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: هلاقم 	 ناونع
یج 	 لا 	 یاه 	 روتینام 	 یراصحنا 	 هدنیامن 	(CRM 	) یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 درکلمع 	 اب 	 یرتشم 	 راظتنا 	 دروم 	 شزرا 	 هطبار 	 یبایزرا

: راشتنا 	 لحم
(1385 :	 لاس 	) یبایرازاب 	 تیریدم 	 یللملا 	 نیب 	 سنارفنک 	 نیلوا

21 :	 هلاقم 	 لصا 	 تاحفص 	 دادعت

: هدنسیون
یبایرازاب 	 شیارگ 	 یناگرزاب 	 تیریدم 	 دشرا 	 سانشراک 	-	 یناطلس 	 نیسح

: هلاقم 	 هصلاخ
هب 	 یبایتسد 	 یارب 	 یرتشم 	 راظتنا 	 دروم 	 شزرا و	 (	 CRM 	) یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 نیب 	 ار 	 هوقلاب 	 یشلاچ (	 2004 	) تاعلاطم 	 نیرتدیدج
هک 	 یدنیآرف 	و	 دهد 	 یم 	 لکش 	 ار 	 یرتشم 	 یارب 	 یرترب 	 شزرا 	 یزیچ 	 هچ 	«	 هک 	 نیا 	 زا 	 یتیریدم 	 کرد 	 مدع 	، عقاو 	 رد 	.	 دهد 	 یم 	 ناشن 	 رترب 	 درکلمع

تیریدم 	 درکلمع 	 یبایزرا 	 هنیمز 	 رد 	 عناوم 	 نیرتزراب 	 زا 	 یکی 	»	 ؟ دنک 	 یم 	 مهارف 	 ار 	 یرتشم 	 هب 	 هضرع 	 یارب 	 شزرا 	 نیا 	 ندش 	 یتایلمع 	 ناکسا 	 هوحن
تیریدم 	 سوملمان 	و	 سوملم 	 درکلمع 	 رب 	 یرتشم 	 راظتنا 	 دروم 	 شزرا 	 داعبا 	 ریثأت 	:	 زا 	 ترابع 	 شهوژپ 	 نیا 	 یلصا 	 لاؤس 	.	 تسا 	 یرتشم 	 اب 	 طابترا

تکرش 	 تلاوصحم 	 نارادیرخ 	 روظنم 	 نیدب ؟	 تسا 	 هنوگچ 	(	 یج 	 لا 	 روتینام 	 یراصحنا 	 هدنیامن 	)	 ناریدام 	 تکرش 	 رد (	 CRM 	) یرتشم 	 اب 	 طابترا
رد 	، تکرش 	 تلاوصحم 	 نارادیرخ 	 تاعلاطا 	(	 کناب 	)	 اه 	 هداد 	 هاگیاپ 	 رد 	 دوجوم 	 تاعلاطا 	 ساسارب 	و	 دندرگ 	 یم 	 یقلت 	 یرامآ 	 هعماج 	 ناونع 	 هب
دش 	 یروآدرگ 	 نارادیرخ 	 رظن 	 دروم 	 تاعلاطا 	 همانشسرپ 	 زا 	 هدافتسا 	 اب 	 رگید 	 یوس 	 زا 	و	 هتفرگ 	 رارق 	 یسررب 	 دروم 	1384	 لاس 	 لوا 	 ههام 	 شش 	 هرود
هب 	 یرادافو 	، هدش 	 ساسحا 	 یاه 	 هتفر 	 تسد 	 زا 	، یساسحا 	 شزرا 	، یعامتجا 	 شزرا 	، یدرکلمع 	 شزرا 	:	 زا 	 دنترابع 	 قیقحت 	 نیا 	 یلصا 	 یاهریغتم .	
	و یدربراک 	 تیهام 	 اب 	، یگتسبمه 	 قیقحت 	 زین 	 رضاح 	 قیقحت 	 شور 	 رگید 	 یوس 	 زا 	.	 یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	 درکلمع 	، یرتشم 	 تیاضر 	، کرام
راتفر 	 رب 	 ینتبم 	CRM	 درکلمع 	 یاهریغتم 	 زا 	 کی 	 ره 	 اب 	»	 هدش 	 ساسحا 	 یاه 	 هتفر 	 تسد 	 زا 	«	 ریغتم 	 هداد 	 ناشن 	 جیاتن 	.	 دشاب 	 یم 	 یعطقم
کرد 	 تامدص 	و	 تاعیاض 	 شیازفا 	 رگید 	 ترابع 	 هب 	و	 درادن 	(	 سوکعم 	)	 یفنم 	و	 میقتسم 	 هطبار 	 یرتشم 	 یرادافو 	و	 یرتشم 	 تیاضر 	، یرتشم
هک 	 ددرگ 	 یمن 	 یتیاضران 	 ای 	 یرادافو 	 شهاک 	 ثعاب 	(	 یج 	 لا 	 روتینام 	)	 شهوژپ 	 نیا 	 رد 	 یسررب 	 دروم 	 لوصحم 	 دیرخ 	 زا 	 یدام 	 ریغ 	و	 یدام 	 هدش

یعامتجا 	 شزرا 	و	 یساسحا 	 شزرا 	.	 دشاب 	 روکذم 	 تکرش 	 طسوت 	 هدش 	 هیارا 	 تامدخ 	 زا 	 هدش 	 کرد 	 تیفیک 	و	 لوصحم 	 تیفیک 	 زا 	 یشان 	 دناوت 	 یم
ندوب 	 هدش 	 هتخانش 	 زا 	 یکاح 	 هک 	 دندرک 	 صخشم 	 ار 	 شهوژپ 	 یرامآ 	 هعماج 	 رد 	 یرتشم 	 راتفر 	 رب 	 ینتبم 	CRM	 درکلمع 	 اب 	 یتبثم 	و	 میقتسم 	 هطبار
یوس 	 زا 	 ار 	 روکذم 	 یلااک 	 زا 	 هدافتسا 	 زا 	 یشان 	 یعامتجا 	 تیبولطم 	و	 یلک 	 تیبولطم 	 ساسحا 	و	 هتشاد 	 ناریا 	 رازاب 	 رد 	(	 یج 	 لا 	 روتینام 	)	 لوصحم

	. دنک 	 یم 	 نایامن 	 نایرتشم

: یدیلک 	 تاملک
کرام 	 هب 	 یرادافو 	، یتباقر 	 تیزم 	، یرتشم 	 اب 	 طابترا 	 تیریدم 	، یرتشم 	 راظتنا 	 دروم 	 شزرا 	، یرتشم 	 ظفح 	، یرتشم 	 تیاضر

: اکیلیویس 	 هاگیاپ 	 رد 	 هلاقم 	 تباث 	 کنیل
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