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 تعریف مساله:

و   معنا  ورای  که  است  این  است  مسلم  که  آنچه  میکند.  پیدا  مفهموم  و  معنی  مختلفی  طرق  به  مشتری  واژه  امروزه 

مشتری   نیازمند  بقا  برای  یا صنعتی  و  تولیدی  یا  از خدماتی  اعم  ها  یکسان،تمامی سازمان  یا حتی  و  متفاوت  مفهوم 

وله مشتری برای همه سازمان ها دارای اهمیت  قلذا م.سازمانی بدون مشتری وجود نخواهد داشتمیباشد در واقع هیچ  

دگرگون سازی موسسات جهت تبدیل شدن به کسب و کارهای مشتری محور ضمن گسترش در آمد ها و  میباشد.

سود های حاصله یکی از مباحث مهم استراتژیک است. برای موفقیت در این استراتژی که مدیریت ارتباط با مشتری  

ن در پی شناخت هر چه بیشتر آنها  به سازما  مشتریان  از این رو تمامی سازمان ها برای وفادار کردن  نامیده می شود  

وادار   ها را  تفکر سازمان  این  میتوان گفت  میباشد.درواقع  نیازشان  برطرف کردن  نیازهای آنها جهت  فهمیدن  برای 

دانش   و  اطلاعات  کسب  دنبال  به  کنند  بررسی  ممکن  نحو  بهترین  به  را  خود  مشتری  با  ارتباط  اینکه  برای  میکند 

اطلاعات برای داشتن بهترین و مداومترین ارتباط با مشتریان و یا ایجاد وفاداری در آنها    مشتریان خود بروند و از این

 استفاده کنند.

کمک  ما  می تواند به اثر بخشی سازمان  ارتباط مشتریان و ایجاد جایگاه برای آنها   رای فهمیدن اینکه آیا مدیریت  ب

 که : کند لازم است 

 داشته باشیم .ه گذاری میکنیم آنچه بر روی آن سرمایتعریف درستی از

 که به دنبال آن باید شناخت کاملی از مشتریان خود داشته باشیم.تعریف درستی از مشتری خود داشته باشیم.

در    crmو برای این سوال که آیا انجام و ایجاد  را بررسی نماییم.  روی سرمایه گذاری انجام شده رابر    crmاثرات  

 ؟ کسب و کار تاثیری روی آن داشته است یا خیر

مورد نظرمان را شناسایی کنیم و سپس میزان آنها را  شاخص های اثر بخشی  برای پاسخ به سوال مطرح شده فوق باید  

 بررسی کنیم . 
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