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 سخن مولف

 
بعنوان موضوعی استراتژیک و با اولویت مطرح شده است.  CRM1 هاسازمانامروزه در بسیاری از 

، زمینه مطرح شدن به کنندمیاستفاده  CRMیی که بطور موثر از استراتژی کسب و کار هاسازمان

شماری که دارد، هستند. اما در عین حال این موضوع علیرغم مزایای بی عنوان رهبران بازار را دارا

بدون درک صحیحی از  CRMی است. بکارگیری استراتژی کسب و کار ی بالایهاریسکدارای 

گزارش  2ی آن غیرمنطقی است. گارتنرهاریسکی این تکنولوژی و در عین حال هافرصتمزایا و 

نرخ بازگشت سرمایه بالایی داشته باشند، با این وجود نرخ  توانندمی CRMی هاطرحداده است که 

درصد بعد از یکسال است. ظهور کسب و کارهای  55تا  32م شکست بالایی هم دارند. این رق

الکترونیک، پویایی سازمانی و مباحث تغییر فرهنگی بطور اساسی واحدهای سازمانی را به سمت 

اهمیت داشتن یک استراتژی  هاسازمانتمرکز به مشتری سوق داده است. بنابراین تعداد زیادی از 

ای سازمان یافته از اطلاعات مشتری( را تری )مجموعهمشتری محور شامل یک پایگاه دانش مش

ی امروزی و ریسک بالای شکست هاسازمانبرای  CRMی هاطرحاند. با توجه به اهمیت دریافته

حاضر  کتابکه  کندمیی با هدف کاهش نرخ عدم موفقیت ضروری جلوه هاپژوهشآنها، نیاز به 

 .باشدمیدر راستای این هدف 

 

 باشد. کتاب حاضر بصورت زیر می شیوه سازماندهی

دو بخش فصول آموزشی و فصول پژوهشی تقسیم خواهد شد. بخش اول شامل مباحث  به کتاباین 

فصل:  سهباشد. فصول آموزشی شامل می سیستم مدیریت ارتباط با مشتریآموزشی در زمینه 

 eCRMا مشتری و مدیریت ارتباط الکترونیکی ب CRM، اجرای CRMمدیریت ارتباط با مشتری 

 باشد. می

                                                           
1 Customer Relationship Manegement 
2 Gaurtner 
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---------------------------------------------------------------------------------- 

 عملکرد بهبود راستای در مشتری با ارتباط مدیریت سیستم موفقیت موانع شناساییدر بخش دوم 

 پنجبررسی خواهد شد. فصول پژوهشی شامل  خدمات پس از فروش شرکت فروش از پس خدمات

 باشد. یگیری و پیشنهادها مها و نتیجهروش، تجزیه و تحلیل داده فصل: کلیات، پیشینه،

دانم از همه عزیزانی که در مراحل گوناگون آماده سازی این کتاب مرا در پایان، بر خود لازم می

 .نمایم تشکر و تقدیر صمیمانه ،یاری نموده اند

 

 یجعفر حسن م،یقد زاد کاباران رضا محمد دکتر ،ینیقزو نواز میرح یمهد
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