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  هقذهِ -1-1   

ٍ تشديذ دس گزضتِ سبثقِ ًذاضتِ است. تغييشات فيسشػت تحَلات خْبى هؼبغش ثي آٍسي 

مٌٌذگبى ٍ اسائِ دٌّذگبى خذهبت ثِ ٍخَد آٍسدُ است فضبي سقبثتي، ضشايظ دضَاسي سا ثشاي تَليذ 

ٍ ايي ٍخَد ديگش ًويمِ ثب  تَاى دس سبليبى هتوبدي تقبضبي ثبلا ٍ پبيذاس ٍ يب ثبصاسّبي تضويي ضذُ 

 ثِ عَسٍ خذهبتي  مبلاي هطتشيبى دائوي داضت. تغييشّبي سشيغ دس سلايق هطتشيبى هَخت اسائِ

 ّبي خذيذ ثْجَد يبفتِ دس ثبصاس، هَخت مبّص ضذيذ ػوشتْبخن هذلهتٌبٍة گشديذُ ثِ عَسي مِ 

ّبيي ّوچَى هذيشيت استجبط ثب دس دًيبي اهشٍص استفبدُ اص سيستن؛ لزا ٍ خذهبت گشديذُ است مبلا

ّب ثب  سبصهبى .ضَد يهتٌْب يل هضيت سقبثتي ًيست ثلنِ يل ضشٍست ثشاي سبصهبى هحسَة  1هطتشي

ثِ ايدبد  تش ٍ ٍفبداسي هطتشيتَاًٌذ چشخِ فشٍش سا مَتبُهي هذيشيت استجبط ثب هطتشياستفبدُ اص 

تَاًذ مول مٌذ تب  هطتشي هي استجبط ثبتش ٍ دسآهذ سا افضايص دٌّذ. سيستن هذيشيت سٍاثظ ًضديل

ضبهل  ّب ّب ثشخي سٍش خزة ضًَذ. سبصهبىهطتشيبى هَخَد حفظ ضًَذ ٍ هطتشيبى خذيذي 

ِ هذيشيت استجبط ثب هطتشي، تحليل اسصش هطتشي، استشاتژي سبصهبًي ٍ سبص ٍ مبسّبي خذهبتي م

ثشاي  ساّجشدي. هذيشيت استجبط ثب هطتشي ثشًذ يهثنبس  ، سادّذ مبسايي استجبعبت هطتشي سا ثْجَد هي

 .است آًبىداضتي مست هطتشيبى خذيذ ٍ ًگِ

ُ دادُ مبٍ ٍ مٌذثب   ّبي هشثَط ثِ هطتشيبى، ثِ سمَسدّبي اعلاػبتي هطتشيبى سبختبس داد

ثبػث  ٍ سشاًدبم گيشد،غَست خَدمبس غَست هي هطتشيبى ثب اّويت ثِضٌبسبيي ، خشيبى ضَد هي

ّبي دقيق دس حدن اهشٍصُ دادُ اص سَي ديگش ضَد.ي تطخيع هطتشيبى ٍفبداس هيتغييش دس ضيَُ

ّبي ّبي هختلف تَليذ گشديذُ ٍ دس ثبًلٍ سبصهبى بّثسيبس صيبد ٍ قيوت اسصاى تَسظ ضشمت

                                                                 
1 . Customer Relationship Management ( CRM ) 
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بّ سبصهبًذّي هي    ّبي هشتجظ ثب تجبدلات تدبسي، مطبٍسصي، تشافيل، دادُضًَذ. اعلاػبتي يب دادُ اًجبس

ثبضٌذ. ثب ّب هيّبيي اص چٌيي پبيگبُ دادُّبي پضضني هثبلدادُ ايٌتشًت، خضئيبت هنبلوبت تلفٌي ٍ

ّبي اقتػبدي، ػلوي، اختوبػي، هذيشيتي ٍ سيبسي اّويت ػبهل ّب دس ػشغِتَخِ ثِ ضذت سقبثت

چٌذاى گشديذُ است. دس حبل ّبي هختلف هذيشيتي دٍظ لايِسشػت يب دستشسي ثِ اعلاػبت تَس

سٍص ثِ سٍص دس  نّبي حديثشداسي هَثش ٍ دقيق اص دادُّب خْت ثْشُآٍسيحبضش، اّويت استفبدُ اص في

ّبيي ثشاي پيطگَيي ملاس يل ضي ثش تَاى هذلحبل افضايص است. ثب استفبدُ اص ايي اعلاػبت هي

يٍژگي ٍ ...  تَاًذ هيى ايدبد مشد مِ ايي ضي ّبي آاسبس ثؼضي اص  يل هطتشي، هؼبهلِ، خبًَادُ، هتي 

 ثبضذ. 

ِ ٍ تحليل چشخِ ّبي ضشمت صًذگي هطتشي ثِ افضايص اسصش هطتشي  ياهشٍصي اص عشيق تدضي

-ّبي هذيشيت استجبط ثب هطتشي، سٍشديگش تنٌيلٍ  دادُ اًجبسّبي ٍسيآفي اًذ. اثضاسّب ٍدست يبفتِ

اٍقغ ديذگبُ هحػَل هحَسي  اًذ.ّبي خذيذي سا ثشاي تدبست فشاّن مشدُمِ فشغت ّبيي ّستٌذ دس 

ُ است.  خبي خَد سا ثِ هطتشي هحَسي داد

اسبس الگَّبي استخشاج  شگيشي ثّبي هشثَط ثِ هطتشي ٍ تػوينثٌبثشايي، ثب خوغ آٍسي دادُ

بْى هيبى دس ػول پَضبًذ.  يَسي خَد خبهِهطتشي هح يتَاى ثِ خَاستِّب، هيدادُ ضذُ اص سٍاثظ پٌ

بً دس  خػَظ ِث)تقبضب  تايي پژٍّص ثب تَخِ ثِ تٌَع هطتشيبى مبسخبًِ سيوبى اسٍهيِ ٍ ًيض ًَسب

ي ي هذيشيت صًديشٍُ ًيض اّويت هذيشيت استجبط ثب هطتشي دس صهيٌِ (ىفػَل تبثستبى ٍ صهستب

دس  تَاًذ هي. ًتبيح ايي پژٍّص است گشديذُي هذل سفتبسي هطتشيبى اقذام ، ًسجت ثِ اسائِتأهيي

ِ سيوبى اسٍهي  ًقص ثسضائي داضتِ ثبضذ. ِسبهبًذّي استجبط ثب هطتشيبى مبسخبً
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  ثيبى هسئلِ -2-1   

بى، اص هطتشيبى ّبيخَاستِ دس دًيبي اهشٍصُ، ٍ  خذهبتي تَليذي،) ّب سبصهبى ٍ ّب ضشمت ثبصسگبً

 ،خشسٌذ ٍ ساضي هطتشيبى ثذٍى تَاًذ يًو مبسي ٍ مست ّيچ است. ديگشي يدٍسُ ّش اص ثيص( غيشُ

نْ. ثبضذ دٍلتي اًحػبسي ثٌگبُ يل ايٌنِ هگش دّذ اداهِ خَد ساُ ثِ هَفق ٍ پبيذاس  ايٌنِ، تش ه

ًٍي سٍص ثِ سٍص مٌٌذگبى هػشف تَقؼبت ٍ اًتظبسات ،ّب خَاست  سضذ ثب سًٍذ ايي ٍ يبفتِ فض

د خَاّذ ّوشاُ سٍصافضٍى ي تَليذي،) ّب ضشمت ثٌبثشايي. ثَ  دًجبل ثِ ّستٌذ هلضم( غيشُ ٍ ثبصسگبً

 اسبس ايي ثش ؛است مٌٌذگبى هػشف تَقؼبت ٍ اًتظبسات ،ّب خَاست اص فشاتش مِ ثبضٌذ ساّنبسّبيي

ٍ  سَدهٌذ ثلٌذهذت ساثغِ يپبيِ ثش( غيشُ ٍ خذهبت مبلاّب، ثِ يؼٌي) ضشمت ثِ اػتوبد ٍ ٍفبداسي

 هطتشيبى داضتي ًگِ ساضي ّذف ٍ هفَْم خبيگضيي ثبيذ( مٌٌذُ هػشف ٍ تَليذمٌٌذُ ثيي) دٍخبًجِ

 حفظ ٍ خلت ثشاي َّضوٌذ ػولنشد افضايص ثش هجتٌي ثبيذ ّب ضشمت يگزاس ّذفثٌبثشايي . ثطَد

عِ ّبي ّضيٌِ مبّص آى ثب صهبى ّنٍ  هطتشي  .ثبضذ هشثَ

ثٍبسُ خشيذ ثِ ٍي تشغيت ٍ هطتشي داضتي ًگِ ساضي ّضيٌِ  اص( فشٍضگبُ يب) ضشمت اص د

 افضايص ٍفبداسي ٍ حفظ ثِ ٍيژُ تَخِاص ايي سٍ . است موتش ثسيبس خذيذ، هطتشي خزة يّب ٌِيّض

 ٍي تَسظ ضشمت سايگبى تجليغ ثبػث تَاًذ يه هطتشي ّش سضبيت ، ػلاٍُ ثشقذيوي ٍ فؼلي هطتشيبى

  ًيض گشدد. خذيذ هطتشيبى خزة ًتيدِ دسٍ 

 ،است ثب خَضِ ثٌذي هطتشيبى ضشمت سيوبى اسٍهيِدس ايي تحقيق سؼي ثش آى  اص ايي سٍ

ِ  ّبي هٌبستثب اتخبر سيبست سپس ٍ ضًَذتطخيع دادُ آًبى  ّبي هطتشكيٍژگي ٍاسصش  ثب تَخ

ٍ ٍفبداسي   تلاش گشدد. آًبى ثِ ٍيژگي هطتشيبى ّش خَضِ، دس ساستبي حفظ 
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 تحقيق: سؤالات اّذاف ٍ -3-1   

  ّذف اغلي:

 «.ِسيوبى اسٍهيَضِ ثٌذي هطتشيبى ضشمت خ»

  فشػي : اّذافٍ 

 هطتشيبىهطتشك  ّبيٍيژگييبفتي  -

ٍ ٍفبداسي هطتشيبىدس  تػويوبت آگبّبًِ راتخب   -  استجبط ثب حفظ 

 :تحقيق تسؤالا

يٍژگيآيب هي (1 بى خَضِتَاى هطتشيبى ضشمت سيوبى اسٍهيِ سا ثب تَخِ ثِ   ّبي هختلف آً

 ثٌذي ًوَد؟

2)  ِ ِ ٍيژگيهطتشيبى ّش خَض  ّبي ثبسصي ّستٌذ؟داساي چ

ِ سيبست (3 ّب ٍ ساّنبسّبي اخشايي ضشمت دس خْت حفظ ٍ ٍفبداسي هطتشيبى ثب تَخِ ث

ِ ثبيذ ثبضذ بىّبي آًٍيژگي  ؟چگًَ

 

 هذل تحقيق -4-1

ص اص پبيگبُ دادُ، يبفتي اعلاػبت ٍ الگَّبي هفيذ اص دادُ هي ثبضذ مِ ثبيذ فشايٌذ مطف داً

 خبلت ثبضٌذ. الگَّبي (يهؼي ٍ هؼلَم مبسثشدي ّبي ثشًبهِ شايث) هفيذ ثبلقَُ ٍ ًبضٌبختِ قجل اص هؼتجش،

ي رخيشُ گشدًذ. ايي هي اسائِ مبسثش ثِ تَخِ ضًَذ يب هوني است ثِ ػٌَاى يل داًص خذيذ سبصهبً

ٍ تؼبهلي   :]51[ٍ ضبهل هشاحل ريل است ثبضذ هيفشآيٌذ يل فشآيٌذ تنشاس پزيش 
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 ت(.ًبدسس دادُ يسبص بك)پ دادُ پبلايص (1   

 ِ(.چٌذگبً دادُ هٌبثغ شميت)ت دادُ تدويغ ٍ سبصي ينپبسچِ (2

 ل(.تحلي ٍظبيف ثب هشتجظ يّب دادُ بصيبثي)ث دادُ اًتخبة (3

 هٌبست مبٍي دادُ يّب ليتنٌ ثشاي مِ فشهي ثِ دادُ شخوِ)ت ّب دادُ هٌْذسي يب دادُ تجذيل (4

 ذ(.ثبض

 ثب مِ اغلي شداصش)پ مبٍش ّبياستشاتژي تؼييي ٍ الگَسيتن هٌْذسي يپبيِ ثش مبٍي دادُ (5

 د(.پشداص يه دادُ اص الگَ استخشاج ثِ ّبي َّضوٌذسٍش ثستي ثنبس

 ِ(.تَخ خبلت الگَّبي سستي)د ّبالگَ اسصيبثي ٍ مبٍش الگَسيتن اخشاي (6

 .ش(مبسث ثشاي ضذُ مبٍش داًص ثبصًوبيي ٍ سبصي ػشي)ث داًص ي اسائِ (7

 

ٍ چگًَگي  -5-1  گشدآٍسياعلاػبت هَسد ًيبص 

ل اعلاػبت هشثَط ثِ هطتشيبهبّيت دادُ ِثب تَخِ ث  ىمبٍي ثشاي اًدبم ايي تحقيق ًيبص ثِ ثبً

ثب تَخِ ثِ فشآيٌذ دادُ مبٍي هشاحل هزمَس دس هذل تحقيق  سپسثبضذ. مبسخبًِ سيوبى اسٍهيِ هي

يٌي اص سٍش مبٍي ٍ ّّبي دادُاًدبم خَاٌّذ ضذ. دس هشاحل گشدآٍسي ثب استفبدُ اص ًشم افضاس وچ

ثٌذي تػبدفي استفبدُ خَاّذ ضذ. اعلاػبت هَسد ًيبص ثِ غَست اسٌبدي ٍ اص اًجبس گيشي عجقًِوًَِ

ِّ ٍ 1388 ّبي سبلمبسخبًِ سيوبى اسٍهيِ دس  ّبي دادُ . هتغيشّبي اًذآهذُثذست  1390ي اٍلسِ هب

 اص : اًذػجبستثٌذي يٌذ خَضِآثنبس سفتِ دس فش

 استبًي)ي سيوبى هحل تخليِ استبى  ُ مِ هطتشي، سيوبى خشيذاسي ضذُ سا دس آى تخليِ ًوَد

 ت(.اس
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    ُيّبي چْبسگبًِدس گشٍُمِ ثب تَخِ ثِ ًيبص ضشمت سيوبى  1ي سيوبىهيضاى تحَيل دادُ ضذ: 

ٍ ثيص 2000تب  500تي،  500ب ت 200تي،  200موتش اص   .ثٌذي خَاٌّذ گشديذ.تي عجقِ 2000اص  تي 

  (.يب پَصٍلاًي 1-425ٍ  1-325ًَع سيوبى )سيوبى 

 ِفل ٍ ِ ثٌذي سيوبى)پبمتي   اي(ًَع ثست

  ،ثش وبىيسًَع سْويِ )يب گشٍُ هطتشي مِ ضبهل : ػبهل تَصيغ، اداسات دٍلتي، پيوبًنبس، تبخش 

 ذ(.ثبض يهٍ سبيش 

 

ًتبيح -6-1  ِ ٍ اسائ  سٍش تحليل 

 قجلاًمِ اص سفتبسّبي هطتشي هَاسدي  تب گشديذضشٍع ضذ ٍ سؼي  ّب دادُدس ايي تحقيق مبس ثب 

 .گشدد، اص سٍش مطف هؼشفت استفبدُ سبختِقَاًيٌي الگَّب ٍ آًبى ٍ ثشاي  يًطذُ سا، ضٌبسبيمطف 

دُ استهشاحل اخشايي تحقيق ثِ غَست صيش   :ثَ

ُ اص  (1   .سگزا تأثيشٍ ضٌبسبيي ػَاهل  اسٍهيِسيوبى  ِمبسخبً ّبي دادُاًجبس خوغ آٍسي داد

  .يتحقيقبت هشتجظ پيطيي هغبلؼِسٌح ٍ سهػبحجِ ثب خجشگبى اػتجب (2

  .ىهطتشيب خَضِثشاي تؼشيف  ّبيي ضبخعتؼييي  (3

   .يسبخت قَاًي (4

 .ىهطتشيب يخَضِ ثٌذالگَي مطف ضذُ اص  ياسائِ (5

 .ياًتخبث ّبي دادُآصهَى هذل ثب هدوَػِ  (6

                                                                 
 دّذ.تحَيل هطتشي هيي فشٍش سا ي هطتشي دس ثشگِاص دسخَاست اٍليِ موتش. ضشمت سيوبى اسٍهيِ ثب تَخِ ثِ هحذٍديت تَليذ، اغلت  1
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  .حاسائِ ًتبي (7   

 1ًيَمَّ يػػج اخشاي تحقيق اص الگَسيتن خَضِ ثٌذي ضجنِ لاصم ثِ تَضيح است مِ دس

-ي ػػجي ثذٍى ًبظش است مِ دس آى دادُ. ايي ضجنِ يل ضجنِضذُ استثٌذي استفبدُ ثشاي خَضِ

  .ذگيشًسقبثتي دس يل خَضِ قشاس هيّبي ٍسٍدي ضجيِ ثِ ّن دس يل فشايٌذ يبدگيشي

 

ٍ تحقيق -7-1  قلوش

ٍ  خَضِ ثٌذي هطتشيبى دس ساستبي، قلوشٍ هَضَػي ايي تحقيق حفظ ٍ ٍفبداسي هطتشيبى 

ي آى ًيض ضشمت سيوبى اسٍهيِ هي ي تحقيق ًيض ضبهلقلوشٍ هنبً ي مليِ ثبضذ. ّوچٌيي قلوشٍ صهبً

 .ثبضذهي 1390ي اٍل سبل ٍِ سِ هبّ 1388ضشمت دس سبل ايي  هطتشيبى

 

 تحقيق ّبي هحذٍديت -8-1

ّبي هشثَط ثِ فشٍش سيوبى دس ق، ػذم دستشسي ثِ دادُهحذٍديت اغلي دس اًدبم ايي تحقي

ُ است.هي  1389سبل  ُ سا اص ثيي ثشد  ثبضذ مِ پيَستگي صهبًي هشثَط ثِ داد

 

ُ اص ًتبيح  ّبي سبصهبى -9-1 ُ مٌٌذ  تحقيقي ٍ سٍينشد ثنبس سفتِاستفبد

ًوبيذ. دس ػيي  تَاًذ ثْشُ ثشداسياص ًتبيح ايي تحقيق هيثِ عَس خبظ مبسخبًِ سيوبى اسٍهيِ 

يٍژگي -حبل توبم مبسخبًدبت تَليذي ٍ هشامض خػَغي ٍ دٍلتي مِ ثِ ًَػي ثب هشاخؼيي هتؼذد ثب 

تشي اسائِ ًوبيٌذ، ّبي هختلف هَاخِ ّستٌذ ٍ ًيبص داسًذ ثب خَضِ ثٌذي آًبى ثتَاًٌذ خذهبت هغلَة

 تَاًٌذ اص سٍينشد ثنبس گشفتِ ضذُ دس ايي تحقيق استفبدُ ًوبيٌذ.هي
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