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چکیده

موردپیشنهادییانمشترباارتباطمدیریتمدلمنابعترینجدیدازاستفادهباابتداتحقیقایندر•
مزمانه.شدمشخصووفاداریسنجشهایشاخصومعیارهاآناساسبرورگرفتقرابررسی

موثرهایشاخصومعیارهادیگرمصاحبهطریقازنظرانصاحبوکارشناسانازسنجینظربا
.شدتهیهمناسبپرسشنامهواقعیشرایطدربررسیبرایآمدوبدستنیز



چکیده

وارامتریکپآزمونعنوانبهمیانگینآزمونازاستفادهباپرسشنامهبررسیازحاصلهایداده•
تانهای.شدبررسیناپارامتریکهایآزمونعنوانبهدوکایوایجملهدوتوزیعهایآزمون
نیرویقالبردومشتریباارتباطمدیریتمدلاساسبرمشتریانوفاداریبرموثراصلیعوامل

و4/۸9هایاسخپمیانگینباترتیببهلیکرتمقیاساساسبروآوریفنوهافرایندانسانی،
هاآندهدهتشکیلفرعیعواملهمراهبهاصلیعاملهرپایاندر.کردندارائه4/۸6و4/67

.استشدهبررسی



مقدمه

وتکنولوژیکهایهمگراییوسازیجهانیاقتصادآزادسازیمانندمهمکلیهایروندی•
کنندیمیاریهاسازماندیگرباخودارتباطدرهاسازمانکهرانقشیاینترنتسریعتکامل
.استکردهمتحول

ازمانسمیانهمکاریوهاشبکهواتحادهادرابهدانشگاهینظرانصاحبوتجارتکارشناسان•
حالدرعجیبیظوربهکهراعاملیبیشترگرانپژوهشبامدیرانولیکنندمیصحبتها

مصرف»:اندهگرفغتنادیدهاستشناسیممیکصورتیبهصنعتیهایسیستمکردنمتحول
«مشتری»یا«کننده



گفتکیدرتوانندمیاکنونآوریفنباوشدهتوانمندکنندگانمصرفاندرکهبازاریدر•
کهیگویوگفتشوندواردخدمتکنندگانارائهباومحصولسازندگانباپویاگویو

بهشدندیلتبحالدرمشتریکهبپذیرندمجموعههاسازماندارند،کنترلتحتراآنمشتریان
.استارزشخلقدرشریکی



بهاستیانشمشترپیرامونسازمانیکطراحیفرایندکلیطوربهمشتری،باارتباطمدیرتی•
درسازمانیریگیتصمیمهردراصلیتمرکزعنوانبهکهمشتریهایخواستهونیازکهایگونه

.شودگرفتهنظر
هابانکمشتریانواندگرفتهقرارجدیدهایچالشدرمالیوپولیموسساتعنوانهابهبانک•

هنگامبهارخودهایحسابوضعیتبامندندعلاقههاآن.دارندگذشتهازبیشتریهایخواسته
کنندمیسافرتمدنیاسراسربههاآنکننداستفادههنگامبههایپرداختسیسیتمازوکنندچک

ساعته24نبودمهیانیازمندوکنندمیعبوردارندختلافزمانینظرازهمباکهمناطقیمیانازو
یهاپیشنهادماوسکردنکلیکباریکبافقطهاآن.هستندسالدرروزه۳6۵وروزرد

انکبیکازبیشازراخدماتومحصولاتهاان.کنندمیمقایسههمباراموجودگوناگون
یاوخدماتومحصولاتبیشترجذابیتعلتبهدیگربانکیکانتخابدروکنندمیتهیه

.کنندنمیتردیدآنشرایط
ی تصمیم گیر
سازمانی



بررسی ادبیات تحقیق

مفاهیم و دیدگاه های مختلف درباره مدیریت ارتباط با مشتری•
هدف از خلق یک.  در مدیریت ارتباط با مشتری، هم و هم سازمان در مشتری خلاصه می شود•

. ا مشتری  استسازمان متمرکز بر مشتری افزایش ارزش متقابل سازمان و مشتری در سایه ارتباط ب
عین  این ارزش  از نظر سازمان عبارت از میزان بهبود یافته حفظ مشتری و افزایش درآمد، در

(2000براون، )کارایی بیشتر و کنترل هزینه هاست 



: از نظر شرکت ساپیست، مدیریت ارتباط با مشتری این گونه تعریف شده است•
ه ای از اطلاعات مدیرت ارتباط با مشتری یک مدل سازمانی مشتری گراست که به طور ساختاریافت•

گاری  در این راهبرد به طور ساز. مشتری برای خلق یک راهبرد سفارشی  شده استفاده می کد
گیری مسترم و طول تمام کانال های ارتباط با مشتری به منظور بیشینه ساختن ارزش، از طریق  یاد

(سایت ساپینت)توسط ارائه  یک تجربه  تفکیک شده و متمایز به مشتری به کار گرفته شود

یک مدل سازمانی مشتری گرا



بیانکهنآازپیشحتیرامشتریهایخواستهونیازهاتوانمیمشتریباارتباطمدیریتبا•
مشتری،وفاداریمیزانافزایشبهقادرهاسازمانمزیت،اینازاستفادهباکردشناساییشوند
ارتباطمدیریتسازمانیسطحدر.شوندمیعملیاتیوخدماتیهایهزینهکاهشودرآمدتولید

درمشتریانابکهسازمانینواحیهمهایپیوستههمبهطوربهکهاستجامعفرایندیمشتریبا
مشتریبههکهاییآوریفنوهافرایندتاپشتیبانیوخدمات،فروشبازاریابی،ازاستتماس

(2000براون)سازدنییکپارچهراکنندمیخدمتارائه

به طور  به هم 
پیوسته ای



مدیریت ارتباط با مشتری  و وفاداری

استداربرخورزیادیهایپیچدگیازکهمشتریباارتباطترمهمهایجنبهازدیگریکی•
ترکیبچگونهکهدهدمینشان(۱)نموداربعدیدونقشه.استسازمانبهمشتریوفاداری

ارنمودایندر.گذاردمیتاثیرویوفاداریرویمشتری،ومحصولبرمبتنیهایراهبرد
نوعنای.نیستبخشرضایتسازمانبااشرابطهامااستراضیخودخریداز(الف)مشتری
مشکلاتخشند،ببهبودرامشتریراخودرابطهمرتبابتواندسازماناگر.استپذیرآسیبمشری

تاثیرسازمانربمشتریرفتارچگونگیبرعمیقاسازمانرامشتریروابط.شودمیکمترموجود
یعنیتراسسمتوضعیتبهوضع،اینبامتناسبسرویسوصحیحمدیریتبا.گذاردمی

.رسیدخواهدوفاداری

متناسب



. مشتری است که هر سازمانی خواهان ان است( ب)مشتری•
اشته و کابوس یک سازمان است او با تجربه  خرید یک محصول  بد را از سازمان د( ج)مشتری•

که در این مورد می توان تضمین داد. رابطه خود نیز از طرف سازمان با وی برقرار نشده است
. دنخواهد کر( با تقاضای خدمات)هرگز برا با دوم بیشترین مذکور از این سازمان  خرید 

یک . شداز محصول راضی نیست اما امید وار  است که تعامل بعدی رضایت بخش با( د)مشتری •
دوار رابطه خوب موجب می شود که مخزنی از آرزوها برای مشتریان وجود داشته باشد که امی

.  باشند در مشکلات بعدی کیفیت لازم را دریافت کنند



یمافزایشرااورضایتودرکبهرترامشتریتوانمیچگونهکهدهدمینشان(۱)نمودار•
ازمناسیبمحصول(د)و(ج)مشتریدوهراگرحتیشدهدادهنشاننموداردرکهطورهمان.داد

ستدازراسازمانازبهترمحصولدریافتبرایراخودامیدمشتری.نکننددریافتسازمان
.دادنخواهد







مشتریشایندناخوتجربهتواندمیسازمانیکچگونهکهدهدمینشانمشتریباارتباطمدیریت•
ختلفمهایفعالیتدرهماهگیایجادنیازمندسازمانهدفاینبرای.کندتبدیلوفاداریبهرا

(200۱وینر،).استخود

تجربه ناخوشایند مشتری



چهارچوب تحقیق

در در این بخش با توجه به شرایط خاص ایران و سازمان های ایرانی و نیز چارجچوب های مطرح•
عامل را در بر 2بر اساس این مدل مدیریت ارتباط با مشتریان . دنیا چارچوب تحقیق ارائه می شود

(۱۳۸۳حاجی زمان علی، )قابل رویت است(  ۱)افراد فرایند ها و فن آوری که در نگاره . می گیرد



یمت برخی از  عوامل مهم فرایندی با توجه به شرایط  موجود ق
خدمات

رزشادارایمحصولیکآوردنبدستبرایاستحاضرشمتریکهاستمبلغیکیفیت•
کهاستبمناسبسیارخدمات،قیمتخصوصبهومحصولیکقیمتارائهبرای.کندپرداخت

رانکتهاینفروشدبقیمتیچهبهراخدماتکهباشندفکراینبهکهاینجایبهگیرندگانتصمیم
ازشتریانمقیمتیچهدروبپردازندحاضرندچقدرخدمتاینبرایمشتریانکهدهندقرارنظرمد

.داشتخواهندراکاملرضایتخدماتآنقیمت



:  وددر عملیات بانکی قیمت به صورت های زیر نمایان می  ش

: نرخ های کارمزد-۱•
اعتباریهیلاتتساینازیکهر.دهندمیارائهمشتریانبهرامختلفیاعتباریتسهیلاتهابانک•

وردارندبرخخاصیکارمزدنرخازدستاینازمواردسایرواقساطیفروشجعاله،مضاربه،مانند
بهتوجهبا.ستامشتریتوسطاعتباریتسهیلاتازاستفادهقیمتکنندهتعیینکارمزدنرخ.

انتخابدرهابانکاکنون.شودمیتعییناعتباروپولشورایتوسطکارمزدهاینرخکهاین
لاتتسهیاعطایدرهابانکتمامیوندارندشغلآزادیبانکیتسهیلاتبرایکارمزدنرخ

مورددرهابانک.کنندمیدریافتخودمشتریازرایکسانیقیمتعقود،قالبدراعتباری
مذکورشورایتوسطنیزهاسپردهسودنرخوندراندعملازادینیزهاسپردهسودنرختعیین
.شودمیتعیین



{کارمزد}هزینه انجام عملیات-2•
وارد از این بانک ها خدمات مختلفی از قبیل دریافت حوالجات  وصول  چک های بانکی  و سایر م•

ریافت دست  انجام می دهند و بابت انجام  این کارها مبلغی را تحت عنوان کارمزد  از مشتریان د
(۱۳۸۱دیواندری، )می کنند



سرعت در ارائه خدمات

سرعتوسهولتبهمنجرکهاستممیعواملازهاسازماندرکارشکلوهاروشبودنساده•
دمتخارائهجهتراکارگردشزیاد،اداریبوروکراسیداشتن.شودمیمشتریرضایتومار
لتعچهاگر.شودمیکارهاانجامزمانمدتشدنترطولانیموجبودادهافزایشمشتریبه

کناردرسرعتومهارتعاملدوهربایدکارانجامدرولیاستمقدمعملسرعتبرکار
.باشدداشتهوجودیکدیگر





درولانیطوقتصرفازمشتریان.استیافتهزیادیاهمتزمانووقتامروزاینکهبهتوجهبا•
عواملینترمهمازیکیعنوانبهخدماتارائهدرعملسرعتوکنندمینارضایتیابرازهابانک

عاملیچنینابعتنیزامراینکهباشدموثرجدیدمشتریجلبدرمشتریان،حفظبرعلاوهمیتواند
دقیقنظارتدرهپیشرفتتجیزاتکارگیریبهکارامدومتخصصفعالکارمندانوحودنظیراست

هایویقتشوپاداشهاطریقازکارکناندرمختلهایانگیزهایجادکارکنانعملکردبرتر
(۱۳۸۱دیواندری،)مختلف



مکان شعب

ر فراهم در زمانه  خدمات علاوه بر تاسیسات و امکانات مشهود باید به امکانات غیر مشهود که د•
(۱۳7۸روستا،ونوس)آوردن خدمات نقش اساسی دارند نیز توجه کنیم

بهشعبهیرونیبزیباینمایوتاسیساتبرعلاوهبایدنیزبانکشعبهگرفتنقرارمکانمورددر•
قرارازاندعباترموارداین.شودمبذوللازمتوجهآیدمیادامهدرکهحساسیودقیقبسیارموارد

کهمحلیدرهشعبمکانگرفتنقرارشهرترددپریاحساسومهمنقاطدرشعبهمکانگرفتن
گرفتهرارقعمومیهایپارکینگنزدیکیاوباشدداشتهوجودهاخودرونپارکبرایامکاناتی

ایجادوعبهشبیروندربانکراهنمایهایعلامتتعبیهشعبه،مکانوفضابودنبزرگ.باشد
حساسومهمنقاطدربیشترشعباتتعدا



فضای فیزیکی مشهود درون و بیرون شعبه

ایشانداتمشاهازناشیخدمت،یککیفیتخصوصدرمشتریانهایگیرینتیجهوقضاوت•
ویژگیسطهوابهمشتریان.است...وارتباطیابزارهایتجهیزاتاشخاص،آراستگیمکاندرباره

از.گیردمیرارقمنفییامثبتتاثیرتحتکنند،میدریافتکهخدمتییامحصولپیرامونهای
:ازعبارتندبردنامتوانمیکهمهمیعوامل



سهول،آبخوریدماننرفاهیامکاناتتعبیهونشستنبرایمحلیشعبه،داخلدرشدهتنظیموکافینور•
وهامحجتصاویر،بینموجودهارمونیمحیطآمیزیرنگ،مختلفهایباجهبهمراجعهوگردشدر

گیاهوگلعیطبیعناصروجودوکارکنانآراستگیوپوششنحوهوجسمیفیزیکدکوراسیوناجزاء
تجهیزاتوهادستگاهازاستفادهشعبه،درمتناسبوملایمموسییپخشهاآنازتصوریحداقلیاو
اراییحهصفنوعها،پاکتها،چکدستهقبوضها،فیشراهنما،هایدفترچهکیفیتمدرن،وروزبه

هایلباسزااستفادهمشتریان،برایلازمفضاییمقدارافزایششعبه،نقلوحملووظاهرشرایطها،آن
مهردکارفخونظیرمناسباداریوسایلوابزاردادنقراردسترسدربانکنشانهوآرمباالشکلمتحد
چیدمانرداز،خودپهایدستگاهها،کامیوترمانندفیزیکیاقلامپاکیزگیونظافتنویسی،پشت

وجودوباجههردردارباجهاسمهمراهبهراهنماهایتابلونصبشعبه،داخلیدکوراسیونوتجهیزات
کارهادرترتیبونظم



ایت دکوراسیون و ایجاد هر یک از عوامل ذکر شده  در بالا امری کاملا تخصصی است که رع•
نوین  و یا استفاده از مصالح. اصول و مبانی هنرهای تجسمی  وبسیاری از آن اجتناب ناپذیر است

دمت را  ترجیحا پیش ساخته به همراه سایر عنصار  و اجزا و رعایت مبانی می تواند در مجموع خ
(۱۳۸۱دیواندری،)دلپذیر کند تا در نهایت در مشتریان نوعی حس روانی مطلوب  را پدید آورد



فن آوری

مشتریباطارتبامدیریت.داردوجودمشتریباارتباطمدیریتآوری،فننوعسهکلی،طوربه•
گرینبرگ،)تیمشارکمشتریباارتباطمدیریتوتحلیلیمشتریباارتباطمدیریت،عملیاتی

2002)
•



مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی

روکهپردازدمیمشتریباارتباطازمدیریتهاییکاربردبهعملیاتی،مشتریباارتباطمدیریت•
ارتباطیتمدیر.شودمیسازمانصفوستادیکپارچکیباعثوگیردمیقرارمشتریبارودر
کارمحیطوافرادبرایسازمانیهایرویهبهترینسازیپیادهپیدرعملیاتیسازمانمشتریبا

.است



مسئولهکسازمانصفدرواقعتجاریهایفرایندمشتریباارتباطمدیریتاوریفنایندر•
وظایف.شوندیمپشتیبانی(خدماتوبازاریابیفروش،هایبخشیعنی).هستندمشتریباتماس
برایزملاستادیاطلاعاتشود،میمحولبخشهمانمسئولکارکنانبهئهافراینداینازناشی
برایریانمشتباارتباطدرآنانهایفعالیتوگیردمیقرارکارکناناختیاردروظایفانجام

.شودمیمستندآتیهایاستفاده
عبارتندنواحیاین.دکرتفسیرناحیهیاشاخهسهبهتوانمیراعملیاتیمشتریباارتباطمدیریت•

وشتیبانیپناحیهبالاخرهوسازمانبازاریابیبخشسازیخودکارفروش،کادرسازیخودکاراز
(2002گرینبرگ،)مشتریخدمات



خودکارسازی کادر فروش

.  ده اندابزارهای خودکار سازی کادر فروش به منظور بهبود  بهره وری فروش میدانی  طراحی ش•
ی، مدیریت حساب های مشتر: قرایند ها اساسی که خودکار می شوند مهم ترین عبارتند از

.  مدیریت تماس، مدیریت قیمت، پیش بینی و مدیریت فروش



پشتیبانی و خدمات مشتری

ازپشتبیانیورسانیکمکبهمربوطهایقسمتبهبیشترمشتریخدماتوپشتیبانیشاخه•
شکل.پردازدیمگرفتهصوترتماسمرکزبهزدنتلفنازطریقکهمشتریانمرسومهایاستعلام
هایکانالآندرکه.شودمینامیدهمشتریباتعاملمرکزفتماسمراکزایندرترپیشرفت
توانادندنشانو(رودرروارتباطوباجه،دورنگارتلفناینترنت،مانند)مختلفارتباطی

هایدهداپایگاهبههوشمندکارمنداین.گیرندمیبهرهمجازیکارمندازخودتکنولوژیک
سازمانیجهنتدر.دهدمیپاسخروزشبانهطوربهمشتریانهایاستعلامبهواستمتصلسازمان

سرویسمشتریانبهسالدرروز۳6۵وهفتهدرروز7روزشبانهدرساعت24تابودخواهدقادر
.ردبمیبهرهخوداینترنتپایگاهدرمجازیکارمنداناینازژاپندرهوکایدوبانک.دهد



چه سازی  نیازمندی های اساسی برای اجرای این شاخه از مدیریت ارتباط با مشتری شامل یکپار•
. رایانه و تلفن، قابلیت  پردازش با حجم بالا و قابلیت اطمینان سیستم است



سازمانخودکار سازی بخش بازاریابی 

همچنین.ردازدپمیبازاریابیمدیریتاجراییهایجنبهبهمشتریباارتباطمدیریتازبخشاین•
پیشسازیلمدومتغیربندیدستهشناختیجمعیتحلیلوتحریمشاملآنتحلیلیهایجنبه
واحدردموارداین.استبینیپیشسازمدلومتغیرپردازشگرواحددرموراداین.استبین

ریتمدیوسازمانبازاریابیبخشخودکارسازیهدف.شوندمیپردازشمرکزیپردازشکر
.استجامعوکانالیچندتبلیغاتیمبارزات



مزایای مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتی

وبازاریابیهاییتفعالارتباطیکانالچدبینهمکاریطریقازعملیاتیمشتریباارتباطمدیریت•
اشرافتوانمیآوریفناینبا.دهدمیارائهکاروشخصیصورتبهراخدماتوفروش
یبترتاینبه.داشتسازمانبااوتعاملهنگامودرمشتریبهنسبتایدرجه۳60وجامع

تاریخچههبدسترسیبهقادرتماس،نقطهازمستقلوسرویسمهندسانوفروشبخشکارکنان
.هستندسازمانبامشترکتعامل



بهاتیعملیمشتریباارتباطمدیریتآوریفنداخلشدهگردآوریهایدادهآوریفنایندر•
وتجزیهموردیجانبفروشوفروشیبالاپتانسیلشناساییبرایومشتریانبندیدستهمنظور
ومستمریفرایندصورتبههادادهتحلیلوتجزیهواوریگردعملیات.گیرندمیقرارتحلیل

قابلاطلاعاتبهسازمانهایدادهپایگاهدرموجودخامهایدادهتبدیل.شودمیانجامپیدرپی
.ودشمیانجامهادادهاستخراجیاکاویدادهفرایندطریقازگیریتصمیمبرایاستفاده



ازهاییهخوششناساییمنظوربهکههاستتکنیکازایمجموعهکایودادهدیگر،عبارتبه•
کهیطوربهرودمیکاربههاآناستخراجوهادادهبدنهدرگیریتصمیمدانشیااطلاعات

بینیپیشمدت،کوتاهبینیپیشگیرتصمیمازپشتیبانینظیرهاییحوزهدرراآنهاتوانمی
کهاستهایییویژگدارایتحلیلیمشتریباارتباطمدیریت.کرداستفادهتخمینومدتبلند
(2002گرینبرگ،).گیرندمیقرارتوجهموردادامهدر

هاشناسایی خوشه 



ویژگی های مدیریت ارتباط با مشتری تحلیلی

کلیخشبدوبهمشتریانمثالعنوانبه.کردبندیگروهرامشتریانتوانمیآوریفنایندر•
کهتریانیومشدارندراخدمتیکازاستفادهاحتمالکمترینکهمشتریانی:شوندمیتقسیم

.داردوجودهاانتوسطصنعتهمانزااستفدهاحتمالبیشترین
بردپیوانتمیترتیباینبهاستپذیرامکاناوریفنایندرنیزسودآوریتحلیلوتجزیه•

نیزسازییشخصقابلیت.شوندمیزمانطولدرسودآوریبالاترینبهمنجرمشتریانکدامکه
برفردیمشتریانبینتادهدمیتواناییسازمانبههادادهپایگاهتحلیلوتجزیه.داردوجود
.بپردازدبازاریابیبهآناندربارهشدهگرداوریهایدادهمبنای



یکمثالایبر.استهارویدادبرنظارتتحلیلیمشتریوارتباطمدیرتیهایویژگیازیکی•
مشخصیحداتویکهیابدمیدرمشتریباشدهانجامهایبتادلبرنظارتوکردندنبالبابانک

ازاستفادهانامکباویژهتخفیفبرایشرایطواجدبنابراینواستبردهبهرهبانکآنخدماتاز
.استترآسانشرایطبادیگرخدمات

ارهدربرامتعددیاحتمالیهایسناریوتواندمیسازمانمشتری،هایدادهکردنآنالیزبا•
مشتریانازایقهطبیامشتریدارداحتمالچقدرکهاینبررسیمثالبرای.کندبررسیمشتریانش

.دهندقرارتوجهموردنیزرادیگریمشابهخدمت.اندجستهبهرهخدمتیازکه

ه آنالیز کردن داد
های مشتری



مدلسازی.ودشمیاشارهآنبهبخشایندرکهتحلیلیمشتریباارتباطمدیریتویژگیآخرین•
برنامهچندتواندمی،باشدداشتهدسترسیمشتریاندانشپایگاهبهسازماناگرمثلا.استبینپیش

.کندمقایسهاحتمالیآتیموفقیتمیزاننظرازراخدمتیامحصولتوسعه



مزایای مدیریت ارتباط با مشتری تحلیلی

کااین.داداهشکرامشتریریزشدرصدتوانمیتحلیلیمشتریباارتباطمدیرتسازیپیادهبا•
افزایشبرایشتلاسپسواستمحتملسازمانباارتباطشانقطعکهمشتریانیشناساییطریقاز

میتامینهاهزینهکاهشوسودآوریبهمربوطاهدافنتیجهدر.شودمیانجامانانوفاداری
اساسبرراریانمشتبندیدستهتاکندمیقادرراسازمانتحلیلیمشتریباارتباطمدیریت.شود

.دهدانجاممشتریارزش

درصد ریزش 
مشتری



ولافروشیباطریزامشتریهرازایبهفروشمیزانافزایشمدلایناجزاینتایجازدیگریکی•
ومحصوالتتوسعهوسریعطراحیامکانسازمانبرایآوریفناین.استجانبیفروش

بالاوهعبه.کندمیفراهمنیزکندمیبراوردهرامشتریاننیازهایکهراافزاییارزشخدمات
.شودمقدورمیرقابتیگذاریقیمتوترپایینهایهزینهتامین،زنجیرهمدیریتبهبود



مدیریت ارتباط با مشتری مشارکتی

میانتعاملهکاستمشارکتیهایسرویسوخدماتشاملمشارکتیمشتریباارتباطمدیریت•
دورهارزشادایجبهشراکتمبنایبرارتباطیخلقباوکندمیتسهیلراهاسازمانومشتریان

معنیبهمشارکتیمشتریباارتباطمدیریت.کندمیکمکمبادلهازفراترمشتریان،عمر
.است(اینترنتمراه،هتلفنثابت،تلفنمثالبرای)مشتریباارتباطهایکانالتمامیبینمشاکرت

فراتر از مبادله



میقرارهمارکنراهادادهوهافرایندافرادکهاستحلیراهمشارکتیشمتریباارتباطمدیریت•
میپیداارمشتریحفظومشتریانبهبهتررساینخدماتتواناییهاسازمانکهطوریبهدهند
اختاریافته،سغیریافته،ساختارذاتاتوانندمیهافعالیتوهادادهکهاستذکربهلازم.کنند

(2002گرینبرگ،)باشندتبادلییاوایمحاوره

،ساختار یافته
،غیر ساختاریافته

محاوره ای و یا تبادلی



مزایای مدیریت ارتباط با مشتری مشارکتی

تمامطولدرمشتریانباسازندهوکاراهایتعاملموجبمشارکتیمشتریباارتباطمدیریت•
هایهزینه،اینترنتیهمکاریومشارکتازگیریبهرهباواقعدر.شودمیارتباطیهایکانالل

.دادکاهشتوانمیرامشتریخدمات
باکانالیدچنتماس،تماسمراکزشدنیکپارچهبامشتریباارتباطمدیریتاوریفنایندر•

تعادلحسطدرمشتریباتعاملعیندرسازمانهمچنین.شودمیپذیرامکانانفرادیمشتریان
.اوردمیدستبهمشتریبهنسبتاییکپارچهنگرش

اطلاعات.کندمیبرقرارتلفتیارتباطتماسمرکزبامشترییککههنگامیمثال،عنوانبه•
پاسخسئولمکارمندنمایشگرصفحهدرخودکارصورتبهویهایتبادلتاریخچهوبیشتری
.شودمیظاهرگویی



اینباو.داردرسیدستبیشتریاطلاعاتبهتلفنبهدادنجوابازپیشحتیمسئولفردنتیجهدر•
اینمونهکارنای.یافتدستسازمانبامشتریپیشینتبادلهایتاریخچهبهفوریتوانمیروش

مرکزتلفنمسیستوسازماناینترانتیعنی)شدهیکپارچهارتباطیکانالدوبینمشارکتاز
.آیدمیشماربه(تماس

یشین  تاریخچه تبادلهای پ
مشتری با سازمان



اظهاروکندمیتلفنمرکزیکبهکهگرفتدرنظررامشترییکتوانمیدیگرمثالعنوانبه•
فرستادهسازمانبهاینترنتیسفارشیکدربارهالکترونیکینامیکگذشتههفتهدرکهداردمی

مشتری،نتلفازپسبلافاصله.استآمدهاودرخواستسربرچهبداندخواهدمیاکنونوسات
بهراویارشسفپیگیری،مشتریاطلاعاتبهنگاهباکارمند.شودمیارجاعکارمندیبهتماس

با.ددارقرارایمرحلهچهدرمشتریسفارشکهیابدمیدروکندمیمشاهدهبلادرنگطور
ملاحظهیخوببهمثالایندر.دهندمیپاسخمشتریبهدقیقطورهکارمنداطلاعاتاینداشتن

کندمیادرقراسازمانیگوناگونهایبخشبینیکپارچگیباهمکاریمشارکتکهشودمی
بهسازمانویمشتربینمناسبیارتباطودهدانجاممشترییکدرخواستبامناسبیبرخوردتا

.آیدوجود



با مشتری را این امر یکی از اهداف مهم مدیریت ارتباط با مشتری یعنی برقراری ارتباطات بهینه•
(2002گرینبرگ، )تامین می کند 



پایگاه داده ها و کانال ارتباط با مشتری

رتباطاتکنولوژیککانالوسازمانهایدادهپایگاهوجوددنیادرموجودراهکارهایمشاهدهبا•
مشتریانباتباطارمدیریتسیستمیکدرمشتریباارتباطمدیریتسیستمیکدرمشتریبا

ابزارازاندرکه.گیردمیقرارتماسمرکزیکمشتریانباارتباطکانالقسمتدر.استالزامی
گیریکاربهدلیلبهودشمیاستفادهالکترونیکیپستواینترنتشبکهگویاتلفنتمایزنلفن

دفاتروهاسازمانسویبهحرکتهاوهزینهدرجوییصرفبرایمشتریان،باارتباطمدیریت
دیریتمآوریفنمورددر.شودنمیاستفادهمعمولیپستسرویسونامهازکاغذبدونکار

.شودمیگرفتهرکابهآوریفننوعسههرتماسمرکزازاستفادهبهتوجهبامشتریانباارتباط
نولوژیکتکابزارازمشتریباارتباطبرایتماسمرکزوسازمانکارمندانکهصورتاینبه

میکاربهمانسازدرعملیاتیمشتریانباارتباطمدیریتآوریفننتیجهدروگیرندمیبهره
.رود



تحلیلیتریمشباارتباطمدیرتیاوریفنگیریکاربهمشتریانهایدادهتحلیلبرایهمچنین•
کهمشتریبااطارتباصلیکانالعنوانبهتماسمرکزگرفتننظردرباکهاینبالاخره.استلازم
هایلکاناتعاملیاطلاعاتازهمزماناستفادهبرایواستارتباطیکانالچندینشاملخود

تلفنوهرایانهایکابردسازییکپارچهتماس،مرکزدرموجودمشتریباارتباطگوناگون
شارکتیممشتریباارتباطمدیریتهایآوریفنازاستفادهمعنایبهاینکهاستضروری

(4)نگارهدرمشتریباارتباطهایکانالو(۳)نگارهدرآوریفنبهمربوطعناصر.است
(۱۳۸۳زمانعلی،حاجی).اندشدهمشخص





ودبرخی از عوامل مهم مربوط به فن آوری با توجه به شرایط موج

ارائه خدمات نوین•
.تاسرقابتیمزیتبهیابیدستبرایاساسیومهمنیروییکاطلاعاتآوریفنامروزه•

وادلهمبسهولتوسرعتهاانازجابهومناسبازاستفادهوروزهایاوریفنانواعباآشنایی
.دادخواهدافزایشراخدماتمشتریانرضایت

اوریفناربردکگسترشباهمسووکشورفرهنگیواجتماعیواقتصادیتوسعهبناهباهمگام•
رانایدرنیزوباهوشیاومغناطیسیکارتهایزااستفادهلزومهاکشورتمامیدراطلاعات
ایرانانکیبسیستم.گرفتشکلآنمختلفهایکابردزمینهدریهایفعالیتوشداحساس

خودتریانمشبهمختلفخدماتارتاائهبرایرامغناطیسیهایکارتازاستفادهتدریجبهنیز
.دادتوسعه



فروشندگانهمچنینوبانکمشتریانرضایتتامینسببهابانکتوسطبانک،کارتصدور•
ازاعم)ارخودبانکیحساببانککارتداشتنابانکمشتریان.استبودهخدماتوکالا

ندگانفروشطرفیاز.داشتخواهداختیاردرروزشبانهازلحظههردربانکدر(جاریوسپرده
مشتریان،فصشدنکواهنظیر.بردخواهدبانککارتسیستماینازفوایدینیزخدماتوکالا

اوریجمعهایهزینهکاهشها،بانککاترازآناناستفادهجهتبهقروشهایصندوقپایدر
درواندتمیکهبانکدارینوینخدماتدیگرازحسابداریعملاتکاهش،نقدپولانتقالو

استهمراهلفنتکمکبهبانکداریواینترنتیبانکداری.شودواقعموثرمشتریانرضایتجلب
ایرانادراتصتوسعهبانکمانندداخیلهایبانکازبعضیسویازبانکدارینوعاینانجامکه

.گیردمیصورت



نصب دستگاه های صف آرا و دادن شماره به افراد

تاوکنندمیتدریافدستگاهتوسطایشمارهباجهپشتدراستقراروبانکبهورودبامشتریان•
.کندمییرسیدگخوددیگراموربهیاوپرداختهاستراحتبهبانکسالندرخودنوبترسیدن

استراحتوننشستبرایکافیمحلوهاصندلیبههابانکقویتجهیزمستلزمامراینالبته
.استمشتریان



ه و یا تعبیه نصب دستگاه های نشانگر تعداد اسکناس بر روی باج
دستگاه های پول شمار در فضای خارج باجه

آنصحتازگامیجهتپولشمردنهاباجهپشتدرهاصفشدنطولانیعواملازیکی•
هایدستگاهتعبیهابوباجهرویبرنمایشگرهیادستگاهنصبباتوانمیکهاستمشتریانتوسط

.کردگیریجلوکاراینازباجهخارجدرشمرارپول



سیستم پیگیری شکایات مشتری

اهمیتبابسیاروهگرفتجدیرامشتریانشکایاتوانتقاداتنظرات،کهباشیشمداشتهباورباید•
نمیشکایت.ددارنمنطقیتوجیهیک.ونکننداحساسکهزمانیتامردمبیشترزیراکنیمتلقی
مناسبییاربسفرصتوارتباطاتبرقراریبرایتجدیدیروزنهبایدراآناناعتراضلذا.کنند
.کنیمثباتاانهابهامکانحدسرتاراخودتعهدعملاکنیمسعیوکنمتلقیهاآندرنفوذبرای

ازیشبوکنندنمیشکایتهرگزناراضیمشتریانازدرصد9۵ازبیشدهدمینشانتحقیقات•
میاعلامخدمتیامحصولازراخودرضایتعدمنفر20یهحداقلبههاآندرصد۳0

(۱۳۸۳محمدی،)دارند



مسائل انسانی

هایستمسیتمامدرکهمشتری،بارودرورارتباطدربیشتریشاندرومناسببرخوردازجدا•
الزامیمداریمسترنظامیسازیپیادهبرایواستموجودشدهبررسیمشتریراارتباطمدیریت

بررسیبازیرا.استشدهگنجاندهمدلچارچوبدرکهکارناندستمزدوباانگیزهمدیریتاست،
تحول،پذیرشبرایسازمانکارکنانانگیزهکمبودکهشدهمعلومایرانیهایسازمانشرایط

مدبایدکهدهستنمسائلیجزوشغلیموقعیتدادندستازترسوتغییربرابردرهاآنمقاومت
میشماربهسازمانداخلیمشتریانکه)کارکناندستمزدوانگیزهمدیریتبا.گیرندقرارنظر

اطلاعاتمدیریتدیگرسویاز.کردغلبهشدهذکرمشکشکلاتبرحددیتاتوانمی(آیند
هاسازمانبهانمشتریاعتمادیبیجبرانبرایحلیراهعنوانبهتواندمینیزمشتریانخصوصی

دادنبا.ودشگرفتهنظردرمشتریباارتباطمدیریتهایسرویسازاستفادهواطلاعاتارائهدر
میاشتهدپاسسازمانتوسطآنانخصوصیاطلاعاتحریمکهموردایندرمشتریانبهاطمینان

.شود



عات در مورد سازمان قادر به برقرر راحت تر ارتباط با مشتریان خود و گرداوری هر چه دقیقتر اطلا•
اجی ح.)انان  و در نتیجه ارائه محصولات  وسرویس های متنوع تر، بهتر و کاراتر خواهند بود

(۱۳۸۳زمانعلی، 



موجودبرخی از عوامل مهم انسانی با توجه به شرایط 

و حساس کارکنان لذا نقش حیاتی. بیشتر خدمات بانکی توسط کارکنان به مشتریان ارائه می شود•
امل مهم جذب ادبف دلسوزی، ابتکارف آراستگی و وقت شناسی از عو. بانک  امنکار ناپذیر است

(۱۳7۸گروه پژوهش و تحقیق بانک ملت، )مشتریان در بانک است 
دان  مدیران بانک ها باید با صرف وقت و دقت لازم در جهت استخدام  و به کارگیری کارمن•

اده خوش اخلاق ، خوشرو و صبور  و خوش اندام  و وقت شنسا جهت ارائه خدمات بانکی استف
.  کنند

بانکانمشترینگهداریوجذبدرکارکنانواسنانینیرویگذارتاثیرومهمعواملبهادامهدر•
اشناختهنهنوززیادیبسیاریجهاتازوپیچیدهبسیارانسانیعلومکهجااناز.شودیماشاره
جلبدرانسانیگذارتاثیرومهمعواملازقسمتیشودمیمطرحجاایندرکهعواملیاست،

استانانوفاداریافزایشومشتریانرضایت





(مدیریت اطلاعات خصوصی مشتریان)راز داری 

رازداریدرکهدارندانتظاربانکنزدحسابیکهعلتاینبهبانکیومالیهایواحدمشتریان•
حتییومالیمسائلسایریاوهاکارکردموجچودیوبکنندرامراعاتنهایتکارکنانمالیف

کهاینجودوباسوییسهایبانککهاستیاداوریبهلازم.شوندخبرباویافرادنزدیکترین
رازداریباولیکندمیپرداختهمشتریانسپردهبههابانکسایربهنسبتراکمتریبهرهنرخ

رازیادینابعمطریقاینازوکردهجلبخودبهراهاکشوربیشترمردمتوجهواعتماداندنوانسته
.کنندآوریجمع



مهارت کارکنان در کار

نقشدنیبوجسمییهاتوانایوشوندمیانجاماستانداردصورتبهامورسازمانپایینسطوحدر•
دهدمیاننششغلصدهابرایلازمشرایطمورددرشدهانجامتحقیقات.کنندمیایفاراحیاتی

هایتواناییدارایبایدکارکناانفیزیکی،کارهایانجامبرایکه
وملزصورتدرسریعبسیارواکنشتوانایی-4زورمندی-۳بدنینیروی-2عضلانینیروی-۱•

باشنداستقامت-9تعادلحفظ-۸بدنهماهنگی-7سرعتدرتوانایی-6حرکتدرتوانایی-۵
راارکانجامبرایلازمهایتواناییمیزانبتواندسازمانمدیریتکهداشتخواهددنبالبهرا

.کندمیتعیین



یاز برخورداری از تخصص دانش و مهارت در پاسخگویی به ن
مشتریان و راهنمایی آن ها

بموجکندمیارائههاآنبهسازمانکهخدماتیازاستفادهنحوهمورددردقیقهایراهنمایی•
ازاستفادههنحوازطالاعبرایمشتریان.شودمیخدمتآنازرضایتمندیباهمراهبهینهاستفاده

آنتانتظاراکهصورتیدروکنندمیصرفرازیادیوقتموجودخدماتووسایلوامکانات
در.یردگمیشکلنارضایتیحسبودنهاآندر.نباشدهمسوومنطبقشدهارائهامکاناتباها

استفادهیچگونگوبانکیتسهیلاتازاستفادهجهتلازممدارکوشرایطبیانمالیهایواحد
.شودمیخدماتاینازاستفادهدرمشتریاطلاعاتافزایشموجبمشتریبهاناز



نگرش کارکنان

ودماتخارائههایواحدکارکناننگرشبینقویهمبستگیگالوپموسسهپژوهشبربنا•
نظرودخسازمانیواحدمدیریتبهنسبتبانککارکنانگاههر.داردوجودمشتریانوفادرای

.بودهندخوابرخورداررضایتباهمراهایارزندهخدمتازمشتریاننهایتدرباشندداشتهمساعد
مثبتگرشنبتواندکهاستایندرخدماتکیفیتبهوبدبرایهابانکموقیترمزبنابراین•

ویتتقمختلفراهکارهایتوسطاموردرکارکناندادنمشارکتازطریقراخودکارکنان
نگرشویتتقدرمدیریتتواناییخدماتارائهدرکیفیتبهبودرمزگفتتوانمیلذا.کنند
استلامزدهندپاداشخودکارکنانبهخواهندمیمدیرانکهموادریدراستکارکنانمثبت
تکرارکگیردبپاداشکهرفتاریزیرا.بدهندتوسعهخواهندیمرارفتارهاییچهکهکنندتعیین

(۱۳7۸ادیب،).شدخواهد



نحوه برخورد کارکنان با مشتریان

مندهعلاقبانواقعدرشوند،مواجهخوبیبرخوردباانگبهمراجعهاولیندرمشتریاناگر•
ارباببااسبمنبرخورد.شوندوفاداربانگبهنسبتمشتریانتاشودمیباعثاینوخواهندشد

ارکنانکموفقیترمزاولیناینوگذاشتخواهدباقیآنانذهنبرخوبیخاطرههمیشهرجوع
درتوانندیمهستندمواجهمشتریانباکهکسانیاولینعنوانبهشعبکارکنان.استبانک

.باشندکوشامشتریجذبجهتدرمناسبارتباطیهایشیوهباوضوابطچارچوب

اولین رمز موفقیت کارکنان



مردم دار  بودن و نزاکت کارکنان

میانیمهربورافتحنراآنگاهوکنندمیقلمدادمردمبهنسبتصمیمیتراداریمردمگاه•
واستبانکنیتحسنسفیرومبلغخدمتگزارنمایندمنزلهبهبانکشعبهتحویلدارمقلا.خوانند

یکرایبمودبانهوتکلفباودوستانهخدمت.شودمیمردمباتماسصرفاووقتبیشتر
صحبت،نزاکتازمنظور.استانتوسعهوپیشرفتوکراترقیدرلازمشرطاولینمشتری
وبردکارهبمشتریبابرخورددرمودبانهومناسبکلماتباید.استمشتریبامودبانهکردن

کهاستکارکنانتحملوصبر.اسشخصدرفیزیکتحملهماننزاکتکهگفتتوانمی
.کندمیفروکشاستآناناطلاعیبیازناشیکهشمتریاندروراعصبانیت



معیارهای کارکنان مناسب

ایراهبردهاجرایراستایدروآنانوفادایرومشتریانرضایتجلببرایتوانمیجامعهدر•
یارهامعیان.بودآیدمیادامهدرکهمواردیچونمعیارهاییدنبالبهکارکنانمداریمشتری

وکاریوجدانهمکاریحسکاردردقتدرجهوکیفیتلازممهارتوتخصصدانش
وتکارابقدرتاداریانضباطرعایتوریبههروبازدهیمیاننفسبهاعتمادشناسیوظیفه

(۱۳۸2محمدی،)استمحیطباسازگاریوخلاقیت



سوال های  تحقیق

ا و فن آوری از ان جا که مدیریت ارتباط با مشتریان یک راهبرد سازمانی است که افراد، فرایند ه•
.  را یکپارچه  می کند در این مقاله  سوالت در قالب های زیر مورد توجه قرار می گیرند

دمات بانکی بر وفاداری  مشتیران بانک از خ( کارکنان بانک توسعه صادرات ایران)آیا افراد -۱•
موثرند؟ 

خدمات آیا فرایند های موجود در بانک  توسعه صادرات ایران بر وفاداری مشتریان بانک از-2•
بانکی موثرند؟ 

داری مشتریان آیا یکپارچگی افراد فرایند ها و فن آوری در بانک توسعه صادرات ایران، بر وفا-۳•
بانک از خدمات  بانکی موثر است؟ 

ر، در صورت تایید هر یک زا زیر عامل ها و یا دعوامل تشکیل دهنده هر یک از سه عامل مذکو•
.  عامل مربوط درسوالات اصلی تایید می شود و در غیر این صورت به تایید نمی رسند



روش تحقیق

دادهیاورجمعروشنظرازوکاربردیهایتحقیقنوعازعنوانماهیتبهتوجهباتحقیقاین•
.شودمیانجامخاصیبانکبرایزیرااستموردی–توصیفینوعازهاسوالبهپاسخبرای

بررسیوردمپیشنهادیمشتریانباارتباطمدیرتمدلمنابع،ترینجدیدازاستفادهباابتدا•
.گردیدمشخصوفاداریسنجشهایشاخصومعیارهاآناساسبروقرارگرفت

هایخصشاومعیارهادیگرمصاحبهطریقازصاحبنظرانوکارشناسانازسنجینظرباهمزمان•
.شدتهیهمناسبپرسشنامهواقعیشرایطردبررسیبرایوشدحاصلنیزموثر





پرسشنامهبررسی روایی و پایایی 

وتطبیقیوینظرمطالعتازپرسشنامهومصاحبهردشدهپرسیدهسوالاترواییبررسیمنظوربه•
بررسیبرای.استشدهاستفادهدانشگاهیوبانکصاحبنظرانازخواهینظرطریقازهمچنین

مقدارشدهمانجامحاسباتاساسبر.شداستفادهکرونباخآلفایفرمولازپرسشنامهپایایی
.استآمدهدستبه0/9۵4حاضرتحقیقپرسشنامهبرایگرونباآلفای



روش های آماری تجزیه  تحلیل اطلاعات

. استفاده از روش های آماری در این تحقیق شامل بخش های زیر بوده است•

امار توصیفی-الف•
د که بخشی برای توصیف داده های تحقیق از نمودار های ستونی و همچنین نگاره های فراوانی استفاده ش•

. از آن در این مقاله مطرح شده است
آمار استنباطی-ب•
دلیل . ستدر بحث امار استنباطی به طور عمده از دو روش امار پارامتریک و ناپارامتریک استفاده شده ا•

تفاده شده در ساتفاده از آزمون ناپارامتریک  کیفی  بودن پاسخ سوالات تحقیق و مقیاس لیکرت  اس
یلی کم  قرار می پرسشنامه ها بود که با استفاده از این مقیاس مقادیر کیفی ئر بازه ای از خیلی زیاد تا خ

. گیرند و در نهایت از آزمون کای دو و ازمون  دو جمله ای در این زمینه بهره برده است



یافته های تحقیق

. نتایجی که از تجزیه و تحلیل اطلاعات حاصل شد•
ر وفاداری ب( کارکنان بانک توسعه صادرات ایران)سوال اول تحقیق تایید شد  یعنی افراد -۱•

مشریان  بانک از خدمات بانکی موثرند
بر وفاداری سوال دوم تحقیق تایید شد یعنی فرایند های موجود در بانک توسعه صادرات ایران-2•

مشتریان بانک از خدمات بانکی موثرند
ران بر سوال سوم تحقیق تایید شد یعنی فن آوری  های موجود در بانک توسعه صادرات ای-۳•

. وفاداری مشتریان بانک  از خدمات بانکی موثرند
.  سوال چهارم نیز در نتیجه تایید سه وسال اول مورد تایید قرار رگفت-4•
. نمودار زیر میانگین پاسخ ها به سوالات اصلی تحقیق را به تصویر زیر می کشد•





پیشنهاد ها

برهایییشنهادپبانکمشتریانوفاداریافزایشمنظوربهتحقیقاینازحاصلنتایجبهتوجهبا•
درهاآنازبرخیهکگردیدمطرحآتیتحقیقاتبراینیزوتحقیقنتایجوتحقیقادبیاتاساس
مربوطهپیشنهادهرکناردرنیزپیشنهادهربامرتبطعاملکهاستذکربهلازمآیدمیادامه

.استشدهمشخص



پیشنهادهایی برای اساس ادبیات تحقیق

نیروی )تلاش برای ایجاد و توسعه و استاندارد سازی برخورد مناسب و مهارت کاری کارکنان •
(  انسانی

انجام تحقیقی برای یافتن پاسخ پرسش های زیر در جهت طراحی برنامه های وفاداری •
(فرایندی)مشتریان

تعریف بانک از وفاداری چیست؟ •
بانک چگونه وفاداری را اندازه می گیرد؟•



مشتریان بانک چقدر وفاداراند؟ •
بانک هر سال چند مشتری را از دست می دهد؟ •
هر سال چه تعداد از مشتریان نگهداری و حفظ می شوند؟ •
لیل رفتار آنان به کار گرفتن آزمایشی نرم افزارهایی در جهت دسته بندی مشتریان وتجزیه و تح•

(فن اوری)



پیشنهاد های بر اساس نتایج تحقیق

(نینیروی انسا)بررسی امکان سنجی طرح پرداخت مزایای متناسب با ارزیابی مشتریان•
ایندرریانمشتبهرسانیخدمتجهتبانکیخدماتبازاریابیمدیریتعنوانبهبخشیایجاد•

(فرایندی)زمینه
(فرایندی)فراهم اوردن امکان پارکینگ برای مشتریان•
فن)شعبدردهیشمارهسیستمنصببامثالعنوانبهسریعکارگردشهایسیستمطراحی•

(اوری



پیشنهاد هایی برای تحقیقات آتی

(نیروی انسانی)دبررسی و اولویت بندی عوامل موثر بر وفاداری  مشتریان داخلی که کارکنان  هستن•
هایآزموناساسبرتحقیقایندرشدهشناساییمشتریانوفاداریبرموثرعواملبندیرتبه•

(عواملکلیه)ویلاکاکسونوفریدمن
قرض بررسی عوامل موثر  بر وفاداری مشتریان در سایر بانک ها موسسات مالی و صندوق های•

(کلیه عوامل)الحسنه و تقدم مقایسه نتایج به دست آمد از آن ها با نتایج حاصل شده از این تحقیق
بررسیوهسالیکدورهیکدرحسابگردشمیزانمانندعاملیحسببرمشتریانبندیطبقه•

کانومدلازاستفادهبامجزاطوربهمشریانازطبقههروفاداریعوامل


