابتکار نیا (:انبوه تا بهبود مستمر دیتول) تیفیدوره انقلاب ک( ب

تر تیفیبا ک تر ونهیکم هز دیبه نوبه خود به تول روش نیا ها آغاز شد.ندیبهبود مستمر فرآ بری مبن یژاپن هایسازمان
 .شد محصولات منجر

                                                           
1. Merwick 

2. Patton & Goldenberg 

3. Donate & Guadamillas 
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 گرفتن بالابا توجه به  زمان نیدر ا (:انبوه یسازیبهبود مستمرتا سفارشی )دوره انقلاب مشتر( ج 

رفه خود را با کیفیت بالا ، تنوع گوناگون و هزینه مقرون به صشدند محصولات  مجبورکنندگان  دیتول ان،یمشتر توقع
ملزم شدند دیدگاه و نگاه خود را از تولید صرف پیدا کردن راههایی برای کنندگان دیتول گریدبیان  کنند. به دیتول

 .(2۰17، 26گارتن)بدست آوردن رضایت مشتریان قدیمی خود کنند. 

های اقتصادی باید تلاش جدی و مضاعفی را برای سبقت گرفتن از رقیبان هر سازمانی برای باقی ماندن در بازار
سأله م نیبه ا دنیرس یبرا مهمترین روش . خود در افزایش سهم بازار تولیدات و ارائه کردن خدمات در نظر بگیرد.

 باخته کردندلگذاشته و  یمداریخود پا را فراتر از مشتر اتیادامه ح یها براسازمان است. یمداریمهم مشتر
جارت ت دنیایاند و در برگزیده یسازمان یبه عنوان خط و مش را از آنان یشتریجلب و حفظ تعداد ب یبرا انیمشتر

در سازمان نگاه  کیشر دهیرا به د یها مشترسازمانی برخ یو حت اندقائل شده ایویژه تیاهم انیمشتر یبرا
دوران  در یحت روابط است، نیو حفظ ا انیروابط موفق با مشتر جادیدر ا ییسازمان شما، توانا یبقا رمز کنند.یم

همه  ییبه تنها چکسی، اما ه میقرار دار یحساس یاکنون در دوران رکود اقتصاد که میدانیهمه ما می. رکود اقتصاد
دگرگون شود و در  انیها با مشترروابط سازمان تیکه ماه شده باعث یرکود اقتصاد انیداند . جریها را نمپاسخ

 (.1397خسروی، داودی و محمدخانی، )شود انیدر مشتر دیشد یو نگران تیعصبان ،ینیحس بدب جادیمنجر به ا تینها
در  یبه رهبران تجار نانی، اعتماد و اطم افتهیکاهش  یاقتصاد یهاکه ثبات در برنامه میکنیم یزندگ یدر دوران ما

 سکیخاص ر یمشتر کیگسترده شده و محدود شدن به  انیوجود ندارد و دامنه انتخاب مشتر انحصار هم شکسته،
 یوتریکامپ یهاستمیو ظهور س ستندیدر کنترل ما ن انیکه مشتر میکن یم یزندگی ما در دوران بزرگ است. یلیخ

 .ردیقرار گ بیر و تخر، در معرض خط میاوقت صرف کرده ساختنشی ها براراحت آنچه را سال یلیباعث شده که خ
 رییغتوانند تیم هاهمه تجارت باًیاست که تقر نیدرک کنند ا دیها باها و شرکتکه همه سازمان یزیچ نیتر سخت

 دیتقل قابل رقابت و قابل یبر سر محصول هم آسان است اما آنچه به راحت رقابت. ستین متیق رقابت بر سر کنند
روزها،  یدر ط دیاخود برقرار کرده انیشما با مشتر یکیبه  کیو روابط  تعاملاتاست.  انیروابط شما با مشتر ستین

به شکار  قادر یشما به راحت یرقبا نیبراخواهد شد. بنا یفرد به منحصر ییدارا کیبه  لیها تبدها و سالها، ماههفته
روابط رمز  نیشوند و ایم جادیروابط ا نیهم منحصر به فرد شرکت از درون یهادر واقع ارزش .آنها نخواهند بود

بنا  صداقت هیبر پا دیبا تان همانیها، روابط شما با مشترتجارت خواهند بود. درست مثل همه انواع رابطه تیموفق
 نوع نیو ... وجود دارد. ا گانیهمسران، شرکا، همسا نیافراد با هم که مثلا ب یمثل روابط شخص یعنیشده باشد. 

 میباش موفق و کارآمد داشته یسازمان نکهیا یبرا لذا باشد. کیشده و از نوع روابط نزد یتلق تیبا اهم دیهم با روابط
ود مگر شیامر محقق نم نیا و مینگه دار یراض یسازمان را از نوع خدمات و نحوه خدمت رسان انیمشتر میبتوان دیبا

 . (1397همکاران، خسروی و ) در سازمان یمدار یتوسعه فرهنگ مشتر هیدر سا

ی نوآور مان وز ت،یفیک مت،ی، قها ارتباط برقرار می کنند.به طور کلی مشتریان با برآورد چهار عمل کلیدی با سازمان
هم س زانیم باشد، به همان شتریآنها ب نهیچهار عامل و ارائه به نیو بهبود ا تی. هرچه توان سازمان در تقودرخدمات

ست و ا انیومشتر بازار درست نیازهایروند درک  نیرا دردست خواهد داشت . نقطه شروع ا یاز بازار رقابت یشتریب
 ،یتراتژاس ازمندین انیمشتر تیاست که کسب رضا روشناست.  ازهاین وها خواسته برآورده ساختنآن  انینقطه پا

                                                           
1. Gurteen 
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 ازمانامور س مهمترین از بایستی م است که و خبره  کارآمد یاتیعمل یهاها و مدلکیتکن استفاده ازو یزیربرنامه
 یریگاندازه هایروش آنان،ی هاوخواسته ازهاین نییتع یهاروش ان،یمشترهایی مرتبط با پیداکردن مسئلهباشد. 

 .(1397خادم و خیابانی، ) ها است یزیربرنامه نیا یاصل هایویژگیبهبود آن از یآنان و راهکارها مندیتیرضا
ری باشد. مشتمشتری مداری به دنبال فهم کافی از اهداف مشتری و رفتار مورد نیاز برای ایجاد ارزش در خریدار می

ت. های صادراتی ادغام شده اسها و فرایندهای شرکتباشد که در فعالیتمداری یک قابلیت کلیدی در بازاریابی می
 ان ایجاد شود که البته مورد نیاز شرایط رقابتی فعلی بازارها نیزگردد تا یک مزیت رقابتی برای سازماین امر باعث می

 .(27،2۰19هو)باشد می

یی هاسازمانصورت که  نیو تحقق اهداف سازمان دارد بد یسازمان یدر زندگ بزرگی، نقش  یمداریمشتر فرهنگ
 کی ا درهپس به طور کلی هدف باشند. از کارایی و اثربخشی بالایی برخودار هستند که فرهنگ قویتری داشته

 یهاارزش ریو سا تیو خلاق تیفیو ک یطیمح طیبه شرا کهی انسان یهاسازمان برخوردار از فرهنگ متمرکز بر ارزش
گردد چرا که یمنجر م یوربه بهره فرهنگ کی یقو یهاارزش بنابراین .ابدییتر تحقق ملازم توجه دارد آسان

 یرقابت تیباشد مز در آن رواج داشته یمثبت فرهنگ یهااست و مظاهر و ارزش یفرهنگ قو یکه دارا یسازمان
ار و مثبت و آگاهانه ک یقو نشیدرون سازمان( که با ب انی)مشترپرسنل  یعنیآورد، یآن به وجود م یبرا برتری

و روشن ، خود را  یفرهنگ قو کیتعهد خواهند داشت. به هر حال حس و نسبت به سازمان و اهداف آن  کنندیم
 یهایژگیو و یپس اگر فرهنگ سازمان شدخواهد  یو منجر به اثر بخش دهدوفق می یخارج و یداخل طیبا شرا
هافنر و )به حساب می آید سازمان  یبرابزرگی  هیسازمان باشد، سرما یهایآن مطابق اهداف و استراتژ یارزش

ود خوب، که س یمشتر کیشرکت است. اما ینده و رشد آ یسود جار و پایگاه  تنها منبع یمشتر. (2۰1۰، 20استوک
 است.  دیدشبا توجه به دانش زیاد مشتریان رقابت نیز  رایاست. زکمیاب  شهیدهد هم هیارا کمتر را با منابع یشتریب

و فجونگ چی و ) نمود فیتوان تعریم ریمطابق ز ه،یبر سه پا در سازمان ی جدیددگاهید از را یتمرکز به مشتر
 (.2۰19، 29مینگ

ان های هر یک از مشتریعلاقهها و قهیبه سلمعطوف امروز  جهانکسب و کارها در  دیکل پیروزی :یسازبومی (الف

انبوه به  عیو توز واحدی استگذاریانبوه، س یابیانبوه، بازار دیتول گریباشد و در اقتصاد دانش محور در حال ظهور، دیم
 شود.ینمدیده  یرقابت تیمز کیعنوان 

 یاداروف جادیا یمدت برادرازو  دو جانبهرابطه  کی دیاست و با جانبهدو  ریمس کیهر رابطه  :شخصی روابط (ب

 یهاخواسته دیبا که نه تنها یاست به طور انیبه مشتر ادیتوجه ز ازمندین یارابطه نیچن جادیبنا نهاد. ا انیدر مشتر
 بهبود روابط به کار بست. یرا برا یافتیدر یهابلکه فعالانه بازخورد د،یآنها را شن

                                                           
2. Ho 
1. Häfner & Stock 

2. Jung-Chi & Fu-Ming 
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 خاص یابترق ازیامت کی ییبه تنها تیفیک گریدکنونی در عصر پس از فروش:  یبانیپشت و خدمات (ج

س از پ ایی خود توجه ویژهه به مشترگردد کمحسوب نمی شود.یک شرکت زمانی از دیگر رقبای خود متمایز می
از  انیشترم و این تمایز باعث می شود که . داشته باشد فعال و پاسخگو یبانیپشت  قیفروش کالا و خدمات از طر

 .(2۰19جونگ چی و فو مینگ، )آیند. گران فعال دریحالت تماشاگران منفّعل به شکل باز

 اهمیت دستیابی به مدیریت ارتباط با مشتری

ژیهای شود جز با استراتقرار بگیرد این است که رضایتمندی ارباب رجوع حاصل نمییکی از مواردی که باید مد نظر 
تواند در ارزیابیها موثر باشد و کمک بزرگی برای همکاران و شاید ارباب رجوع و کارت امتیازی متوازن.این کارت می

 رجوع از آنها در سازمانمشتریان بشود. دستیافتن به اهداف بزرگ ممکن نیست مگر با حمایت همکاران و ارباب 
 مطبوع. 

 در اینجا برخی مطالعات ضروری به نظر آمد که در پایین عنوان شد: 

تحولات جهان حاضر بسیار زیاد شده است طوری که تغییر و تحول در آن موج تغییرات سریع تکنولوژیکی: 

ند در آن ب با عصر جدید باشند باید بتواناند. استراتژیها باید متناسزند استراتژی و تکنولوژی در هم آمیخته شدهمی
ادغام شوند، باید بتوانند آن را در خود جذب کنند .تکنولوژی و فناوری سرلوحه تولید و خدمات است پس باید بیشتر 

 (.1395مد نظر قرار گیرند تا پیشرفت حاصل شود و در آن اتفاق بیفتد )ستاری، 

وجود آمده در تکنولوژی، بخصوص ارتباطات، منجر به دومین تغییرات سریع بافزایش رقابت در سطح دنیا: 

است. در اقتصاد صنعتی، نرخ افزایش واردات و صادرات تغییر عمدة اقتصادی یعنی افزایش رقابت در سطح جهان شده
ر لی هاست. به بیان دیگر تولید کنندگان داخبین کشورها تقریباً دو برابر میانگین نرخ رشد اقتصادی داخلی شده

ارگانهای دولتی  (.1397اند )سید نقوی و نرمانی و  غلام حسینی، کشور، با تعداد رقبای خارجی بیشتری، مواجه شده
ه ها بپردازند که به فکر رقبای داخلی و خارجی نیستند خواو خصوصی اصلا قادر نیستند که به رقابت با افراد و گروه

ناخواه آنها حضور دارند و باید به رقابت با آنها پرداخت. سرمایه هایی که برای رشد تولید خالص وجود دارد کمیابند. 
 (.2۰19جونگ چی و فو مینگ، )

 باشد و هفتاد درصد تولیدات ناخالص تواند مربوط به ارباب رجوعتحولات رخ داده میتغییر نیازهای مشتریان: 

و تولید ملی را درگیر کند . دنیای تجارت دنیای داد و ستد است و باید طوری تجارت کرد که با جهان در ارتباط بود 
تواند در بازار دوام بیاورد بازاریان و تجارها باید به فکر ارائه محصولات و خدمات وگرنه شکست حتمی است و نمی

لا باشند تا دوام بیاورند و در دنیای امروز سرپا باشند و به قولی چرخ اقتصاد بچرخد.انتظارات مشتریان روز با کیفیت با
به روز در حال افزایش است و باید رقابت و شدت آن افزایش یابد تا بیشتر نمودپیدا کند.محصولات بالاتر میتوانند 

توقعات مصرف کننده را برآورد سازند. تا مشتریان قدیمی را  در رقابت پیروز باشند و در عرصه بین الملل بدرخشند.و
کلا تغییرات و به ویژه  (.1397نگه داری کنند و از جذب مشتریان جدید غافل نشوند.)رئیسی، طالب پور و نظری، 

ویژه  هتغییرات سه گروه بالا با اهمیت بیشتری دنبال شود و باید به عنوان یک تغییراساسی مد نظر قرار گیرد و توج
کنیم که تحولات رخ داده به ضرر سازمانهاست در حالی که شود تا مثمرثمر افتد. امروزه در عصر حاضر ما تصور می
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ا هکنند که رضایت شان جلب شود اما تولیدکنندهبسیار هم سودمند است. ارباب رجوع ها معمولا فقط به این فکر می
 (.1397وانی، فکر میکنن سود بیشتری حاصل شود. )لطفی و شیر

کند. ایده پشت سر را به مدیریت آزمودن مشتری تبدیل می CRMرود که رضایت مشتری تا آنجا پیش می نظریه
اسخ دادن ها و نیز پگیری واکنش مشتریان به این تماساین مفهوم اینست که با افزایش نقاط تماس مشتری اندازه

ها هدیه ها و یکسری ازتوانند شامل عذرخواهیها میردد. این پاسخگفوری به تجربیات منفی بسیار مهم و بحرانی می
بی و ای به نوع تجردهی باشند. این ایده در حقیقت گسترش روابط از نوع معاملهجهت جبران نارضایتی از سرویس

 (.1397دائمی است )احمدی و سترگ، 

 گیری مدیریت ارتباط با مشتریاندازه

 اساس بر. است مشتریان سازیمشتریان یک ضرورت انکار ناپذیر جهت وفادار تیرضا یدر پ یمرتب و پ گیریاندازه

نسبت به شکایت از سازمان  %95 و شونداز مشتریان از خرید خود ناخشنود می %25نزدیک به  TARP تحقیقات
 سیستم بودن را خود رفتار دلیل کنندنمی ایتشک که مشتریانی شده انجام تحقیقات طبق . کنندمربوط اقدام نمی

بنابراین ارباب رجوع  با ارتباطات  (.1390 ،سرحدی)اند داشته اعلام شکایت انتقال و ارتباط جهت راحت و شفاف
یی ها در رویاروگسترده در همه اوقات گسترش یابد و بسیار هم تاثیرگذار است و اقدامات ویژه رخ داد. امروزه سازمان

ریخته و سلائق و تقاضای مشتریان های درهمهای فناورانه و محیطبت که حاصل نوآوریبا افزایش روزافزون رقا
هور کنند. ظهای متفاوتی را انتخاب میهای خود شیوهمنظور بقا و حفظ جایگاهوکارها بهاند. لذا کسبقرار گرفته

 ابزار بلکه آورند دست مزیت رقابتی به رقبای خود به نسبت سازدمی قادر را سازمان تنها نه دانش های مدیریتشیوه

 نوآوری برای عمده منبع عنوان به دانش کند.می ارائه عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری ارتقای برای را سودمندی

های مدیریت است. با مدنظر قرار دادن نقش کلیدی که سیستم برخوردار ایالعادهفوق اهمیت از سازمانی وریو بهره
ی ی مشترشود که در حوزهگر میکنند، این اهمیت زمانی جلوهه با فضای کسب و کار امروزه اجرا میدانش در مواج

 (.2۰17مداری باشد )ژنگ و همکاران، 

 مزایای عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری

ه گزینه کاجتماعی، موضوع عملکرد مدیریت ارتباط با مشتریان ابزاری کارآمد است با توجه به ماهیت خدمات تامین
مفید در برقراری یک ارتباط موثر است. شناخت نیاز مشتری و عرضه محصولات نوین قبل از اعلام نیاز او از جمله 

رو است و لذا دانش مشتری و بهعنوان یک ارگان تجاری با آن رواجتماعی بههایی است که سازمان تامینمحدودیت
ها مورد استفاده قرار گیرد. شرایط د برای این رفع این محدودیتعنوان یک پیشنهاتواند بهنحوه مدیریت آن می

های های مشتریان در جهتصنعتی در طول ادوار گذشته تغییر کرده است. در این بازه فناوری، شرایط بازار، خواسته
یع و غیر رچون تغییرات سهای امروزی را با مسائل مختلفی هممختلفی تغییر مسیر داده است و این موضوع سازمان

 (. 2۰17، 3۰بینی مواجه نموده است )هارولد، مالته و کلبهقابل پیش

                                                           
1. Harald, Malte, Kolbe 
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 جلب اعتماد عمومی

 ترغیب و تشویق معامله و وفاداری                                                             دور کردن مشتریان از رقبا

 

 

 افزایش شهرت و اظهارات مثبت                                                              ایجاد مزیتهای رقابتیبهبود و 

 

 های ناشی از اشتباههای ناشی از جلب مشتریان جدید                                        کاهش هزینهکاهش هزینه

 رشد و توسعه پایدار

 (2۰17مزایای عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری )هارولد و همکاران، ( 2نمودار

 خود راهبردهای اجرایدر  هاییکه سازمان یدرس یجهنت ینبه ا هادهد پژوهشهمانگونه که شکل بالا نشان می
برای  یبانپشتیک عنوان به سایر راهبردهاو از  یرفتهپذ اساسی خود راهبردعنوان را به راهبرد یککه  هستند ترموفق

سته دو د این خود بهدانش منبع دانـش است که  یریتمد راهبرددر  جنبه دیگر. نمایداستفاده  راهبرد اصلی خود
 یرونیبتـا دانش از منـابع سعی بر این است برون گرا  راهبرددر گردد. می یمدرون گـرا و بـرون گرا تقسراهبردهای 

 بردراهدرون گرا بر خلاف  راهبرد دست آید.به ـازمانس درون آن بـه یتهداو سپـس  یدتقـل یااکتسـاب  مسیراز 
 سازماندهی درواقع همان دانش مدیریت متمرکز است.سازمان  چارچوبدانش در  گسترشو  یدتولفرایند برون گرا بر 

 تمرکز و سازمان داخل یک در اطلاعات سهیم شدن نیاز، مورد دانش اکتساب برای یعنی تلاش باشد.می ها دانسته

ارتباط  به برقراری افراد تشویق و تولید توسعه گیری،تصمیم روند بهبود سازمانی در راستای حافظه پررنگ شدن بر
رقابتی  مزیت زیرا کرد، جستجو را فرآیندها و رویکردهای متنوعی باید دانش مدیریت در مرکز سازمان. در با مشتری

 مدیریت ارتباط با مشتری و دانش شدنکه سهیم ایجاد کند را پیرامونی باید سازمان لذا است. نهفته هاشیوه در پایدار

 و همدیگر با خود روزبه دانش شدنسهیم برای رغبت بالاتری ای که کارکنانشیوه. بهگیرد توجه قرار مورد درآن
جریان وسیع اطلاعات، امروزه باشند. با گسترش هر روزه دانش و تکنولوژی و  داشته آن در سازمان را استفاده از

کاری در دنبال راهرو شوند و بهها روبههایی نوین با دشواریجامعه ما محتاج تربیت افرادی است که بتوانند با شیوه

مزایای مدیریت 

 با مشتری ارتباط
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راستای حل آنها باشند. با این نگرش نیاز به آموزش و پشتیبانی از فرآیندها و افکار نوین در راستای رسیدن به 
 ای برخوردار است.اهمیت ویژهسازمانی شکوفا از 
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 خلاصه پیشینه پژوهش های داخلی و خارجی

 

پژوهشهای  موضوع متغیرها گیری نتیجه

 داخلی

 ردیف

ظرفیت مدیریت دانش تأثیر 

 بر مدیریت ارتباطای تعیین کننده

 دارند با مشتری

 

 مدیریت ارتباط با مشتری
فرآیند مدیریت دانش بر تأثیر 

 مدیریت ارتباط با مشتری

رضایی و صالح 

نیا و کریمی 

(1321) 

 

1 

 

 

متغیرهای سازمانی بر موفقیت 

مدیریت ارتباط با مشتریان تاثیر 

منفی داشته است و تجربه 

مدیریت ارتباط با مشتریان تاثیر 

 نداشته است.

مدیریت ارتباط با   -1

 مشتری

 مشتری مداری -2

تکنولوژی مداری ارتباط  -3

 مشتریبا 

تاثیر مدیریت دانش بر نقش 

متغیرهای سازمانی و موفقیت 

اجرای مدیریت ارتباط با 

 مشتری
 رشیدی

(1321 ) 

 

2 

مشتریان بر خلاقیت هم تاثیر 

دارند و خلاقیت را در هم امیخته 

 اند 

عوامل مؤثر بر مدیریت   -1

 ارتباط با مشتری

بررسی تأثیر دانش مشتری بر 

با عملکرد مدیریت ارتباط 

( با تبیین نقش CRMمشتری )

 (1321دهقانی ) میانجی نوآوری باز

 

3 
 
 

 

مدیریت دانش بر اساس نقش 

میانجی نگرش کارکنان بر 

مدیریت ارتباط با مشتری رابطه 

 معناداری دارد

مدیریت ارتباط با   -1

 مشتری

بررسی رابطه ابعاد مدیریت 

دانش با مدیریت ارتباط با 

 نگرشمشتری با نقش میانجی 

 کارکنان
 معظم

(1321 ) 

 

4 

 

بر  %22مدیریت دانش به میزان 

ود سیستم ارتباط با مشتری ببه

 موثر می باشد.

مدیریت ارتباط با   -1

 مشتری

 مدیریت دانش-2

بررسی تاثیر مدیریت دانش بر 

 بهبود سیستم ارتباط مشتری
 فرد رمضانی

(1321) 

 

1 
 

متغیرهای تجارب مدیریت ارتباط 

متغیرهای سازمانی بر  با مشتری و

موفقیت ارتباط با مشتری دارای 

 تاثیرمعنا داری می باشند

مدیریت ارتباط با  -1

 مشتری

 اکتساب دانش-2

 انتشار دانش-3

 مشتری محوری-4

 تاثیر مدیریت دانش در موفقیت               

تقوی فرد، واقف 

-کودهی، صالحی

 ( 1324) مقدم

 

 

6 

 

عملکرد مدیریت دانش بر بهبود 

مدیریت ارتباط با مشتری تاثیر 

 معناداری دارد.

اولویت دهی عوامل مدیریت  دانش مشتری-1

دانش در بهبود عملکرد مدیریت 

 ارتباط با مشتری

رضائی ملک و 

 (1322رادفر)

 

1 
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1. Mathew & Kavitha 

1. Lapina, Williams, Sainio and Tarkiainen 
2. Zerbino, Aloini, Dulmin and Mininno 

 نتیجه گیری متغیرها موضوع پژوهشهای خارجی ردیف

 

1 

 31متیو و کاویتا

(2112) 

مدیریت نقش کارکرد فرآیند 

دانش بر عملکرد مدیریت از 

طریق میانجی گری مدیریت 

 دانش

 مدیریت دانش-1

 منابع انسانی-2

 فناوری اطلاعات-3

کارکرد فرآیند مدیریت دانش از 

طریق میانجی گری مدیریت 

دانش نقش مهم و اثرگذاری را بر 

عملکرد شرکتهای فعال در حوزه 

 فناوری اطلاعات و ارتباطات دارد.

 

2 

 

دونات و گادامیلس 

(2112) 

نقش شیوه های مدیریت دانش 

 در مدیریت ارتباطات

 مدیریت دانش-1

 مدیریت ارتباطات-2

مدیریت دانش بر روی مدیریت 

ارتباطات سازمان از طریق ارتقای 

شیوه های مدیریت دانش تأثیر 

 مثبت و معناداری دارد.

 

 

11 
 

، امزیلی، ونایلاپ

و  وینیسائ

  32ننیایتارک

(2112 ) 

های مدیریت بررسی جنبه

دانش و عملکرد مدیریت ارتباط 

با مشتری به نقش 

های کارکرد منابع استراتژی

انسانی در شیوه های مدیریت 

 دانش

 مدیریت دانش-1

 منابع انسانی-2

نقش به اشتراک گذاری اطلاعات 

در کارکرد بهینه منابع انسانی از 

طریق شیوه های مدیریت دانش 

 است

 

 

 

11 

 
 

 ،ینی، الونویزرب

 نوینیو م نیدولم
33(2111 ) 

های بزرگ تأثیر بالقوه داده

(BD بر فاکتورهای مهم )

( مدیریت روابط CSFموفقیت )

 مشتری

را  BDبا  CRMابتکارات 

قادرمی سازد تغییرات 

های  CSFزیادی را در 

 مربوطه انجام دهد

BD  می تواند به عنوان یک عامل

مؤثر در پروژه های شناخته شده ، 

، طراحی  CRMمانند ابتکارات 

شود تا از طریق فن آوری های 

جدید با پرداختن به تلاشها از 

طریق مسیرهای مدیریتی که قبلاً 

تصدیق شده است ، از مزایای فن 

 جدید بهره ببرد.آوری های
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 روش تحقیق -3

 فادهاست با نیز اطلاعات گردآوری نحوه. باشدمی توصیفی روش نوع لحاظ از و کاربردی هدف لحاظ از حاضر پژوهش
 و خبره افراد و دانشگاه علمی هیأت محترم اساتید ارزشمند نظرات از چنین هم و پیشین مطالعات و مقالات از

 گیریبهره بودند، شده گردآوری مطالب تلفیق در گشاراه و بودند محقق برای مفیدی هایایده دارای که نظرصاحب
 .است شده

   گیرینتیجه-4

ود های کارکنان ختوانند توانایینشان دهند، میهایی که سطح بالاتری از ظرفیت مدیریت دانش را امروزه، سازمان
سازمان تامین اجتماعی شهر رو، های جدید و نوآوری بهبود بخشند . از اینرا در واکنش سریع به تغییر، خلق ایده

 شوند نقشطور مداوم در فرآیند خلق، نشر و یادگیری دانش درگیر میی خود بههای روزمرهعالیتکه در ف مشهد
مؤثر  هایدر نتیجه باید از دانش و مهارتکنند. موفقیت مدیریت دانش در سازمان تامین اجتماعی ایفا می مهمی در

انش و های مدیریت دچنانچه این ارتباط بین شیوهی فردی و سازمانی برخوردار باشند. و حیاتی برای بقا و توسعه
تد ک گذاری و به کارگیری صحیح دانش اتفاق بیافعملکرد مدیریت ارتباط با مشتری از طریق کسب دانش، به اشترا

دهد یبا وجود این که مطالعات زیادی نشان م»میتواند به عنوان یک واسطه نقش تاثیرگذاری در این فرآیند ایفا کند. 
مدیریت دانش به عنوان منبعی برای افزایش عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری شناخته شده است، اما همچنان این 

شود و تنها درصد اندکی از مدیران سازمانها معتقدند که دانش در ارزشمند در سازمان به خوبی مدیریت نمیمنبع 

                                                           
3. Behfara,Turkinab, Burger-Helmchena 

4. Valmohammadi 
5. Moosavi Jad, Geravandi, Mohammadi, Rashin Alizadeh & et al 

 

12 

 ،نابیبهفرا، تورک

 34ناهلمچ-برگر

(2111 ) 

رابطه بین ساختارهای شبکه 

 متراکم و پراکنده

 تراکم درون گروهی-1

 اندازه گروه-2

مرکزیت توسعه -3

 دهندگان

 فاصله بین آنها-4

تراکم درون گروهی دارای یک 

تاثیرمثبت است در حالی که 

مرکزیت توسعه دهندگان تأثیر 

 منفی در اتصال بین گروه دارد.

 

13 

 

 35وال محمدی

)2111 ) 

های مدیریت ارتباط بین شیوه

( ، CRMارتباط با مشتری )

عملکرد سازمانی و توانایی 

نوآوری در شرکتهای تولید 

 کننده ایرانی

های مدیریت شیوه-1

 ارتباط با مشتری

 عملکرد سازمانی-2

توانایی نوآوری در -3

 شرکتها

بر عملکرد  CRMشیوه های 

سازمانی و توانایی نوآوری 

سازمان های تولید کننده ایرانی 

تأثیر مثبت و معنی دار دارد ، 

 هرچند ضعیف.

 

14 

جاد،  یموسو

، ی ، محمدیگراوند

و  زادهیعل نیراش

 36همکاران

(2111) 

هدف شناسایی رابطه بین 

دانش رهبری و شیوه های 

 مدیریت دانش

انتقال دانش ، دانش ذخیره 

سازی ، استفاده از دانش ، 

 ایجاد دانش

فعالیت های مدیریت دانش نقش 

مهمی در عملکرد در نوآوری 

 محصول و نتایج دارند.
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کارگیری آوری، سازماندهی، ذخیره، انتشار و بهفناوری اطلاعات مشتمل بر جمعشود شان به خوبی مدیریت میسازمان
و ابزارهای ارتباط راه دور بوده که تبادل علم را به روشی اطلاعات از قبیل صدا، تصویر و متن با استفاده از رایانه 

های علمی را از متخصصان کند تا دادهاعضای یک تیم کمک می ی مستقیم دانش انجام داده و بهغیر از عرضه
تواند های خاص بدون توجه به موقعیت فیزیکی شخص موردنظر دریافت نمایند. علاوه برآن، میبیرونی با تخصص

دی قتصااتحریم ی پیامدهاشان و با دیگر سهامداران پروژه باشد.هایتیمی وی نیازهای همکاری تیم با همپاسخگ

و دراین   تـسافی داـتصی دـینآین فرابنابر، ستاا ـپویر یند تحریم بسیاآفر .ظاهر نمیشونددی قتصازه احودر تنها 
 ابلق سهم متوسط و کوچک یشرکتهای قرارگرفت.مقاله تاثیرتحریم اقتصادی بررو ی عملکرد سازمان مورد بررس

 متوسط و کوچک یکتهاشرماهیت . نددار رکشو هر سیاسی تثبا و جتماعیط انشا دی،قتصاا توسعه در توجهی
 دکر تأسیس ستاییرو یا یشهر منطقه در رکا و کسب فعالیت عنو هر ایبر انمیتو را شرکتها ینا و ستا وتمتفا

تحقیق حاضرنشان داد که تحریم اقتصادی بروی عملکردسازمان . گرفت نظر در ملی دقتصاا اتفقر نستو را نهاآ و
 ها از منظرهای گوناگون تاثیرگذار است.
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 دانش  تیریمد ریتأث"(. 1324)مایمقدم، ش یماندانا ؛ صالح ،ی؛ واقف کوده یفرد، محمدتق یتقو

ورد )م یعوامل سازمان یبا در نظر گرفتن اثرات واسطه ا "یارتباط با مشتر تیریدم تیدر موفق

،  21اطلاعات سال سوم، شماره  یفناور تیری. فصلنامه مطالعات مد"(رانیا یمطالعه : بانک مل

 .42تا  11 بستان،صفحاتتا

 ( 1321حاجی کریمی، عباسعلی و منصوریان، تالین .)" بررسی و تبیین نقش مدیریت دانش

پژوهشی کاوش های مدیریت بازرگانی،  –، فصلنامه علمی "مشتری در بهبود عملکرد سازمانی

 .1سال چهارم، شماره 

 در  های مدیریت دانش و سطح نوآوریرابطه بین رویه "(،  1321صبا)  ،یخادم، عباس، خیابان

ان . پای"سازمانهای مورد مطالعه: شرکتهای زیر مجموعه بنگاههای اقتصادی منتخب شهر اصفهان

 ارشد، دانشگاه اصفهان، دانشکده مدیریت. ینامه کارشناس

 های ارتباط بین مولفه"(، 1321) ،کامرانیمحمد خان ن؛یحس ری،امیمحمد داود ،مرجان؛یخسرو
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 یارتباط با مشتر تیریبرعملکرد مد یدانش مشتر ریتأث یبررس " .(1321) ،فرزانهیدهقان 

(CRM) (زدیمنتخب استان  ییغذا عی: صنایباز )مطالعه مورد ینوآور یانجینقش م نییبا تب". 

 .و گنج رانداکیموجود در سامانه ا یها نامه انیپا

 تیو موفق یسازمان یرهایدانش برنقش متغ تیریمد ریتاث "(. 1321سادات ) بهاره ،یدیرش 

موجود در  ینامه ها انیپا. "شهر تهران( ی:هتلهای)مطالعه موردیارتباط با مشتر تیریمد یاجرا

 و گنج رانداکیسامانه ا

 مدلی برای اولویت دهی عوامل مدیریت دانش در " .(1322ملک، نرگس و رادفر، رضا) رضائی

 یاورفن تیریماهنامه مد ."بهبود عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری )مطالعه موردی: بانک سپه(

 .12 – 63، پاییز صص 3، شماره 1اطلاعات، دانشکده مدیریت دانشگاه تهران، دوره 

 دانش بر  تیریمد ندیفرآ ریتأث یبررس" .(1321)ریام ،یمیو کر رهیمن ،ایصالح ن ؛یمصطف ،ییرضا

کنفرانس  نیپنجم . "بعثت شهرستان همدان مارستانیب یمورد مطالعات یارتباط با مشتر تیریمد

 .رانیا تهران،  ک،یاستراتژ تیریمد یالملل نیب

 در  یارتباط مشتر ستمیدانش بر بهبود س تیریمد ریتاث یبررس "(.1321) میفرد، مر یرمضان

 .122-112، صفحه 41 ر،مردادماه،شمارهی. ماهنامه تدب"شرکت فن آوا

 برازش معادله "(. 1321) دیوح ،یو نظر یعماد؛ طالب پور، مهد ،ینیحس ؛یمجتب ،یسیرئ

 تیری، مد"منتخب کشور یورزش یدر سازمان ها یسازمان یدانش و اثربخش تیریمد یونیرگرس

 .61-41، 4ه ، شمار1دوره  ،یورزش

 (1321ستاری، حسن .)"تهران، انتشارات دانشگاه تهران، جلد اول"مدیریت منابع انسانی ، 

 در ارتقاء عملکرد بانک  انیدانش مشتر تیرینقش مد یبررس "(.1321) ینعلیحس ،یسرحد

 و بلوچستان. ستانیارشد، دانشگاه س ینامه کارشناس انی، پا"انصار

 ریوتأث یفرهنگ و استراتژ"(. 1321) نیحس ،ینیو غلام حس یمهد ،ینرمان ؛یرعلیم ،ینقو دیس 

-2، 1شماره  ،یدولت تیری، چشم انداز مد"دانش تیریبر مد ی: با نگاهیسازمان یآن بر اثربخش

24. 

 دانش بر  تیریمد تیارتباط عوامل موفق یبررس". (1321رضا ) یعل ،یروانیماهرخ؛ش ،یلطف

و منابع  یکشاورز یسازمان نظام مهندس ی)مطالعه موردیسازمان یریادگیو  تیخلاق شیافزا

 چالشها و راهکاره، تهران. ت،یریمد یالملل نی، کنفرانس ب"(یغرب جانیاستان آذربا یعیطب

 ،با  یارتباط با مشتر تیریدانش با مد تیریرابطه ابعاد مد یبررس "(. 1321)یمحمد مهد معظم

موجود در سامانه  ینامه ها انی. پا": بانک انصار( ینگرش کارکنان  ) مطالعه مورد یانجینقش م

 و گنج. رانداکیا

 (1321موسی خانی، محمد، حقیقی، محمد، ترک زاده، سمانه .)" ارائه مدلی جهت کسب و وفاداری

، "مشتری با استفاده از مدیریت دانش مشتری در صنعت بانکداری کشور)بانک های خصوصی(

 .164-141، ص 12، شماره 4مدیریت بازرگانی، دوره 

 

https://pnmktk.science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 ISSN 2717-2570                                                                   19 ات 86، صفحه: از0011، تابستان 2، شماره2جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                        https://science- journals.ir    

 

 88 گل چین و همکاران                                                            (CRM)کنکاش در مدیریت ارتباط با مشتری

 

 

 Aurora G-M, Antonio P, Ana Rosa ,Á.(2019).”Exploring the Importance of 

Knowledge Management for CRM Success”.World Academy of Science, 

Engineering and Technology pp 66. 

 Azmi, Ida . (2017) “Legal And Ethical Issues In Knowledge Management In 

Malaysia”, Computer Law & Security Review, No. 26, P.61 – 71. 

 Behfara, S., Turkinab, E., Burger-Helmchena, T.(2018), “Knowledge 

management in OSS communities: Relationship between dense and sparse 

network structures”. International Journal of Information Management, 

38(1).PP. 167-174. 

 Bureš, V., & Stropková, A. (2014). “Labour Productivity And Possibilities Of Its 

Extension By Knowledge Management Aspects”. Procedia-Social And 

Behavioral Sciences, 109, 1088-1093. 

 Bhatti, W. Z. Zaheer, A. Rehman, K. (2017). “The effect of knowledge 

management practices on organizational performance: a conceptual study”. 

African journal of business management, Vol 5 (7). No. 4, PP: 2847-2853. 

 Choo, C. W. (2018). “Information culture and organizational effectiveness”, 

International Journal of Information Management, 33, 775-779. 

 Donate, M. J. & Guadamillas, F. (2019), “The Effect of Organizational Culture 

on Knowledge Management Practices and Innovation”, Knowledge and Process 

Management, 17(2), 82–94. 

 Evely, A.C., Fazey, I., Stringer, L.C., Reed, M.S., (2018). “Designing Knowledge 

Exchange For Resilience: How People View And Conduct Knowledge Matters”. 

Sustainable Learning Working Paper Series No.2, [Online] Url: 

Http://Sustainable-Learning. Org/ Working papers/ Newworking-Papers. 

 Gilbbert, M. & Leibold, M. (2018). “Five Style of Customer Knowledge 

Management and How Smart Companies Use Then to Create Value”. European 

Management Journal, 20(5), 459-469 

 Guaspari,J.(2019),"Customer means customer", Quality Digest,pp.35-38 

 Guo, Y. C. (2017). “Researches on Know Ledge- enabled Customer Relationship 

Management in Electric Power Enterprise”. International Journal of Business 

and Management, 14(6) 

 Gurteen, David. (2017). “Knowledge, Creativity and Innovation”. Journal of 

knowledge Management, Vol: 2, No: 1. 

 Harald .S, Malte .D, Lutz Kolbe, W (2017). “Advancing CRM Initiatives with 

Knowledge Management”. Journal of Information Science and The 

Technology". JIST  2(3).    

 Ho, C. -T. (2019). “The Relationship Between Knowledge Management Enablers 

And Performance”. Industrial Management & Data Systems, 109, 98–117. 

https://pnmktk.science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 ISSN 2717-2570                                                                   19 ات 86، صفحه: از0011، تابستان 2، شماره2جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                        https://science- journals.ir    

 

 89 گل چین و همکاران                                                            (CRM)کنکاش در مدیریت ارتباط با مشتری

 

 Hofsted,G. (7102). “Culture’s Consequences: Comparing Values, Behavior, 

Institution And Organizations Across Nations” (2nd Ed.) Thousand Oaks, Ca: 

Sage Publications. 

 Jung-Chi Pai, Fu-Ming Tu.(2019 ). “The acceptance and use of customer 

relationship management (CRM) systems:An empirical study of distribution 

service industry in Taiwan”. Expert Systems with Applications  pp: 579-5858   

 Koziol, L., Koziol, W., Wojtowicz, A. and Pyrek, R. (2014), “Relationship 

marketing – a tool for supporting the company’s innovation process”, Procedia – 

Social and Behavioral Sciences, Vol. 148 No. 1, pp. 324-329. 

 Lapina, R. C. & Williams, Sainio, L.M. and Tarkiainen C. D. (2019). “ERP II: 

Best practices for successfully implementing an ERP upgrade”. Communications 

of the ACM, 49(3), 105–109. 

 Lawson, B., Petersen, K. J., Cousins, P. D., & Handfield, R. B. (2019). 

“Knowledge Sharing In Interorganizational Product Development Teams: The 

Effect Of Formal And Informal Socialization Mechanisms”. Journal Of Product 

Innovation Management, 26(2), 156–172. 

 Lee,k. & Hwang,l.(2016). “Knowledge Acquisition, And Knowledge Exploitation 

In Young Technology-Based Firms”. Strategic Management Journal.  15(3)29-

36 

 Mathew, V. & Kavitha, M. (2011). “Implementing Knowledge Management 

Knowledge Mapping, Matrix And Supports”. Journal Of Knowledge 

Management Practice, Vol. 10, No. 1, Retrieved September 28, 211, 

 Merwick , A.D (2013). “Knowledge Management Technology”. Systems Journal, 

Vol. 40, No. 4, P. 81-84. 

 Moosavi Jad,M, Geravandi,S, Mohammadi, M.J, Rashin Alizadeh, R, et 

al.(2017). “The relationship between knowledge of leadership and knowledge 

management practices in the food industry in Kurdistan province, Iran” , Data in 

Brief.vol 15, PP. 155-159. 

 Nejatian, H., Sentosa, I., Piaralal, S.K. and Bohari, A.M. (2011), “The influence 

of customer knowledge on CRM performance of Malaysian ICT companies: a 

structural equation modeling approach”, International Journal of Business 

Management, Vol. 6 No. 7, pp. 181-198. 

 Nguyen, B. and Mutum, D.S. (2012), “A review of customer relationship 

management: successes, advances, pitfalls and futures”, Business Processes 

Management Journal, Vol. 18 No. 3, pp. 400-419. 

 Patton & Goldenberg. (2017). “Hardiness And Anxiety As Predictors Of 

Academic Success In First-Rate Full-Time And Part-Time Rn Students”. The 

Journal Of Continuing Education In Nursing, 30(4), 10-158. 

 Terence Ahern, Brian Leavy, P.J. Byrne, A (2014).“Distributed Knowledge 

Management Perspective”, International Journal Of Project Management, 

Volume 32, Issue 8, November 2014, Pages 1371-1381. 

https://pnmktk.science-journals.ir/


 های نوین در مدیریت کارآفرینی و توسعه کسب و کارنشریه پژوهش

 ISSN 2717-2570                                                                   19 ات 86، صفحه: از0011، تابستان 2، شماره2جلد

https://pnmktk.science-journals.ir                                                        https://science- journals.ir    

 

 90 گل چین و همکاران                                                            (CRM)کنکاش در مدیریت ارتباط با مشتری

 

 Valmohammadi, CH.(2017), “Customer relationship management, innovation 

and performance”, International Journal of Innovation Science, 

https://doi.org/10.1108/IJIS-02-2017-0011 

 Zerbino, P., Aloini, D., Dulmin, R., and Mininno,. V.(2018),“Big Data-enabled 

Customer Relationship Management: A holistic approach”.  Information 

Processing and Management, Vol. 54 No. 5, pp. 818-846. 

 Zheng, W. Yang, B. McLean, N, G. (2017). “Linking organizational culture, 

structure, strategy and organizational effectiveness: mediating role of knowledge 

management”. Journal of business research. Vol. 63, No. 7, PP: 763-771.  

https://pnmktk.science-journals.ir/



