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 سخن مولف

 
های با ارزش از مشتريان خود هستند. مديريت ارتباط با مشتری به دنبال کسب داده هاسازمان

(1CRMبعنوان يک استراتژی )  کمک شاياني نمايد.  هازمانساکارا در اين زمينه، توانسته است به

را برآن داشته  هاسازمانبروز تغيير و تحولات مختلف در عرصه تكنولوژی اطلاعات، موسسات و 

ی مديريت هاسيستمتكنولوژی اطلاعات،  .است تا خود را با اين تغيير و تحولات همگام نمايند

ح شدن مديريت ارتباط را نيز تحت تاثير قرار داده و منجر به مطر (CRM) روابط مشتريان

 . شده است 2CRM-(E(مشتريان  با ترونيكيكال

است که موفقيت در آن در کسب و کارهای  CRM زاييده E-CRM توان گفتدر واقع مي

منجر به افزايش کارايي  E-CRMسازی نكته مهم اينجاست که صرفا پياده .شوداينترنتي حاصل مي

اني موفق خواهد بود که بتوان ارزيابي درستي از نتايج سازمان نخواهد بود، بلكه اين سيستم زم

 عملكرد آن در دست داشت. 

های بر همين اساس، ضرورت تدوين و توسعه يک مدل جامع عملكرد جهت ارزيابي خروجي پروژه

CRM-E 3، با استفاده از مدل کارت امتيازی متوازنکتابشود. در اين به شدت احساس مي 

(BSC) ،های ابي نتايج عملكرد پروژهمدلي جهت ارزيE-CRM  توسعه داده شده است که متناظر

 یهافناوریروابط با مشتری و  ، معيارهايي چون شناخت مشتری، رضايت مشتری،BSCبا مناظر 

CRM   عملكرد  توانميها يي شناسايي شده که به کمک آنهاشاخصتعيين شد و برای هر منظر

E-CRM  .را ارزيابي کرد 

 4ایها، از فرآيند تحليل شبكهريزی روی آنو برنامه هاشاخصجهت تعيين اولويت  همچنين

(ANP) استفاده شده است. 5افزار سوپر دسيژنو نرم 

                                                           
1Customer Relationship Management 
2Electronic Customer Relationship Management  

Balanced Scorecard3 

process  networkAnalytic4 
5Super decision 



 مدل ارزيابي عملكرد مديريت ارتباط الكترونيكي با مشتري                                                    2

---------------------------------------------------------------------------------- 

 باشد. شيوه سازماندهي کتاب حاضر بصورت زير مي

دو بخش فصول آموزشي و فصول پژوهشي تقسيم خواهد شد. بخش اول شامل مباحث  به کتاباين 

باشد. فصول آموزشي شامل سه فصل: مي و ارزيابي عملكرد CRM ،E-CRMر زمينه آموزشي د

ارزيابي  ،E-CRM یبا مشتر يكيارتباط الكترون تيريمد، CRMمديريت ارتباط با مشتری 

مدلي برای ارزيابي عملكرد باشد. در بخش دوم مي ANPبا  E-CRM سازیپياده و عملكرد

در شعب بانک پارسيان استان قم با استفاده از کارت امتيازی  ریمديريت ارتباط الكترونيكي با مشت

ها و فصل: کليات، روش، تجزيه و تحليل داده چهارخواهد شد. فصول پژوهشي شامل  ارائه متوازن

 باشد. گيری مينتيجه

دانم از همه عزيزاني که در مراحل گوناگون آماده سازی اين کتاب مرا در پايان، بر خود لازم مي

 .نمايم تشكر و تقدير صميمانهاری نموده اند، ي
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