
 

 

 

 

شتريان با  ارتباط با م ديريتهاي متحليل سيستم 

 خلق دانشرويكرد 
 ( 1ها  ارائ   هنده خدمات اینترنتی )مور  مطایع : یکی از شرکت

 2الدين حسيني سيد جمال 

 چکیده
مزیت رقابتی ایتا مزیاات رقااابتی  انش مشتر  یکی از موضوعات مور  توج  هر کلب و کار  برا  کلب 

 و شااو تریان چگوناا  تبااا ل ماایط ب  مشاا لاعات مربو جایت ک  اطاین   گیر ا نکتوایط  خلق  انش جدید صورت میب
شو ا  ر این مقای  ب  برریی میزان پشتیبانی از فرآینااد خلااق  انااش مشااتر  تویاا  چطور ب  خلق  انش جدید منجر می

هااا  مصاااحب بااا انجااام  مپر ازیما بدین منظااور(  ر یازمان مور  نظر میCRMها  مدیریت ارتباط با مشتریان )ییلتم
هااا  مااور  ایااتفا ه  ر ایاان یااازمان شنایااایی و هااا  مختلااز یااازمانم ییلااتمشنایااان حااوزه ختاریافت  بااا کاراینیم 

شااو  شنایااایی و معرفاای شاادا ها ایجااا  ماایچنین فرایند خلق  انش ک  بوایط  هر یک از این ییلتمبند  شدا همطبق 
پشااتیبانی  میاز ز فرایند ترکیبا متحلیلی CRMها  ت ک  ییلتمحاکی از این ای  تحقیق  یازمان مور   CRMبرریی  

 CRMها   ییلتم  هم نین  د ونکنیاز  را پشتیبانی مییاز  و بیرونیعملیاتیم اجتماعی  CRMها   ییلتم  و  دنکنمی

تحلیلاایم  مشارکتی و  CRMها   ییلتم  مدا از یو   یگرنکنیاز  را پشتیبانی میبیشتر فرایندها  اجتماعی  ممشارکتی
  کنندا یاز  را نیز پشتیبانی مییا گیر م فرایندها   رونیها   ا ایجا  فرصتب
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  مقدمه
ریااز  ها  با ارزش هر یازمانی ایت کاا  برناماا امروزه  انش مشتر  یکی از  ارایی

جاار باا  کلااب مزیاات رقااابتی باارا  یااازمان خواهااد شااد من  ا ه صااحیا از آنایااتف باارا  

ه  ر زمیناا  ماادیریت  انااشم (ا با توج  باا  تحقیقااات گلااتر 2002موریلو و عنابیم)گارییام

 گون  ک  باید ب   انش مشتر  پر اخت  نشده ایتا هنوز آن

 انش   تحلیل  و  ر آوبا نحوه جمع  یرابط  ملتقیم  متوانایی یک یازمان ب  خلق  انش 

(  ر 1ا   ار ا )مرحلاا  4ابع مختلز  ار اخلق  انش  ر یازمان  لایت بر یک فراینااد از من 

کلاماای ین افرا  و از طریق ارتباطات غیروایط  تعامل ب انش ضمنی بیاز محل  اجتماعیمر

 شااو  ویاز م  انش ضمنی ب   انش صریا تبدیل ماای(  ر مرحل  بیرونی2شو ا )تلهیم می

صااریا  انااش  یاز م انااواع(  ر مرحل  ترکیب3ار قابل تلهیم ایتا )ر و نوشت طریق گفتااز  

ها   ا ه مختلز( با هم ترکیب شده و  انش جدید  ب  وجو  پایگاه  از منابع مختلز )مثل

یاااز م بااا تکاارار و تماارینم  انااش صااریا  ر فاار  نها یناا  (  ر مرحلاا   روناای4آیاادا )می

هااا    یاختار یازمانم فرایناادها و مهااارتانش مشتر  بلتگی بلق  شو ا موفقیت  ر خمی

ها  اطلاعاتی منایب برا  تلااریع و ویی ییلتم م(2008یدرا و چانم کارکنان  ار  )گابلم

حمایت از فرایندها  خلق  انش نیز نقااش قاباال تااوجهی  ارنااد )پیتاارم  یااون و مااک یااینم 

هااا  ییلااتم ا مشااتر م گروهاای ازاط باا هااا  ماادیریت ارتباا (ا ییلااتم2008؛ خلیفاا م 2008

هااا  یازند بااا مشااتریان ارتباااط برقاارار کاار ه و  ا هاطلاعاتی هلتند ک  یازمان را قا ر می

دیاات آور ا ل کنااد و  یااد جااامعی از مشااتریان بآور م ذخیااره و تحلیاا هااا را جمااعآن

ا    باارهااا  عملیاااتی کاا (ییلااتم1شااوندا )عموماً ب  ی   یت  تقلیم ماای  1CRMها   ییلتم

ها  تحلیلی ک  برا  پاار ازش (ییلتم2روندم )کار میر  فرایندها ببو  عملکاتوماییون و به

ها  مشااارکتی کاا  باارا  ماادیریت و (ییلتم3روند و )کار میاز مشتریان بها  حاصل   ا ه

 (ا2007د )آریانا و باتلم  نروکار میارتباطی و نقاط تماس مشتریان ب  ها یکپارچگی کانال

 
1. Customer Relationship Management 
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طااور ملااتمر کننااد اطلاعااات مشااتر  را بک ماایکماا باا  یااازمان  CRM هااا ییلااتم

هااا از فرایناادها  آور  کر ه و  انش مشتر  را ایجا  کندا یطا پشتیبانی این ییلااتمجمع

هااا و کارکر هااا  ییلااتم بلااتگی  ار ا باارا  ماارور ا بیااات جااامعم خلق  انش ب  ویهگاای

بااا جلااتجو  ت  و ماادیریت  انااش یشاارفهااا  اطلاعاااتی پ ر زمیناا  ییلااتم  مقالات معتباار

ها  مدیریت ارتباط با مشتر  م ییلتمCRMکلمات کلید   انش مشتر م مدیریت  انشم  

 اندا و خلق  انش شنایایی شده

هااا  ماادیریت  انااش بااا و مفاهیم و روش CRMمطایعات زیا    ر خصوص مقایل  

( 2011یانی و آنجلونیم تور  ؛2011هدف ا غام این  و مفهوم انجام شده )شانگم یی و ووم  

معرفی شااده ایاات )چاانم یااو و   CKM)1(و یک مفهوم جدید با نام مدیریت  انش مشتر   

 CRM(ا ایبت  این مباحث بیشتر  ر حوزه مفاهیم بااو ه و کمتاار باا  ایزامااات فناای  2006کانوم  

 پر اخت  شده ایتا

 بطااوریااا    CRMهااا   مطایعات  یگر   ر خصااوص اقاادامات ییلااتم  ماز یو   یگر

هااا  شنایاای ییلااتماناادا  ر نااوعلاعاتیم  ر رایتا  خلق  انش پر اخت ها  اطتمکلی ییل

هااا  ر ا غااام  انااش ضاامنی و صااریا از طریااق ماادیریت  انااشم  ر خصااوص کاااربر  آن

یاز  صااحبت شااده ایاات یاز  و  رونییاز م ترکیبیاز م بیرونیفرایندها  اجتماعی

هااا از و پشتیبانی آن 2ربر   وب  ها  کااص ب  یایتور خ(ا مطایع   یگر بط1994)نوناکام  

ها  (ا برخی مقالات ب  تعامل بین ییلتم1994فرایندها  خلق  انش پر اخت  ایت )نوناکام  

CRM  هااا  و  انش مشتر  پر اخت  و باار چگااونگی اخااذ  انااش از مشااتر  تویاا  ییلااتم

CRM  د  هناا ش را نشااان نماای اناا  تأکید  ارندا ب  هاار حااال ایاان مطایعااات فرایناادها  خلااق

تحلیلی پر اختاا  و نشااان  ا نااد کاا   CRM(ا زو و وایتون ب  برریی 2010)کنگم یو و هیوم  

ها برا  اخذ  انش  اخلی )مشتریان موجااو ( و  انااش خااارجی )مشااتریان چطور این ییلتم

(ا کاراکویااتاس و همکااارانش  ر خصااوص 2005شااوند )زو و وایتااونم  بایقوه( ایتفا ه می

طوح ایتراتهیک و فرایند  و چگونگی پشتیبانی این ابزارها از  ر ی  CRMابزارها   بر   کار

 
2. Customer Knowledge Management 
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انااد )کاراکویااتاسم ارتباطات و تعاملات یک کلااب و کااار بااا مشااتریانش صااحبت کاار ه

چنین مطایعات کمی  رباره رابط  بین مدیریت  انااش و (ا هم2005کار اراس و پاپاتاناییوم  

همکااارانش نشااان  ا نااد کاا   ر زمیناا    مثااالم بلبااایی و برا   انش مشتر  انجام شده ایتا

شااو  تویع  محصولم چگون   انش از مشااتر  از طریااق فرایناادها  خلااق  انااش اخااذ ماای

 ر خصااوص مطایعااات بلاایار   مطااور کاا  اشاااره شاادا همان(2007)بلباییم بنبیا و میلونیرم  

 انجااام انااش مشااتر   نش وم خلق  اCRMیا فرایندها   CRMها  جانب  ییلتمتعاملات  و

و فرایندها  خلااق  انااش  ر   CRMها   شده ایتا  ر این مقای  ب  برریی تعامل بین ییلتم

مطاارح ایاات کاا  شااکل    م یوال تحقیااق باادین منظورپر ازیما بدین یک شرکت اینترنتی می

 از فرایندها  خلق  انش مفیدند؟   پشتیبانیتا چ  حد  ر    CRMها   انواع مختلز ییلتم

ت ایت ک  ابتاادا ماارور  باار ا بیااات تحقیااق ماارتب  بااا ین صورای  بدلی مق ر کات یاخ

صورت گرفت م پ  از آن روش تحقیااق و نحااوه   CRMها   ها  خلق  انش و ییلتمفرایند

و  ر نهایت چااارچوب پیشاانها    قرار گرفت  ها  ر یازمان مور  مطایع تجزی  و تحلیل  ا ه

با رویکر  خلااق  انااش ارائاا    CRMها   از ییلتم  ر یکمقای  برا  برریی میزان پشتیبانی ه

 شده ایتا

 پژوهش پیشینه

 خلق دانش

 هاادا نظری  خلق  انش یازمانیم چگونگی تبدیل  انش ضمنی ب  صریا را نشان ماای

یاااز  باار تلااهیم  انااش ( اجتماعی1شو ا )و تویع   ا ه میشده  فرایندم خلق    4 انش طی  

ارتباااط کلاماای و باا   وماااً نیاااز    لایاات  ار  کاا  یز  ماااعیبین افرا  از طریااق تعاااملات اجت 

نوشتار  ندار  و افرا  بااا قاارار گاارفتن  ر کنااار یکاادیگرم تجااارب  یگااران را  یااده و فاارا 

تواند یاز  حاکی از تبدیل  انش ضمنی ب   انش صریا ایت ک  می( بیرونی2گیرندا )می

منااابع   یاااز ز م یکپارچاا ایاا یااب( منظااور از ترک3 ر یازمان ب  اشتراک گذاشاات  شااو ا )

یاز  بر تغییر  انش صریا (  رونی4مختلز  انش صریا برا  ایجا   انشی جدید ایتا )

ب   انش ضمنی  لایت  ار  ک  با توج  باا  ایااتفا ه افاارا  از منااابع صااریا و یااا گیر  طاای 

نشااان  ا  شااده ایاات شاارای  مختلااز  1گیر ا این چرخ  ک   ر شااکل صورت می  ایتفا ه
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 هااد )نوناکااام هد کاا  نااوآور  و یااا گیر  یااازمانی را بهبااو  ماای  انش را نشان میخلق  

 (ا2006؛ نوناکام کراف و وئلپلم 1994

 
 ( 1994)نوناكا،   SECI. چرخه 1شكل  

  CRMهاي سیستم

ها و فرایناادها  یااازمانی باارا  طور گلتر ه بر متدویو  مدیریت ارتباط با مشتر  ب

هااا  لایاات  ار  ت و وفااا ار   ر آنطریااق افاازایش رضااای  ن ازجذب و نگهداشت مشااتریا

جااذب مشااتر م شااناخت "شامل    CRM(ا فرایندها  اصلی  2008)کویمنت و وندل پوئلم  

(ا از 2006ایاات )ت،ااوم  وا وس و پاانم    "هااابیناای نیازهااا  آنمشتر م ارائ  خدمات و پیش 

اط بااا هااا را باا  ارتباا مانیاز  ها  اطلاعاتی هلتند ک ییلتم  CRMها   نقط  نظر فنیم ییلتم

آور   هندم اطلاعات مشتریان را جمااعها ارائ  میدم خدماتی را ب  آننیازمشتریان قا ر می

کنند تا ب   ید  جامع از مشتریان خو   یت یابند )کینگ و بورگ م و ذخیره و تحلیل می

 (: 2007باتل,  نا وشوند )آریابند  می یت  طبق  3ب     CRMها   ییلتم مطور کلیا ب(2008

1- CRM     عملیاتی فرایندهاCRM  کناادا را برا  بهبو  کارایی و اثربخشی اتوماییون ماای

ها  پشتیبانی و خدمات مشتریان )برا  مثال مراکااز تماااس(م اتومایاایون نیاارو  ییلتم

 گیرندا فروش و اتوماییون بازاریابی  ر این  یت  قرار می

2- CRM  کناادا ریان فااراهم ماایرفتارهااا  فاار   مشاات ا و  تحلیلی ک   رک بهتر  از نیازه

CRM  بینی رفتار مشااتر  و شنایااایی ایگااو  خریااد مشااتر  را یاز  پیش تحلیلی مدل
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هااا   ا ه و کاو م انبارهکندا این ییلتم ابزارها  تحلیلی مختلفی چون  ا هتلهیل می

)OLAP 1)  فرایند تحلیل بر خ 
 گیر ا را  ر بر می 

3- CRM  تماس مشااتریان را ماادیریت و یکپارچاا     ارتباطی و نقاطاهالمشارکتی ک  کان

 CRMهااایی از کندا وبلایت یازمانم ایمیلم پرتال مشتریان و ویدئو کنفران  مثااالمی

 مشارکتی ایتا

کنناادا یااطا ب  کلااب و خلااق ملاامتر  انااش مشااتر  کمااک ماای  CRMها   ییلتم

 هااا ور ایاااس ویهگااینااش باا هااا از هاار یااک از فرایناادها  خلااق  اپشااتیبانی ایاان ییلااتم

هااا یااخن کارکر ها  ییلااتم متفاااوت ایااتا طاارح تحقیااق  ر ا اماا   رباااره ایاان تفاااوت

 گویدامی

 انااش را  هلتیم ک  فرایناادها  خلااق  CRMها    ر این مقای  ب   نبال شنایایی ییلتم

یاااز م طریااق اجتماااعی  4 انااش از    مشااد  تاار بیااانپاایش طااور کاا   کنناادا همااانپشتیبانی می

 CRMهااا   شااو ا هاار  یاات  از ییلااتمیاز  خلق ماای رونی  یاز  وز م ترکیباینیبیرو

ک  فرایندها  مختلااز یاز   فراهم میافزارها را  )عملیاتیم تحلیلی و مشارکتی( طیفی از نرم

باا   ماز هر فرایند خلق  انااش  CRMها  کنندا یطا پشتیبانی ییلتمخلق  انش را تلهیل می

 اوت ایتا  فرایندها متف ها و زارفا ییل ماهیت مختلز نرم

ها اغلااب از طریااق تعاااملات اجتماااعی میااان افاارا  و یاز   ر یازمانفرایند اجتماعی

هااا  مشااارکتی کاا  (ا بنابراین ییلتم2006گیر  )نوناکام کراف و وئلپلم  ها شکل میگروه

باارا  مثااال ندا  یاز   ارکنند بیشترین تنایب را با اجتماعیارتباطات بلا رنگ را فراهم می

شااو م پشااتیبانی ماای  از راه  ور  ها  مشارکتی اعاام از کنفااران  لل  ک  با فناور یک ج   ر

هااا  جدیااد  خلااق کننااد توانند تجارب خو  را ب  اشتراک گذاشت  و ایاادهاعضا  تیم می

 CRMهااا   برخاای ییلااتم(ا عاالاوه باار ایاانم  2000)پرنتم گااایو م یاییلاابر  و هناادیمن  

شااوند   ارتباطات بلا رنگ با مشتریان ایتفا ه ماایها  مرکز تماس برالتمعملیاتی مثل یی 

ها  بالا مشااخر کنندا  ر مثالیاز  را بین مشتریان و عوامل یازمان تلهیل میو اجتماعی

 
1. online analytical processing 
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متوی  رو باا  بااالا  میاز ها  مشارکتی و عملیاتی با اجتماعیایت ک  یطا تنایب ییلتم

تواننااد اطلاعااات محصااول را ی میز م عوامل یازمانایعیایتا از طریق فرایندها  اجتما

ارائ   ا ه و خدمات منایب مشتر  را شنایایی کنندم اطلاعاتی از مشااتریان کلااب کننااد و 

 اتشخیر  هندنیازها  مشتریان را 

 آن  تلااهیم  وشااو   یاز م  انش ضمنی ب   انااش صااریا تباادیل ماای ر فرایند بیرونی

تم مفاااهیمم اشااکال یااا هااا باا  شااکل یغاااایااده ی برا  بیااانعاتها  اطلا ا ییلتمایتتر  یا ه

ها  مشارکتی باا  افاارا  (ا ییلتم2001شوند )فرناندز و یابهروالم  کار گرفت  میها بگزارش

کنند  انش ضاامنی را کدگااذار  کاار ه و ایاانا  و منااابع  انشاای را باا  اشااتراک کمک می

اینترنتیم تالارهااا  ها   کنندا شبک ییل میاز  را تلهگذاشت  و از این طریق فرایند بیرونی

هااا  مشااارکتی هلااتند کاا  هااایی از ییلااتمها  خبر  و ایمیل نمون گفتمان آنلاینم گروه

هااا  یاااز  از طریااق ییلااتم(ا بیروناای2002کنند )یی و هونگم  یاز  را تلهیل میبیرونی

CRM  طلاعاات محصااول یاال افایل آموزشی یااا فا ب  خلق  انش برا  مشتریان )مثلتواند  می

لایت یازمان(م  انش  رباااره مشااتریان )مثاال تالارهااا  گفتمااان آنلایاان( و  انااش از  ر وب

توانند  انش عملیاتی می  CRMها   شو ا ییلتمر   ها  مشتریان( منجرمشتریان )مثل بازخو

دا ب  هر حالم ن  رباره مشتر  را کلب کر ه و آن را  ر یازمان  ر  یترس همگان قرار  ه

   خیلی زیا  نیلتا ها  عملیاتی بطور معمولیق این ییلتمق  انش جدید از طرا خلیط

یاز  شااامل تباادیل اطلاعااات و  انااش صااریا باا  فرایند خلق  انش از طریق ترکیب

(ا اطلاعات و  انش تر از  انش صریا ایت )شانگم یی و وومتر و جامعا  پی یدهمجموع 

هااا   ا ه ذخیااره ل پایگاااهنشاای مثاا  ر مخازن  اه و  آور  شدمشتر  از منابع مختلز جمع

شااو ا میتلاش تر کر ن هر چ  بیشتر مخازن  انش  ها  تحلیلیم  ر غنیشوند و با روشمی

کاااو م یاز  متنایااب هلااتندا  ا هتحلیلی ب  شدت با فرایندها  ترکیب  CRMها   ییلتم

هلتند کاا   ها  تحلیلیییلتم زی اهایها   ا ه و فرایند تحلیل بر خ  مثالکاو م انبارهوب

منظااور هااا بو تحلیل مقااا یر زیااا   ا ه  بند م یاختار هییاز  را با طبق فرایندها  ترکیب

بیناای فااروش و کلااب  انااش مفیااد  رباااره مشااتریان شنایایی ایگوها  رفتار م بهبو  پیش 

ک  و ل شااب هااا  مشااارکتی مثاا (ا برخی محققین معتقدند ییلتم2009کنند )بوسم  تلهیل می
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کاار ن و تجمیااع منااابع  انشاای کاا   ر یاز  را با ییلااتمیجوم فرایند ترکیبابزارها  جلت 

 هااا  عملیاااتی عماادتاًکناادا  ر حقیقااتم ییلااتمیااطا ا ارات پراکنااده ایاات تلااهیل ماای

عنااوان ورو   فرایناادها  کنند کاا   ر مراحاال بعااد  بور  میآماطلاعات مشتر  را جمع

  (ا 2001ارویکم د )میاز  ایتفا ه شونترکیب

یاز  شامل تبدیل  انش صااریا باا   انااش  روناای ایاات )یااا گیر  رونی ر آخرم   

هااا یاز  ملتلزم این ایت ک  افرا   انش صااریحی کاا  باارا  آنفر   یا یازمانی(ا  رونی

مفید ایت شنایااایی کننااد و  انااش ضاامنی خااو  را باار ایاااس آن ایجااا  کننااد )فرناناادز و 

اینترنااتم بااا ایجااا   یتریاای باا  ایاانا  و  هااا  مشااارکتی مثاالمییلاات (ا 2001یااابهروالم 

تواننااد چنااین ماایکنندا مشااتریان هاامیاز  را پشتیبانی میموضوعات مختلز فرایند  رونی

هااام تالارهااا   رباره محصولات و خدمات یازمان با جلتجو  ر وبلایت یازمانم وباالا 

هااا   یگر ییلااتما بدیت آورندا از  و  راطلاعات مور  نیاز خ  1آنلاین   گفتگو گفتمان و  

هااا  آمااوزش ایکترونیکاای ایااتا یاز  متنایب ایااتم ییلااتممهم مشارکتی ک  با  رونی

(ا 2001کنااد )مارویااکم هااایی را باارا  کارکنااان ایجااا  ماایفرصاات  "آموزش از راه  ور"

  باارا کنناادمیاااز  را پشااتیبانی ماای رونی  تحلیلی نیز تا حد  فرایندها   CRMها   ییلتم

هااا  صااورت توانند  انش  رباره مشتر  را با خواندن گزارشات و تحلیلال کارکنان میمث 

 ها  تحلیلی بدیت آورنداگرفت  توی  ییلتم

 پژوهش شناسيروش
ماهیت این مقای  کیفی و اکتشافی ایتا مطایع  مور   برا  این مقای  منایب ب  نظاار 

هااا و یاااختار آنو    CRMهااا   ییلااتم  ک باااکنااد از نز یاا رید زیرا ب  محقق کمک میمی

یااک یااازمان   م(ا باادین منظااور2009پی یدگی فرایندها  خلق  انش آشنا شو  )ماای یاارزم  

ارائ   هنده خدمات اینترنتی ب  مشترکین خانگی و یازمانیم برا  انجااام تحقیقااات انتخاااب 

ناادا ن کماایبیشااتر  ایااتفا ه    CRMهااا   شد زیرا نلبت ب   یگاار کلااب و کارهااا از ییلااتم

 
1 Chat 
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خدماتی چون ثبت  رخوایاات اشااتراکم ثباات نااام باارا  اخااذ نمایناادگیم   یازمان مذکور

رییدگی ب  شکایاتم معرفی خدمات و محصولات شرکت مثل مااو م و یااوازم جااانبی و ااا 

چنااین از کناادا هاامرا از طریق یایت این شرکتم ایمیلم تلفن یا مراجع  حضور  ارائاا  ماای

بنااد  مشااترکینم ارائاا  کینم خوشاا شااترن ایگو  مصاارف متعیی کاو  برا   ها   ا هروش

ایااتفا ه و ااا ایااتفا ه هااا  بلا آور  پورتمشتریان و جمعپیشنها ات متنایب با هر  یت  از  

ریااد کندا اغلب تعاملات این شرکت )نقاط تماس( بصورت آنلاین بو ه و باا  نظاار ماایمی

 منایب باشدا ای   مطایع  این شرکت با این فرایندها  کار  برا  مق 

آور  اطلاعات مور  نیاز برا  انجام پهوهش از روش مصاحب  ایتفا ه شد جمع  برا 

اگرچ   ر تکمیل اطلاعات از وبلایت شرکت و نیز اینا  و بروشورها نیز بهره بر یما باارا  

کاااو م ماادیریت  ا ه  مصاحب  از کارشنایان فناور  اطلاعاتم مدیریت  انااشم بازاریااابیم

و ه و گیر  بصورت گلویاا  برفاای باا   ب  عمل آمدا روش نمون فروش مصاحب   لانی وع انمناب

ها  مشاب  بدیت آمد و ب  اشباع رییدیما برا  مصاااحب  تا  ا ه  مصاحب  تا جایی ا ام  یافت

از روش نیم  یاختاریافت  با یوالات باز ایااتفا ه شااد و بااا توجاا  باا  پایااخ مصاااحب  شااونده 

الات از  و نفاار از کارشنایااان ماادیریت شاادا پاا  از طاارح یااوت ماایفرایند مصاحب  هدای

ارتباط با مشتر  و مدیریت  انش خوایت  شد یوالات را برریی کر ه و  ر صااورت یاازوم 

ا  از پیشنها اتی برا  اصلاح یوالات ارائ  کننااد تااا روایاای یااوالات تضاامین شااو ا نموناا 

 ت:ر اییوالات مصاحب  پ  از تأیید کارشنایان ب  شرح زی

برا  تعاماال بااا مشااترکین یااا کارکنااان شاارکت   CRMها   چگون  از ییلتم •

 شو ؟ایتفا ه می

)گاازارشم ملااتندات و ااا( بااا   CRMهااا   چ  نوع اطلاعاتی از طریق ییلتم •

 شو ؟مشترکین یا کارکنان تلهیم می

شو  و از چاا  اباازار تحلیلاای باارا  اطلاعات مشترکین چگون  گر آور  می •

 شو ؟می  تفا های  اهتحلیل  ا ه
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کننااد؟ آیااا مااوار   چگون  ب  یا گیر  افرا  کمااک ماای  CRMها   تمییل •

م وبلااایتم معرفاای محصااول و ااا 1یؤالات متداول  ها  آموزشیمچون فیلم

  ر شرکت شما وجو   ار ؟ 

 ر یااازمان وجااو   "هاااآموخت  رس"و   "تجارب برتر"آیا اینا   با عنوان   •

 ایت؟بو ه  ها مفیدا ه از آنایتف  ار ؟  ر صورت وجو م آیا 

چ  مزایایی برا  یازمان شما ب  همراه  اشت  و تا چ  حااد   CRMها   ییلتم •

 کنند؟ها  خلق  انش را پشتیبانی میفعاییت

شرکت شما چیلت؟ آیا شما از   CRMها  فعلی  نقاط قوت و ضعز ییلتم •

 شرکت راضی هلتید؟    CRMها   عملکر  ییلتم

ها  خلق را  تنایب با نیازمند ب  CRMها     ییلتمبهبوپیشنها  شما برا    •

  انش چیلت؟

چ  موانعی وجو   ار ؟ )برا  مثااال موانااع   CRMها   برا  ایتفا  از ییلتم •

 فنیم فرهنگی یا مهارتی(

را پشااتیبانی   CRMهااا   واحد فناور  اطلاعات تا چ  حااد کاااربران ییلااتم •

 کند؟  می

زمان  ر تهاارانم گرگااان  ر ی  شعب  از یا رمندکا 400جامع  مور  برریی متشکل از 

مدیریت منااابع انلااانیم نویلیمکاو م برنام  ا هها  مختلز ماییم ا ار مو شیراز  ر بخش 

ا  فروشم بازاریابیم مرکز تماااس و ااا ایاات کاا  از ایاان میااان باارا  انجااام مصاااحب  نموناا 

هااا ت آنتفا ه شد ک  مشخصااان اینفر از کارکنان  فتر اصلی یازمان  ر تهرا  12متشکل از  

  قابل مشاهده ایت:  1 ر جدول شماره 

 . سمت سازماني مصاحبه شوندگان 1جدول  

 سابقه خدمت/ سال  ميزان تحصيلات تعداد سمت سازمانی مصاحبه شوندگان 

 9 کارشناس ارشد  1 مديريت دانش )با عنوان سازماني مدير اطلاعات(

 7 د کارشناس ارش 1 مدير منابع انساني

 
1. Frequently Asked Questions 
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 سابقه خدمت/ سال  ميزان تحصيلات تعداد سمت سازمانی مصاحبه شوندگان 

 3 ناس ارشد کارش 1 مدير فروش

 9-7-6 کارشناس  3 کارشناس فناوری اطلاعات

 4-3 کارشناس  2 کاویکارشناس داده

 8-5 کارشناس  2 کارشناس بازاريابي

 3-6 کارشناس  2 کارشناس فروش

 پژوهش هاييافته
را  ر طول مصاحب  از مصاحب  شوندگان خوایت  شد تا فرایندها  ارتباط بااا مشااتریان  

گیرند معرفی هایی ک  بدین منظور مور  ایتفا ه قرار می ه و ییلتمر یازمان توصیز کر 

باار ار  و ضااب  شااد و محقااق بااا برریاای  قیااق  یاات کنندا تمام فرایند مصاحب  یا  اشت

مااور  ایااتفا ه  ر یااازمان را شنایااایی و   CRMهااا   ها و گفتگو  ضب  شده ییلتمنوشت 

 ایتاهده قابل مشا 2ره  شما کدگذار  کر  ک   ر جدول

 هاي بدست آمده از مصاحبه . كدگذاري اوليه داده 2جدول شماره  

 ها های استخراجي از مصاحبهای از دادهنمونه
های  سيستم

 مرتبط 

ساازی و افازايش است که باعث سااده  CRMهای مهم  کي از بخشيفرآيند اتوماسيون فروش  "

روش اسات کاه عبارتناد از  رد نياز تيم فی موکليد  هایعمليات فروش مي شود و شامل ماژول

بيناي فاروش، های فروش، مديريت مسيرهای فروش، پايشمديريت متقاضيان، مديريت فرصت

 "تحليل فروش و...

اتوماسيون  

 فروش 

اتوماسيون بازاريابي با بهبود نظارت بر جامعه هدف، اقادامات بازارياابي را ياا  اام جلاوتر "

ايي بارای ماديريت اقادامات تبليیااتي، ماديريت هاابي دارای مااژولزاريابرد. اتوماسايون بامي

هااای آنلاياان متقاضاايان، و اباازار مااديريت محصااو ت باارای بازاريااابي از طرياام ايمياال، فاارم

چناين از ديرار هاای بازارياابي اسات. هامسازی محصول و سازماندهي کليه فعالياتسفارشي

هاای طبين، اساتفاده از فايالتقاويم، ماديريت مخاااز  های بازاريابي مرتبط مانند اساتفادهماژول

 "کندپيوست و... پشتيباني مي

اتوماسيون  

 بازاريابي 

های خادماتي و پشاتيباني مشاتری از قبيال  ماديريت سيستم خدمات مشتريان شامل سرويس"

روی چنين ارائه آمار پشتيباني )که برای نيرساني مشتريان،  زارشات و همدانش، پورتال خدمات

های مربوط باه پشاتيباني مشاتری چنين از ديرر ماژولباشد. همفيد است( ميپشتيباني سازمان م

 "کندها، مديريت سازمان، تقويم، مديريت مخاطب و غيره پشتيباني مينظير محصول

سيستم  

خدمات  

 مشتريان 
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 ها های استخراجي از مصاحبهای از دادهنمونه
های  سيستم

 مرتبط 

ي در ت فناها در يا محل متمرکز جهت رفع بهتر مشاکلاخدمات قابل ارائه از طريم ديتابيس"

 "شوندمکن مديريت ميحداقل زمان م

 "شودها فراهم ميپس از  رفتن مجوز، دسترسي عمومي به ديتابيس"

هاا نرهاداری اسنادی حاوی آخرين اطلاعات بر پايه پيشنهادات و نظرات مشتری در ديتاابيس"

 "شودمي

وی خرياد الرا  شاود و واحاد داده کااوی بارای تعيايناز اطلاعات ثبت شده استفاده مفيد ماي

 "کندز آن استفاده ميمشتريان ا

 "ها هميشه مدنظر استبهبود دائم کيفيت ديتابيس"

  –ديتابيس 

سيستم  

مديريت پايراه 

 دانش 

 "شودافزار اکسل وارد ميجزئيات محصو ت در نرم"

افزار اکسل برای خروجي  رفتن جزئيات محصو ت و تجزيه و تحليال بيشاتر اساتفاده از نرم"

 "دوشمي

هاا در هاای قيمات آنسفارشات مشتری و ارتباط محصاو ت باا ليسات  ها طبم ليست قيمت"

 "شودافزار اکسل ايجاد مينرم

 "شوندمحصو ت از ليست فروشند ان منتخب در نرم افزار اکسل تهيه مي"

 افزار اکسل نرم

 "شوندشکايات، پيشنهادات و انتقادات از طريم وبسايت سازمان دريافت مي"

 "شودر مستقيم از طريم پرتال دريافت ميات مشتريان بطولاعاط"

 "دسترسي ايمن به پرتال خدمات رساني مشتری ايجاد شده است "

پرتال و  

وبسايت 

 سازمان

 "شوداطلاعات مشتريان از وب سايت سازمان  رفته مي"

 "ستهای آنلاين متقاضيان مطابم با نياز سازمان ايجاد شده اامکان تیيير فرم"

هاا بررساي ای بازاريابي هدفمند با توجه جزئيات اطلاعاات درياافتي از آنشرايط مشتريان بر"

 "شودمي

 وب کاوی 

 "امکان ارتباط با مخاطبين از طريم ايميل فراهم شده است"

 "امکان ارتباط با ديرر کارکنان از طريم پيام فوری در پرتال سازمان وجود دارد"

 "د استفاده سازمان استهای موري از روشل يکبازاريابي از طريم ايمي"

 " يردهای تبليیاتي صورت ميای ايميلتبليیات به وسيله ارسال توده"

 "شوندها بر اساس اطلاعات موجود از متقاضيان، مشترکين و مخاطبين مديريت ميايميل"

 "شوندمشتريان از طريم ايميل از بروزرساني مشکلات فني مطلع مي"

 "شودچاپ آسان از طريم سرويس ايميل ارسال مي  ليتی فروش با قاب ورهاپيش فاکت"

سرويس ايميل 

 و پيام فوری 

 "شود اهي اوقات جلسات  روهي با ديرر شعب سازمان بصورت آنلاين بر زار مي"

های جديد جذب و نرهداشت مشتری از طريم جلسات آنلاين از طريم ويدئوکنفرانس به ايده"

 "شودمان منتقل ميساز  سرعت به ديرر شعب

جلسات از راه 

دور، تحت  

وب و  

 ويدئويي
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 ها های استخراجي از مصاحبهای از دادهنمونه
های  سيستم

 مرتبط 

 "افتدمديريت محصو ت در سطح وسيع سازماني اتفاق مي"

 "شودافزار اکسل ميهای کاربردی ديرر اتخاذ و وارد نرمجزئيات محصول از برنامه "

 "شودفيلد سفارشي محصول طبم احتياجات سازمان ايجاد مي"

فقات مربوط به قرارداد و غيره به محصو ت ضاميمه های خريد، تواينتضم  مدارک ويژه نظير"

 "شودمي

 "شودتصاوير محصو ت جهت شناسايي آسان در وبسايت سازمان آپلود مي"

 "شودافزار اکسل برای تجزيه و تحليل بيشتر  رفته ميخروجي جزئيات محصو ت از نرم"

هاا ارتبااط قيمات آن هاایو ت با ليستمحص ها طبم سفارشات مشتری ايجاد وليست قيمت"

 "شوندداده مي

مديريت  

 محصو ت 

 CRM کپارچاه يهاای هاا بوسايله روشخريدهای  سترده سازماني و فرآيندهای اجراياي آن"

 "تر شده استساده

 "شودسفارشات معوقه از طريم مشاهده ليست سفارشات پيريری مي"

هاای فاروش موجاود مايناد يتوليدکنناد ان/ ن   ان/محصو ت مورد نياز از بهترين فروشاند"

 "شوندتهيه و خريداری مي CRMليست شده در 

 "شودسازی سفارش و موجودی انبار بروزرساني ميکپارچهيموجودی انبار از طريم  "

 "شوندطبم نيازهای سازمان سفارشي مي و سفارشات فروش فيلدهای دستورات خريد"

هنراام دريافات سفارشاات، از هاای ثبات شاده درسآ  و  هاابا نماايش پوياای صورتحسااب"

 "شودکاری اجتناب ميدوباره

با قابليت چاپ آسان و تحويل آن به فروشند ان/ مشتريان از طريم سارويس  فاکتور سفارش "

 "شود  ايميل ايجاد مي

 شود، در نتيجه موجودی هميشه بارایهای مربوطه در سازمان اعلام ميموجودی انبار به بخش"

 "در دسترس خواهد بود  ين سفارشات معوقهتأم

مديريت  

 سفارشات 

 

 "شودها در سامانه شرکت ثبت ميجزئيات تماس"

 "های ورودی و خروجي سازمان قابليت رديابي دارندکليه تماس"

بندی سيستم بارای های ضروری را طبم زمانها بطور خدکار تماسبندی تماسسيستم اولويت"

 "کندمشخص مييان  تمديد اشتراک مشتر

 "شودهای ورودی استفاده ميسيستم صف انتظار برای تماس از"

 "شوندهای تماس که به سيستم داده شده شناسايي ميهای مزاحم با توجه به الروريتمشماره"

مشخصات تماس  يرناده و تاريخهاه ارتباطاات وی باه محار برقاراری تمااس شناساايي "

 "شودمي

 "شودمي  ر سازمان استفادهيا داز سيستم پاسخرويي  و"

 مرکز تماس 
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بنااد   ر ی   یت  عملیاتیم تحلیلی و مشااارکتی طبقاا   CRMها   جا ک  ییلتماز آن 

 ر  بنااد  وها  مور  ایتفا ه  ر یازمان مور  مطایع   ر این ی   یت  طبق شوندم ییلتممی

 ارائ  شده ایتا  3جدول شماره  

 ان سازم  CRMهاي . انواع سيستم 3جدول  

 سازمان  CRMهاي تمسيس CRMانواع 

CRM عملياتي 

 سيستم خدمات مشتريان

 اتوماسيون فروش

 اتوماسيون بازاريابي

 مديريت محصو ت

 مديريت سفارشات

CRM تحليلي 

 انبار داده

 سيستم مديريت پايراه داده

 کاویوب

 نرم افزار اکسل

CRM مشارکتي 

 سازمانپرتال

 ان  سازموبسايت  

 رتباطات )ايميل، پيام فوری(پشتيباني ا

 جلسات از راه دور، تحت وب و ويدئويي

 مرکز تماس مشتريان

 

ها را بااا توجاا  چنین از مصاحب  شوندگان خوایت  شد فرایند خلق  انش این ییلتمهم

ب  تجرب  شخصی خو  مشخر کر ه و یااپ  باا  کمااک یکاای از ایاااتید حااوزه ماادیریت 

 قابل مشاهده ایت: 4ن بیشتر تعیین شد ک   ر جدول شماره  ایندها با اطمینان فر انش ای

 از فرايند خلق دانش   CRMهاي . پشتيباني سيستم 4جدول  

 فرايند خلق دانش  CRMهاي سيستم CRMانواع 

CRM عملياتي 

 سازی  اجتماعي سيستم خدمات مشتريان

 سازیبيروني اتوماسيون فروش

 سازیبيروني يابياتوماسيون بازار

 سازیسازی/  بيرونيترکيب ديريت محصو تم

 سازیسازی/ بيرونيترکيب مديريت سفارشات



 21///  هاي مدیریت ارتباط با مشتریان با رویكرد خلق دانشتحلیل سیستم 

 

 فرايند خلق دانش  CRMهاي سيستم CRMانواع 

CRM تحليلي 

 سازیترکيب انبار داده

 سازیترکيب سيستم مديريت پايراه داده

 سازیترکيب وب کاوی

 سازیترکيب نرم افزار اکسل

CRM مشارکتي 

 سازیترکيب  /زیسابيروني سازمانپرتال

 سازیسازی/ ترکيببيروني ايت سازمان  وبس

 سازیبيروني پشتيباني ارتباطات )ايميل، پيام فوری(

 سازی  اجتماعي جلسات از راه دور، تحت وب و ويدئويي

 سازیاجتماعي مرکز تماس مشتريان

 

بااا   CRM   هااابنااد  ییلااتمتوان ب  چارچوبی برا   یاات می  4با توج  جدول شماره  

)عملیاااتیم  CRM هااا   انش  یت یافت ک  فرایند  کاا  هریااک از ییلااتمرویکر  خلق 

ا باادین منظااور چااارچوب بنااد  کاار کنند شنایایی و طبق تحلیلیم مشارکتی(  پشتیبانی می

 شو اارائ  می 5مور  نظر بصورت جدول 
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رد خلق  با رويك  CRMهاي يستم . چارچوب پيشنهادي براي بررسي ميزان پشتيباني هر يك از س 5جدول  

 دانش 

 سازي درونی  سازي ترکيب سازي بيرونی  سازي اجتماعی  

CRM  
 سيستم خدمات مشتريان  - عملياتی 

 اتوماسيون فروش  -

 اتوماسيون بازاريابي  -

 مديريت محصو ت  -

 مديريت سفارشات -

 مديريت محصو ت  -

 مديريت سفارشات -
 

CRM  
   تحليلی

 انبار داده  -

سيستم مديريت پايراه  -

 دهدا

 کاوی  بو -

 اکسل  نرم افزار -

 

CRM  
 مشارکتی

جلسات از راه دور، تحت   -

 وب و ويدئويي

 مرکز تماس مشتريان  -

 سازمان پرتال -

 وبسايت سازمان   -

پشتيباني ارتباطات  -

 )ايميل، پيام فوری( 

 سازمان پرتال -

 وبسايت سازمان  -
 

 پیشنهادها و گیرينتیجه

 تحلیلاای  CRM  ها ییلتم   ک   ا   نشان  مطایع   مور   یازمان  CRM  ها ییلتم  مطایع 

  رباااره   انااش   از  ویاایعی  حجاام  و  کنناادماای  پشااتیبانی  را  یاااز ترکیب  ها فرایند  شدت  ب 

 بهتاار  را  مشااتریانش   هااا نیاز  و  رفتارها  کندمی  کمک  یازمان  ب   ک   آورندمی  فراهم  مشتر 

 لیاالحت ا باار لازم  ها قابلیت  ایت  لازم  مشتریان  رفتار   ریت  تحلیل  برا   ایبت ا  کند   رک

 و  مشااتریان  اطلاعااات  از  منایاابی  حجاام  نیازمنااد  ییلااتم  بهتاارم  بیان  ب ا  باشند   اشت   را  ها ا ه

 ایگوهااا   ایتخراج  و  اطلاعات  این   تحلیل   ر  اطلاعات  فناور   کارشنایان  مهارت  چنین هم

 ا  ایت  منایب

 را مشااتر    رباره   انش   توانندمی  عملیاتی  CRM  ها ییلتم   ا   نشان  چنین هم  مطایع 

 ایاان    ر  گلااتر ه  طورب  ک   مشتریان  تماس  مرکز  چون  هاییییلتما  کنند   یازبیرونی  و  اخذ

 ازا  کنناادمی  پشتیبانی  را  مشتریان  با  یاز اجتماعی  فرایند  شدت  ب   مشوندمی  ایتفا ه  یازمان

 اطلاعااات) کنناادماای  فااراهم  مشتریان  برا   را  اطلاعات  و   انش   یاز اجتماعی  فرایند  طریق
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 مشااتریان از را  انش  و کنندمی آور جمع را  مشتریان  اره رب   انش   م(تها اپیشن   و  محصول

   (اکنندمی   ریافت  بازخور )  کنندمی  اخذ

 ارتباطااات  چنااین هاام  و  کنندگانتأمین   مشتریانم  با  ارتباط  مشارکتیم  CRM  ها ییلتم

 بااا اطارتباا  هااا کانااال عنااوانب کاا  مشااارکتی  هااا ییلااتما  کنندیم  تلهیل  را  یازمانی رون

 م(هاااکانااال  یگاار  و  ایمیاال  یااازمانم  وبلااایت)  شااوندماای  ایتفا ه  کنندگانتأمین   و  مشتریان

  رباااره را کااافی اطلاعااات و کننااد تلااهیل  مشااتریان  باارا   را   انااش   یاز بیرونی  توانندمی

 را  خااو   نظاارات  و  بازخور   توانندمی  نیز  مشتریانا  کنند  ارائ   هاآن  ب   خدمات  و  محصولات

 نتااای   و  شااده  لتحلیاا   مشااتریان  بازخور ا   هند  قرار  یازمان  ختیارا   ر  هاییلتم  ن یا  یقطر  از

  یگاارانواعا گیر می  قرار  همگان   یترس   ر  "مشتریان  صدا "  قلمت   ر  خلاص   صورتب

 کارکنااان باا  و شااوندماای ایتفا ه یازمانی رون ارتباطات تلهیل برا   مشارکتی  ها ییلتم

 باارا  حاالراه  کاار ن  پیاادا  و  جمعاای  گیاار تصاامیم  نمریامشاات    رباره   انش   کنندمی  کمک

 را( یااازمان اینتراناات  ر ایکترونیکاای انتقااا ات و پیشاانها ات صااندو ) یااازمان مشااکلات

 از  اعاام  یااا گیر   ها فرصت  مشارکتی  ها ییلتم  برخی  اینم  بر  علاوها  کنند  یاز بیرونی

 هاار باارا  را ش  اناا  یاااز  روناای  نتیجاا   ر و کر ه  ایجا   راااا    و  آنلاین   منابع   انشیم  منابع

 ا  کنندمی  تلهیل  کارکنان  از یک

  انااش   خلااق  فرایناادها   و  CRM  هااا ییلااتم  جانباا    و  تعاماال  برریاای  باا   مقایاا   این 

 تعماایم  شاادهم  انجام  مور    مطایع   صورتب  یازمان  یک   ر  مقای   این   ک   جاآن  ازا  پر اخت

 شااو ماای پیشاانها  و ریاادنماای  نظاار   ب  تی ری  کار  کارها  و  کلب  و  هایازمان  یایر  ب   نتای 

 اکنند  ایتفا ه  کارها و  کلب و صنایع  یگر   ر  چارچوب  این   از آینده  ر  محققین 
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