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 در بانک کشاورزیECRM  بررسی نقش مدیریت الکترونیکی بر روابط با مشتریان

 

 1  سیدمحمدعلویان

 12/41/4141تاریخ چاپ:      44/41/4141تاریخ دریافت: 

 چکیده

ی در بانک کشاورز ECRM انیبر روابط با مشتر یکیالکترون تیرینقش مد یبررس در تحقیق سعی بر آن است که به

کسب و  یها یو فناور میاز مفاه یکی( E-CRM) یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمدبصورت مروری پرداخته شود. 

در تعامل بوده است،  یکه مشتر یتجار یندهایتمام فرآ یساز کپارچهی یبرا یاطلاعات یها ستمیکار است که توسط س

 تیفیک ش،یمایدو زبان، سهولت پ قیاطلاعات قابل درک از طر تیفیبا ارائه ک E-CRMنقش  شود. یم یبانیپشت

رسانه  قیاز طر نیجامعه آنلا کپارچه،ی یابیبازار ین، کانال هاشتریاخدمات مصرف کننده، برآورده کردن درخواست م

 افتیسهولت در در لیبه دل E-CRM قیخدمات از طر تیفیک .تیسا تیو امن یساز یسطوح شخص ،یاجتماع یها

معاصر شاهد آن بوده  یایاست که دن یکیتوسعه تکنولوژ جهینت یکیالکترون تیریمد کمک فراوانی می کند. اطلاعات

 تیریشده است و مد یضرور یامر یرونیب طیبا تحولات مح یهمگام یشرکت ها برا یکه وجود آن برا ییاست، جا

بر  ییبسزا ریاث( است و کاربرد آن تیفن-یتیامن-یمال-یانسان-یاز الزامات )ادار کپارچهی ستمیس کی یکیالکترون

 دارد. یها از جمله شغل نهیزم یعملکرد موسسات و شرکت ها در تمام

 واژگان کلیدی

 ، کیفیت خدمات، وب سایتانیروابط با مشتر ، یکیالکترون تیریمد

  mohamad.alaviyan@yahoo.com یاسوج، یاسوج، ایران. واحد سلامی آزاد حسابداری، دانشگاه . کارشناسی ارشد4
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 مقدمه

 کی( در تجارت الکترونe-CRM) یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یها ستمیس تیاهم ،یامروز تالیجیدر عصر د

 یها نهیاکنون گز انیاست که مشتر نیآن ا لی(. دل1411است )کومار و همکاران،  افتهی شیافزا یبه طور قابل توجه

تجارت  یوکارها کسب تال،یجید یاز فناور استفادهانتخاب در مورد محصولات و خدمات دارند. با  یبرا یمتعدد

)پان و  ابندیدست  یشتریب یبه برتر دیشد یرقابت یکنند و در بازارها جادیا انیبا مشتر یروابط بهتر توانند یم کیالکترون

با  تباطار تیریمد یها ستمیس ییمهم است که کارا اریبس کیتجارت الکترون ینهادها یبرا جه،ی(. در نت1411همکاران، 

کنند )ژنگ و همکاران،  یبند تیاولو یمشتر یخدمات و حفظ وفادار تیفیک شیافزا یخود را برا یکیالکترون یمشتر

 یاست که شامل استفاده از فناور یتجار یاستراتژ کی( e-CRM) یکیالکترون یارتباط با مشتر تیری(. مد1411

تجارت  یکسب و کارها یبرا E-CRMبزرگ است(.  اسیمقدر  یو حفظ روابط با مشتر تیتقو جاد،یا یبرا تالیجید

به  نیآنها کمک کند و همچن یوفادار تیو تقو یمشتر تیرضا شیتواند به افزا یم رایمهم است ز اریبس کیالکترون

ها را قادر  شرکت E-CRMکسب کنند.  یدر ارتباط باشند و بازخورد ارزشمند انیکند تا با مشتر یشرکت ها کمک م

به  نیارائه دهند. ا انیتر را به مشتر و مرتبط تر یها، تجربه شخص و رفتار آن یمشتر یها تا با استفاده از داده سازد یم

به  انیشرکت ها و مشتر نیارتباط مستمر ب لیبا تسه E-CRMکند.  یکمک م زشیو کاهش نرخ ر یحفظ مشتر شیافزا

و  شنهاداتیتا پ دهد یها اجازه م به شرکت نی(. همچن1414کند )موخا و کومار،  یکمک م یمشتر یوفادار شیافزا

شرکت  نیهمچن E-CRMارائه دهند.  کنند، یشرکت م e-CRM یها که فعالانه در برنامه یانیرا به مشتر یا ژهیو زیجوا

 شتریب ی. شرکت ها با خودکارسازدکنن تیریرا به طور کارآمدتر و موثرتر مد انیسازد تا تعاملات با مشتر یها را قادر م

تواند  یم نیهمچن E-CRMدهند.  شیرا افزا یرا کاهش داده و بهره ور یاتیعمل یها نهیتوانند هز یخود، م یندهایفرآ

توسعه  یتواند برا یبه دست آورند که م یمشتر حاتینسبت به رفتار و ترج یتر قیعم نشیکمک کند تا ب به شرکت ها

به  تواند یم e-CRM ن،ی. علاوه بر اردیبهبود محصولات موجود مورد استفاده قرار گ ای دیمحصولات و خدمات جد

 انیو اطلاعات منسجم و مرتبط را به مشتر ها امیتا پ سازد یها را قادر م شرکت کمک کند و شرکت یبرندساز تیتقو

از  یکی ی(. نوآور1411و باباپور،  انگی) کند یکمک م یاعتماد مشتر شیبرند و افزا ریتصو تیارسال کنند، که به تقو

و  دیجد یها یفناور رشیها است. با پذ SMEاز جمله  یامروز عیاز صنا یاریها در بس نهیمحرکه کاهش هز یروهاین

 نیا .دخود را به شدت کاهش دهن دیتول یها نهیهز توانند یوکارها م خود، کسب اتیعمل یساز ساده یبرا ییها راه افتنی

عرضه کنند. به عنوان مثال، ظهور  یتر یرقابت متیخدمات خود را با ق ایدهد تا محصولات  یبه نوبه خود به آنها اجازه م

ارتباط  یبرا ییها شده است که راه ریپذ امکان ایربابو  اوبرمانند  ینوآور یها توسط شرکت یگذار اقتصاد اشتراک

 یتجار یمدل ها یکسب و کارها با معرف نیاند. ا کرده دایپ ،یدکی یها و اتاق لیمانند اتومب ستفاده،مردم با منابع کم ا

در  ینوآور تیده اند. اهمرا مختل کر یسنت عیدهد، صنا یکاهش م یقابل توجه زانیسربار را به م یها نهیکه هز دیجد
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 هیبمانند، سرما یباق یرقابت یخواهند در بازار پرشتاب امروز یو اگر کسب و کارها م ست،یها قابل اغراق ن نهیکاهش هز

 .(1411 ،یو رمل یوید)است یو توسعه ضرور قیدر تحق یگذار

 یبه خوب یفناور رای( دارد زیارتباط با مشتر یکیالکترون تیری)مد e-CRMبر  یقابل توجه ریتأث یفناور رشیمطالعه پذ

 افتیکه به طور مثبت در ی. فناورگذارد یم ریتأث e-CRM ستمیس یساز ادهیپ ییو کارا یتوسط کاربران بر اثربخش

که به نوبه خود  کند، یم قیکارکنان شرکت را تشو وسطت e-CRM ستمیتر از س و استفاده فعال رشیپذ شود، یم

( در 1447) لسونیکه توسط و یا . مطالعهدهد یم شیرا افزا یمؤثر ارتباط با مشتر تیریو مد یمشتر و یتعاملات مشتر

و  یبه درک کاربران از سودمند یفناور رشیکه پذ کند یم انی( انجام شد، بTAM) یفناور رشیمدل پذ یرو قیتحق

را در  E-CRMکه  یکه کارکنان ییاست، جا e-CRM یساز ادهیمفهوم مربوط به پ نیدارد. ا یاستفاده بستگ لتسهو

را  یفناور نیدارد که ا یشتریدانند، احتمال ب یم دیمف یارتباط با مشتر تیریو بهبود مد یتعاملات با مشتر لیتسه

 .(1411و همکاران،  یی)رضا رندیبپذ

وکار با هدف  کسب یها یها در استراتژ آن یاتیو نقش ح e-CRM یها یاستراتژ ،یمشتر یوکارها با وفادار اکثر کسب

 شدهمدت زمان صرف  د،یمانند تعداد خر یمختلف یدر رفتارها یمشتر یوفادار .آشنا هستند  یداریبه سود و پا یابیدست

 تیوب سا تیفینشان داده است که ک یقبل قاتیشود. تحق یمنعکس م تیاز وب سا دیو تعداد بازد تیوب سا کیدر 

گذارد  یم ریتأث نیآنلا یمشتر یگذارد و بر وفادار یم ریتأث نیروابط آنلا تیفیو شهرت فروشنده به طور مثبت بر ک

 یکه به وفادار ییآنها ژهیبه و ،یکیخدمات الکترون تیفیمختلف عملکرد ک ی( با در نظر گرفتن جنبه ها1442) .مونون

ارتباط  یمطالعه بر چگونگ نیرا روشن کند. ا یکیخدمات الکترون تیفیکند، قصد دارد ک یبه سازمان کمک م یمشتر

متمرکز است، که نشان داده شده است که بر  انیمشتر اب یکیروابط الکترون تیفیبا ک یکیخدمات الکترون تیفیک

 .مقدم است د،یآ یسطح بالا به دست م یکیخدمات الکترون قیکه از طر یمشتر یوفادار

 یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد

اگرچه مدیریت مشتری یک موضوع محوری و مهم در علم بازاریابی است، اما ماهیت آن هنوز به صورت جامع، مورد 

این دیدگاه از جهات مختلف، به عنوان یک ( 1441)زابلاح و همکاران پذیرش نظریهپردازان واقع نشده است. به عقیدة

مدیریت ارتباط با  (1441)تکنولوژیکی مطرح شده است. از منظر دیگر، کلنفلسفه، قابلیت یا ابزار  فرآیند، راهبرد،

سازی زمان و کیفیت تحویل به  یک استراتژی تجاری برای کسب مزیت رقابتی بلند مدت، از طریق بهینه"مشتری را 

ه مشتریان و بیان نموده است. به عبارت دیگر، نوعی راهبرد برد ـ برد، ک "مشتری و استخراج همزمان ارزش تجاری

همچنین، از دیدگاه ارزیابی  .آورند شرکتها آنچه را که از یکدیگر میخواهند از طریق پیوندی قویتر با هم، به دست می

های  های اخیر، مدیریت ارتباط با مشتری به واسطة تحولات ناشی از انتقال و پذیرش تکنولوژی مفهومی، طی سال

با  که مدیریت ارتباط نشان داده است، مادامی( 1441)ت. چنانچه، بالبسیاری شده اس های جدید، دچار دگرگونی
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گیری تکنولوژیکی آن  مشتری را به عنوان یک فرآیند تجاری مبتنی بر مدیریت مؤثر ارتباطات در نظر بگیریم، جهت

 .(1414 ،یتنور)آید های مهم ارزیابی به شمار می یکی از شاخص

دیدگاهی یکپارچه از ترکیب سه مؤلفه افراد،  مدیریت ارتباط با مشتری را به عنوان( 1441)به طور مشابه، چن و پوپوویچ

 در بیانی ساده، هدف اصلی مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک را می .فرآیند، و تکنولوژی )فناوری( تشریح کردند

سودآوری شرکت دانست. به عبارت ها و رفتار بهتر با مشتریان برای افزایش وفاداری آنها و بالطبّع  توان درک ارزش

بازسازی ارتباط بین شرکتها و "به  "برای فروش بیشتر تلاش"ها بایستی به جای اتکّا بر مدل سنّتی  دیگر، شرکت

 .(1414و همکاران،  وی)پراستتکیه نمایند "مشتریان

 تکنولوژیکی که طی سال های های وجود دارد که بیانگر این مطلب هستند که، پیشرفت بسیاری از این قبیل پژوهش

 های سازمانی داشته است. در بین پیشرفت های اخیر رخ داده است، تأثیر قابل توجهی بر فرآیندهای تجاری و خروجی

های تکنولوژیکی مذکور، شاید بتوان ظهور اینترنت را مهمترین قلمروی دانست که دنیای مدیریت ارتباط با مشتری را 

ین دستاورد با ماهیت تعاملی خود، بستر بسیار مناسبی را برای مدیران ایجاد نموده تا از طریق تحت تأثیر قرار داده است. ا

آن به ارتباط مستمر و با کیفیت با مشتریان دست یابند. سرعت بالا، اثربخشی هزینه، دسترسی دائمی، کارآیی در انتقال 

کارگیری این مقوله )اینترنت( برای بهبود مدیریت  های اصلی به اطلاعات و ماهیت یکپارچه و مجزا، محرکها و انگیزه

 .(1411)داگلاس، مشتری هستند ارتباط با

به عنوان نیرویی  تکنولوژی کششی،  های منحصر به فرد برای ایجاد ارتباط با سهامداران علاوه بر این، دارا بودن فرصت

های کلیدی  از دیگر مشخصه مشتریان، و دسترسی به زیرساختی فنی برای دادهکاوی و انبارداری  مؤثر برای جذب

دارد، به وضوح مشخص است که  بیان می( 1444)بنابراین، همچنانکه وینر .اینترنت برای مدیریت ارتباط با مشتری است

کند. تمام این  بت به دنیای آفلاین( فراهم میوب نیرویی خارق العاده را برای ایجاد روابط بهتر با مشتریان )نس محیط

ای از مدیریت ارتباط با مشتری، با عنوان مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک  موارد اشاره به نوع جدید و توسعه یافته

یت در کند، اما موفق سازی مدیریت ارتباط با مشتری مهیا می هرچند، اینترنت چنین حیطة نویدبخشی را برای پیاده. دارد

 ریزی منظم و متناسب با محیط، قابل دستیابی است. از این مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک تنها از طریق یک برنامه

های مدیریت ارتباط با مشتری الکترونیک، در تبادلات اینترنتی و تعیین نحوه تأثیرگذاری  فعالیت رو، ارزیابی عملکرد

 .دیریت ارتباط با مشتری، حایز اهمیت استهای م این کانال ارتباطی در برنامه

 یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد تیو موفق نهیهز

نرم  یو نگهدار دیمربوط به خر یبالا یها نهیهز لی( به دلE-CRM) یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد یساز ادهیپ

 یم جادی( اSMEs)کوچک و متوسط  یاز شرکت ها یاریبس یرا برا ییچالش ها رساخت،یافزار، سخت افزار و ز

حال،  نیکنند. با ا یابی( را ارزROI) هیسرما گشت، بازe-CRMقبل از اتخاذ  دیکسب و کارها با جه،یکند. در نت

 یم تیریکنند و آن را به طور موثر مد یم یگذار هیسرما E-CRMکه در  یینشان داده است که شرکت ها قاتیتحق
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 دیکسب و کارها با ن،یبهتر بهره مند شوند. بنابرا یمشتر تیفروش و رضا شیافزا ،یتوانند از حفظ مشتر یکنند، م

)پارکر و همکاران،  رندیدر نظر بگ CRM یکیالکترون یگذار هیدر مورد سرما یریگ میرا هنگام تصم نهیفاکتور هز

که  کنند یاستدلال م سندگانیدارد. نو نهیبر هز یقابل توجه ریتأث ی(، نوآور1447(. به گفته گانتز و همکاران )1447

در  ییجو اغلب در درازمدت صرفه کنند، یم یگذار هینوآورانه سرما یندهایو فرآ ها یکه در فناور ییوکارها کسب

کار را  یروین یها نهیتواند هز یم دیتول یندهایدر فرآ ونیاتوماس یساز ادهی. به عنوان مثال، پآورند یبه دست م ها نهیهز

 یانرژ نابعم ایتوسعه مواد  یبرا یا جرقه تواند یم یعلاوه، نوآور دهد. به شیرا افزا ییحال کارا نیکاهش دهد و در ع

 کی یدر استراتژ ینوآور یبند گنجاندن رتبه ن،یهستند. بنابرا یقبل یها نیگزیاز جا دارتریتر و پا باشد که ارزان دیجد

 رییدر حال تغ شهیهم یتا در بازار دهد یوکارها اجازه م داشته باشد و به کسب نهیبر هز یتوجه قابل ریتأث تواند یشرکت م

پور  یمیکند. بر اساس مطالعه ناو یم فایکسب و کار ا یها نهیدر کاهش هز ینقش مهم یفن یبانیبمانند. پشت یباق یرقابت

 تیبا قابل ییها مطالعه نشان داد که سازمان نیدارد. ا یفناور رشیدر پذ ینقش مهم رساختیز تی( قابل1442) یو سلطان

 دیجد یها یفناور رشیپذ یبرا یشتریدارند، احتمال ب ینییپا رساختیز تیقابل که ییها بالا نسبت به سازمان رساختیز

 جادیکه بر ا ییها که سازمان کنند یم شنهادیپ یفناور رشیو پذ رساختیز تیقابل نیرابطه ب لیو تحل هیدارند. در تجز

 شیمنجر به افزا تواند یکه م کنند یرا اتخاذ م یدیجد یها یاحتمالاً فناور کنند، یتمرکز م یقو رساختیز یها تیقابل

 یا لهیرا به عنوان وس یرساختیز یها تیدر قابل یگذار هیسرما تیامر اهم نیشود. ا یرقابت تیو مز یور بهره ،ییکارا

 کند. یدر سازمان ها برجسته م یفناور رشیپذ لیتسه یبرا

 E-CRM  در یفناور رشیپذ

 یاز جمله سودمند یعوامل مختلف ریتحت تأث ،یکیالکترون CRM یها ستمیاز جمله س ،یفناور رشیو پذ رشیپذ 

بر  یتوجه قابل ریتأث یفناور رشیاند که پذ درک شده، سهولت استفاده و لذت درک شده قرار دارد. مطالعات نشان داده

 رشیتواند منجر به پذ یم یفناور رشیپذ یو سطوح بالا یدارد. نگرش مثبت نسبت به فناور e-CRM یو اجرا رشیپذ

 تیشود. قابل یمشتر تیو سطوح بالاتر رضا یتواند منجر به بهبود خدمات مشتر یشود که م E-CRMبهتر  یو اجرا

(، 1447کند. با توجه به رهاک و همکاران ) یم فایفناورانه ا یها ینوآور تیموفق نییدر تع ینقش مهم رساختیز

است. مطالعات نشان داده  یاتیح دیجد یها یفناور یاستفاده و اثربخش تیاز قابل نانیاطم یکارآمد و مؤثر برا رساختیز

 ن،یاست. بنابرا شتریتوسط کاربران ب یفناور رشیتوانمندتر و قابل اعتمادتر باشد، شانس پذ رساختیاند که هر چه ز

قرار دهند.  تیدر اولو دیجد یها یفناور رشیپذ قیتشو یرا برا ها رساختیدر بهبود ز یگذار هیسرما دیبا ها نسازما

گذارد. علاوه بر  یم ریکاربر تأث تیبر تجربه و رضا رایگرفت ز دهیتوان ناد یرا نم یفناور رشیدر پذ رساختیز تیاهم

و همکاران،  نیافراد و سازمان ها مهم است )جمال الد نیب یارتباطات و همکار لیدر تسه زین رساختیز تیقابل ن،یا

1411 .) 
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فعال کردن ارتباطات  یبرا یباند پهن و محاسبات ابر یمانند شبکه ها ییها رساختیکرد، ز انی( ب1447) یهمانطور که ل

 شی. با افزاهستندمهم  اریبس ینوآور و یبهره ور شیهستند که در افزا یداده ها ضرور یو به اشتراک گذار کپارچهی

 یگریاز هر زمان د شیو قابل اعتماد ب یقو رساختیاز راه دور، داشتن ز یها یو همکار تالیجید یها اتکا به پلتفرم

نه تنها تجربه کاربر را بهبود  کنند، یم یگذار هیسرما رساختیکه در بهبود ز ییها رو، سازمان نیدارد. از ا تیاهم

بر  یقابل توجه ریتاث یکیآموزش الکترون یها ستمی. توسعه سآورند یدر بازار به دست م ار یرقابت تیبلکه مز بخشند، یم

 یرا فراهم م یمجاز یریادگی طیمح یکیآموزش الکترون یها ستمیدر بخش کسب و کار داشته است. س یفناور رشیپذ

 شیامر منجر به افزا نیدهد. ا یم ارا ارتق یفناور رشیپذ جهیو راحت است و در نت ریانعطاف پذ رانیفراگ یکنند که برا

و  ایو رشد کسب و کار شده است )سونار یداریپا یبرا یریادگی جینتا تیفیدر تجارت، بهبود ک یفناور رشیپذ

 (. 1414 ،ی؛ تنور1411همکاران، 

از ابزارها  یا به مجموعه گسترده یدر هر زمان و از هر مکان توانند یم رانیفراگ ،یکیآموزش الکترون یها ستمیس قیاز طر

 تیمطالعه اهم نیکنند. ا جیرا ترو یریادگی یخودگام و خودراهبر برا کردیرو کیداشته باشند و  یو منابع دسترس

 کند یکوچک برجسته م یوکارها در بخش کسب یفناور رشیپذ شیرا در افزا یکیالکترون یریادگی یها ستمیس

 ریتأث یفناور کی رشیاست که بر پذ یعامل اساس کی ستفاده(. سهولت ا1414و همکاران،  وی؛ پراست1411)داگلاس، 

بر  .شود رفتهیدارد که توسط مردم پذ یشتریکاربرپسند و کار با آن آسان باشد، احتمال ب یفناور کیگذارد. اگر  یم

 یم ریتأث یفناور کی رشیاست که بر پذ یعوامل مهم از یکی(، سهولت استفاده TAM) یفناور رشیاساس مدل پذ

شود )آلموناور و  رفتهیاستفاده آسان و قابل درک باشد تا پذ یبرا دیبا یفناور کیکه  کند یم شنهادیمدل پ نیگذارد. ا

 (. 1411همکاران، 

شود.  یرد آن م ای رشیگذارد که منجر به پذ یم ریتأث یسهولت استفاده بر نگرش کاربر نسبت به فناور ن،یعلاوه بر ا

 ن،یمهم است. علاوه بر ا اریبس دیجد یها یفناور یساز ادهیدر نظر گرفتن سهولت استفاده در طول توسعه و پ ن،یرابناب

استفاده آسان  یرا برا یکه کاربران فناور یدارد. هنگام یکاربر و تجربه کل تیبا رضا یکیسهولت استفاده ارتباط نزد

به  نیشود. ا یو استفاده مداوم منجر م تیرضا شینسبت به آن دارند که به افزا یمثبت دگاهید ادیبه احتمال ز ابند،ی یم

است. در واقع،  دیجد یهر فناور یاجرا یبرا یدیکل جهینت کیشود که  یبالاتر م ییو کارا ینوبه خود منجر به بهره ور

که سهولت استفاده  دادمطالعه نشان  کی رایکند، ز یم یبانیپشت یفناور رشیسهولت استفاده در پذ تیاز اهم قاتیتحق

 ن،یسلامت تلفن همراه است. بنابرا یکاربرد یکننده مهم در قصد استفاده از برنامه ها نییعامل تع کیدرک شده 

باشد که هدفشان  ییکارها و سازمان هاکسب و  تیدر اولو دیبا یفناور یدادن به سهولت استفاده در طراح تیاولو

 است. یو اثربخش ییبهبود کارا
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 E-CRM و یمشتر تیرضا

دهان به دهان مثبت شود که  غاتیو تبل یوفادار شیتواند منجر به افزا یم یمشتر تیکند که رضا یم شنهادیپ یتئور نیا

راستا، مطالعات نشان داده است که  نیدهد. در هم شیرا افزا E-CRM یها یاستراتژ یتواند اثربخش یبه نوبه خود م

 یو مهمان نواز یخرده فروش ،یمختلف از جمله بانکدار عیادر صن E-CRMابتکارات  تیبا موفق یمشتر تیسطح رضا

عامل  کیرا به عنوان  یمشتر تیها مهم است که رضا سازمان یبرا ن،ی(. بنابرا1414 ور،منسیدارد ) یقو یهمبستگ

 یریو رقابت پذ یعملکرد کل رب یتوجه به طور قابل تواند یم رایکنند، ز یبند تیخود اولو e-CRM یجرادر ا یاتیح

 .بگذارد  ریآنها در بازار تأث

-E یها یاستراتژ تیموفق یبرا یاتیعامل ح کی یمشتر تی( اظهار داشت که رضا1414و همکاران ) یدهقانپور 

CRM و دهان به دهان  یاروفاد شیمنجر به افزا تواند یم ،یمشتر تیکه با بهبود رضا دهد ینشان م یقبل قاتیاست. تحق

 تیمطالعه نشان داده اند که سطح رضا نیچند . دهد یم شیرا افزا e-CRMابتکارات  یاثربخش نیمثبت شود، بنابرا

؛ 1411؛ کومار و همکاران، 1414و همکاران،  ی)هددارد  یقو یمختلف همبستگ عیدر صنا e-CRM تیبا موفق یمشتر

بهبود عملکرد  یسازمان ها برا یبرا e-CRM یدر اجرا یمشتر تیرضا یبند تی. اولو(1411 ن،یو جمالود ایسونار

توسعه  و یدر چشم انداز رقابت راتییانطباق با تغ یبرا یشتریاست. شانس ب یخود در بازار ضرور یریو رقابت پذ یکل

تمرکز  دیبا نیوکارها همچن حال، کسب نیکند. با ا یرا برآورده م یکه انتظارات مشتر دیخدمات جد ایمحصولات 

 راتیاز تأث یا ندهیکنندگان به طور فزا مصرف رایخود حفظ کنند، ز یسازمان یدر استراتژ یداریخود را بر پا

 .(1411و همکاران،  ی)ادنان شوند یخود آگاه م دیخر یها میتصم یطیمح ستیز

و  یاخلاق یرا جذب کنند که به استانداردها یانیمشتر توانند یوکارها م کسب دار،یپا یها از روش یرویبا پ 

 کی ن،یشود. علاوه بر ا یرقابت تیبه برند و مز تر یقو یمنجر به وفادار تواند یکه م دهند، یم تیاهم یطیمح ستیز

کند که در آن کارکنان متعهد به ارائه خدمات  جادیا یمتمرکز بر مشتر یطیمح تواند یو مثبت م یقو یفرهنگ سازمان

و  انیبه مشتر فیتواند منجر به خدمات ضع یم فیضع ای یمنف یفرهنگ سازمان گر،ید ی. از سو.باشند انیبرتر به مشتر

 ،یخدمات مشتر یبا فرهنگ قو ییها است که شرکت دادهنشان  قاتیشود. تحق یمشتر تیکاهش رضا جهیدر نت

  .کنند یخود را حفظ م انیمشتر ادیدارند و به احتمال ز یبالاتر یمشتر تیرضا یبند رتبه

کند که با بهبود  یم شنهادیپ یتئور نیاست. ا E-CRM یها یاستراتژ تیموفق یبرا یاتیعامل ح کی یمشتر تیرضا

را  E-CRMابتکارات  یاثربخش نیو دهان به دهان مثبت شود، بنابرا یوفادار شیمنجر به افزا تواند یم ،یمشتر تیرضا

مختلف از جمله  عیدر صنا e-CRM تیبا موفق یمشتر تی. مطالعات متعدد نشان داده اند که سطح رضادهد یم شیافزا

 یبرا e-CRM یدر اجرا یمشتر تیرضا یبند تیدارد. اولو یارتباط قو یو مهمان نواز یخرده فروش ،یبانکدار

هر  یبرا یسازمان یریو رقابت خود را در بازار بهبود بخشند. انعطاف پذ یاست تا عملکرد کل یسازمان ها ضرور

 ران،و همکا ییاست )رضا یاتیاست، ح رییکسب و کار که به سرعت در حال تغ طیدر مح تیبقا و موفق یبرا یشرکت
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شوند اشاره دارد.  یکه در بازار ظاهر م ییچالش ها و فرصت ها رات،ییانطباق با تغ یشرکت برا کی یی(. به توانا1411

 تیاست. اهم انیمشتر یو خواسته ها ازهایبه ن ییآماده پاسخگو شهیکند که سازمان هم یم نیتضم یسازگار نیا

بر  یمیمستق رینشان داده شده است که تأث رایقرار داد، ز دیتاک داز حد مور شیتوان ب یرا نم یسازمان یریانعطاف پذ

که انعطاف  یی( نشان داد که شرکت ها1447و همکاران ) نهیهوانجام شده توسط  ریدارد. مطالعه اخ یمشتر تیرضا

 یوفادار شیمنجر به افزا تیبرآورده کنند و در نها یخود را به طور موثرتر انیمشتر یازهایدارند ن لیهستند تما رتریپذ

خود را به عنوان  یریپذ است که توسعه و حفظ انعطاف یها ضرور سازمان یبرا نیشود. بنابرا یم یمشتر یو سودآور

 قرار دهند. تیدر اولو داریرشد پا نیو تضم یمشتر تیرضا نیتأم یبرا یابزار

 (e-CRM) یکیالکترون یارتباط با مشتر تیریمد تیموفق

مشترک نشان دادند.  یگذار هیسرما کی یبرا e-CRM یها ستمیرا در نظارت و بهبود س ارهایو کاربرد مع یریگ شکل

 یآن در سطح جهان یفناور یهنگفت بر رو یگذار هیسرما رغمیرا عل CRM یحال شکست مکرر پروژه ها نیدر هم

کسب و کار،  ندیمجدد فرآ یرا در مهندس ستمی، سهم سCRM ستمیس تیموفق یریگ هگزارش کردند. مربوطه، در انداز

کرد. به طور مشخص، از جمله  یابیسازمان ارز یو عملکرد کل یسازمان یریادگی ،یارتباط با مشتر تیفیبهبود ک

 ن،یاشاره کرد و بنابرا انیترمش یاعتماد و وفادار ت،یتوان به کسب، حفظ، رضا یم e-CRM تیموفق یدیکل یارهایمع

از  یآگاه شیدر افزا e-CRM تیظرف ن،یقرار گرفته اند. علاوه بر ا یاز مطالعات مورد بررس یاریدر بس ارهایمع نیا

 اثبات شد.   یمصرف کننده به طور تجرب یو وفادار یرفتار مصرف کننده، ارائه خدمات شخص

 بحث و نتیجه گیری

رسانه  نترنت،یا قیخود را از طر انیسازد تا روابط خود با مشتر یاست که سازمان را قادر م یستمیس E-CRM ستمیس

 یفناور رشیپذ نه،یاز نقش مهم هز یمطالعه شواهد تجرب نیا کند. تیریمد یکیالکترون یکانال ها ریو سا یاجتماع یها

 یاستراتژ کیدهد که  ینشان م نی. اکند یارائه م یکیالکترون CRM یها ستمیس یاثربخش شیدر افزا یمشتر تیو رضا

 نهیرا در زم یمشتر حاتیدرک رفتار و ترج تیمطالعه اهم نی. اردیعوامل را در نظر بگ نیا دیبا CRM یکیجامع الکترون

احتمال دارد که از فروشندگان  شتریب یراض انیمشتر رایمهم است ز اریامر بس نیکند. ا یبرجسته م کیتجارت الکترون

 یها ستمیس تیموفق نییدر تع نهیهز شود. یم یدرآمد و سودآور شیکنند که منجر به افزا دیخر یکیتجارت الکترون

CRM گسترده تر در مورد  اتیبه ادب ،یکیالکترونe-CRM که فروشندگان تجارت  دهد ینشان م نیکند. ا یکمک م

و  رندیرا به دقت در نظر بگ یکیالکترون CRM یها ستمیس یو نگهدار یساز ادهیمربوط به پ یها نهیهز دیبا کیالکترون

در  دیبا انیمشتر تیرضا ن،یعلاوه بر ا کنند. ییشناسا ها ستمیس نیخود در ا یگذار هیسرما یساز نهیبه یرا برا ییها راه

 دارد. ستمیس ییبر کارا یمیمستق ریتأث رایز رد،یقرار گ تیاولو
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