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 چکیده

گام اساسی در برقراری مدیریت بهینه ارتباط با مشتری باا تجهاه باه متتااود باجدی ماایات رااری در             
و شاخص اای مربجط به ار عامل می باشد. لذا  CRMشررتهای گجناگجی، شناسایی عجامل مجثر بر عملکرد 

 CRMبر عملکرد  ابتدا عجامل اصلی مجثر، CRM در این تحقیق، در راستای سنجش بلجغ سازمای در استقرار
در صنعت لجازم رجدک شناسایی گردید. شاخص اای تبیین رننده ار عامل استخراج شد و با استتاده از روش 

( به رتبه بندی عجامل و شاخصهای شناسایی شده پرداخته شد و سپس وضاعیت  AHPتحلیل سلسله مراتبی )
. طبق نظریاد معتبر و هدید، عجامل اصلی یدتحلیل گرد CRMبلجغ سازمای مجرد مطالعه در ارتباط با استقرار 
، به سه عامل فرآیناداا، مناابا انساانی و تکنجلاجعی تعریا       CRMمجثر بر سنجش بلجغ سازمای در استقرار 

و امچنین رتبه بندی شاخص اای مربجط به ساه   CRMگردید. اولجیت بندی عجامل اصلی مجثر بر استقرار 
نیز انجام گردید. بمنظجر سنجش بلجغ ساازمای در اساتقرار    CRMق عامل اصلی در راستای پیاده سازی مجف

CRM از آزمجی نسبت )دو همله ای( استتاده گردید. به هز شاخص فناوری اطلاعاد و مدیریت دانش ره از ،
( رمتر میباشند، سایر شاخص اا از همله استراتژی، فرآیند ساازمانی،  5/21مقدار متروض سطح بلجغ سازمای )

مانی، منابا انسانی و مدیریت تغییر، سازمای مجرد تحقیق در صانعت لاجازم راجدک، باه بلاجغ در      فرانگ ساز
 .رسیده است  CRMاستقرار 

 

فرآیند سلسله مراتبی ، مدیریت ارتباط مشتری ، معیار رضایت مشتری ، شاخص رضایت  :واژگان کلیدی

 .مشتری

                                                 
 . عضج ایاد علمی دانشکده مدیریت ، دانشگاه آزاد اسلامی ، واحد تهرای مررزی ، تهرای ، ایرای2

 21/21/5921، تاریخ پذیرش مقاله: 92/25/5921تاریخ دریافت مقاله: 
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 مقدمه .5
مجثر  مسائل سازمانهای تجلیدی و خدماتی می باشد. اهراییکی از مهمترین  مشتری با ارتباط مدیریت

 فروش در نتیجه و آنها هذب و وفاداری مشتری، رضایت افزایش تجاند سبب مدیریت ارتباط با مشتری می

 این به آنها نگرش ره چرا دارند، ( مشکلCRM2در اهرای ) سازمانها از گردد. بعضی خرید تکرار و بیشتر

یکی می  CRMتکنجلجعی  را با مشتری با ارتباط مدیریت استراتژیهای است. یعنی تکنجلجعیکی صرفاً مقجله
مدری اطلاعاد  ابزار ره است راری ای مسئله بلکه نیست تکنجلجعیکی مسئله یك CRMره  حالی دردانند، 
. پر واضح گردد اماانگ راری و استراتژی اای عملیاد  با و شجد طراحی ،هشد داده آی اختصاص باید به
  CRMاهرای برای ره این مطلب است فهم نتیجۀ عدم در اغلب پروعه اا این شکست یا تجق  ره است
 با ارتباط مدیریت مجثر اهرای وهجد چارچجبی برای عدم ،1005 سال در سیگالا باشد . نیاز می فعالیتهایی چااه
در این بین شررت اایی گجی سبقت را از  .داند  می شکست اایی به وهجد آمدی چنین باعث را مشتری

دیگر رقبا می ربایند ره بتجانند علاوه بر برقراری ارتباط با مشتری و شناخت نیازاای او، این ارتباط را در 
مدیریت ههت ااداف و استراتژی اای شررت مدیریت نمایند و از آی در برنامه ریزی سازمای بهره هجیند . 

منظجر از  4و مدیریت 3، ارتباط1ز سه بخش اصلی تشکیل شده است: مشتریا CRMارتباط با مشتری یا 
مشتری، مصرف رننده نهایی است ره در روابط ارزش آفرین، نقش حمایت رننده را دارا می باشد. منظجر از 
 ارتباط، ایجاد مشتریای وفادارتر و سجدمندتر از طریق رابطه ای یادگیرنده می باشد و مدیریت عبارد است از
خلاقیت و ادایت یك فرایند رسب و رار مشتری مدار و قرار دادی مشتری در مررز فراینداا و تجارب 

 .سازمای 
تحقیق حاضر تلاش می رند در راستای اهرا مجفقیت مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت لجازم رجدک گام 

 مجثری بردارد. 

 

 بررسی ادبیات تحقیق. 9

ارائه شده ره برخی از تعاری  معتبر از دیدگاه نظریه پردازای مختل  به شرح  CRMتعاری  متعددی از 
مجمجعه متدولجعی اا، فراینداا، نرم افزاراا و سیستم   CRM،1002، در سال 5زیر ارائه می گردد. برنت

اایی است ره به مجسساد و شررت اا در مدیریت مجثر و سازمای یافته ارتباط با مشتری رمك می رند . 
، مدیریت ارتباط با مشتری را استراتژی هاما رسب و رار و بازاریابی دانسته ره فناوری 1002در سال  6میشر

، 1004زابلا و دیگرای در سال  .فراینداا و تمام فعالیت اای رسب و رار را حجل مشتری یکپارچه می سازد 

                                                 
1 - Customer Relationship Management 

2 - Customer 
3 - Relationship 
4 - Management 

5 - Burnett 
6 - Mishra 
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رگیری دانش و اجشمندی بازار ههت مدیریت ارتباط با مشتری را فرایندی مستمر و مشتمل بر ایجاد و بکا
. ویلسجی و دیگرای  ایجاد و حتظ سبدی از روابط مشتریای ره بیشترین بازده را داشته باشند تعری  نمجده اند

پرداخته اند . مندوزا و  CRM، به محاسبه امتیاز سازمای و میزای بلجغ آی ههت پیاده سازی 1005در سال 
را در سه گروه فراینداا، منابا انسانی  CRMی و اصلی مجثر بر عملکرد ، عجامل اساس1002دیگرای در سال 

، ادف از مدیریت ارتباط با مشتری را تجانمندسازی 1002و تکنجلجعی تقسیم بندی نمجده اند . ریم در سال 
و  سازمای برای ارائه خدماد بهتر به مشتریای از طریق ایجاد فرایند اای خجدرار و یکپارچه برای هما آوری

پردازش اطلاعاد مشتریای دانسته ره در واقا این مدیریت سه بخش خدماد به مشتری، اطلاعاد بازاریابی 
، در تحقیقی درصدد بررسی تاثیر 1002و مدیریت فروش را به یکدیگر مرتبط می ساز. بکر و دیگرای در سال 

مدیریت بر هذب، نگهداری و  و امچنین پشتیبانی راررنای و پشتیبانی CRMفنی و سازمانی پیاده سازی 
رشجر اروپایی آزمجی شده است  20صنعت مهم در  4وفاداری مشتریای می باشند. نتایج تحقیق ره درباره 

و پیاده سازی مجفقیت آمیز آی و استتاده از نرم افزار  CRMنشای  میداد تنها در صجرد هدی گرفتن 
گهداری و وفاداری مشتریای تاثیر می گذارند. پارامتر فجق بر هذب، ن 4مناسب و راربردی در شررت، 

مجفق می باشد. وی  CRM، طی تحقیقی بدنبال ارائه چارچجبی برای پیاده سازی 1002در سال  2المجتاری
را در قالب سه عامل راررنای، فرآیند و تکنجلجعی بررسی نمجده و  CRMعجامل مجفقیت پیاده سازی 

، مدیریت داده CRMا تکنیك تحلیل عاملی، تعهد مدیریت، استراتژی فارتجراای زیر گروه سه عامل فجق را ب
اای مشتریای، تغییر فرانگ سازمای، تغییر فرآیند، سیستم اای فناوری اطلاعاد، مهارد، انگیزه و آمجزش 
راررنای، پشتیبانی مشتریای، نظارد، رنترل، اندازه گیری و بازخجرد و در نهایت یکپارچگی دپارتمای اا و 

 ی سازمای تعیین نمجده است. اهزا

در این تحقیق ضمن شناسایی شاخص اای تشکیل دانده ار یك از عجامل فجق الذرر، به اولجیت بندی 
عامل اصلی و شاخص اای شناسایی شده در صنعت لجازم رجدک در راستای ارزیابی عملکرد و پیاده سازی  3

 پرداخته خجااد شد. CRMمجفق و بهینه 
 

 روش تحقیق. 9
روش پژواش در مقاله حاضر از نقطه نظر ادف، راربردی بجده و از نظر هما آوری اطلاعاد و داده اا، 
تجصیتی و از شاخه پیمایشی دلتی می باشد ره ادف آی رسب اتتاق نظر از خبرگای آشنا با مجضجع مقاله 

. در گردید ه آماری طرح طراحی الگجی متهجمی پیشنهادی، پرسش نامه ای برای هامع واست.  ابتدا با تهیه 
نهایت پس از تجزیا و هما آوری پرسش نامه اا و نظراد خبرگای فن و بر اساس تجزیه و تحلیل داده اای 

 حاصل از آی به نتیجه گیری و ارائه پیشنهاد پرداخته می شجد. 

 

                                                 
1 - Moammad Almotairi 
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 ضرورت تحقیق. 9.5
ی ره مجضجع این تحقیق در سازما CRMاامیت شناخت عجامل مجثر بر عملکرد و فارتجراای مجفقیت 

نیز می باشد، بیش از پیش روشن می گردد. در یك سازمای مشتری محجر، تجسعه ظرفیت اا و امکاناد برای 
دست یافتن به منابا ضروری، اطلاعاد و ابزاراا برای مجاهه شدی با خجاسته اای مشتریای و ارائه 

 محصجلاد و خدماد مناسب، ضروری می باشد 
این است ره با گذر از اقتصاد سنتی  CRMورد انجام این تحقیق و مطالعه در زمینه یکی از دلایل ضر

و شدد یافتن رقابت در ابعادی نجین، مشتری به صجرد ررن اصلی و محجر تمام فعالیت اای سازمای اا 
و نیز درآمده است به نحجی ره از دیدگاه رقابتی، بقا و تداوم حیاد سازمانها در گرو  هذب مشتریای هدید 

 حتظ مشتریای مجهجد بیای می شجد. 
عامل دیگر ره ضرورد انجام این تحقیق را تجهیه می سازد تجهه به پیشرفت تکنجلجعی و افزایش 
رقابت، مهمترین چالش پیش روی ار سازمای اقتصادی افزایش سجد سازمای است. در شرایط دشجار رقابت، 

مناسبترین راه افزایش رضایت مشتری، افزایش فروش و در عین  ارتباط به انگام و سازمای یافته با مشتریای،
 حال رااش ازینه ااست. 

 

 جامعه آماری. 9.9

هامعه آماری در این تحقیق مشتمل بر رارشناسای و رارمندای صنعت لجازم رجدک ) مطالعه مجردی: 
 : [26]صنایا پلاست مازند( می باشد. ههت تعیین دقیق تعداد نمجنه، از فرمجل زیر استتاده می گردد 
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α/2( مقدار تغییر نرمال متناظر با سطح اطمینای :α-1ره در ا ) درصد برابر  25ین تحقیق در سطح اطمینای
 خجااد بجد.  26/2با 

σ2( واریانس هامعه است ره با استتاده از نمجنه مقدماتی :n=40 برابر با مقدار )برآورد شده است. 0.088 
 є درنظر گرفته میشجد.  05/0: مقدار اشتباه مجاز ره در ارثر تحقیقاد مقدار 

 تحقیق برابر است با :بنابراین حجم نمجنه در این 

  
(  

 

)
 
  

( ) 
 
(    ) 

(    ) 
(     )      

 روش گرد آوری اطلاعات. 9.9
 رتابخانه از مطالعاد عبارتند ره است شده تشکیل بخش دو از حاضر پژواش اطلاعاد گردآوری روش

 رتب، از عمده طجر به (ای رتابخانه مطالعاد)پژواش  مجضجعی ادبیاد میدانی. برای بررسی پژواشهایو  ای
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 شده استتاده اا رتابخانه و اطلاعاتی مناباو  اینترنت در از هستجج حاصل فارسی و لاتین منابا و مقالاد

 میدانی( از پرسشنامه استتاده شده است.  اا )پژواش برای تهیۀ اطلاعاد مجرد نیاز درباره شاخص .است

 

 ابزار گردآوری اطلاعات . 9.1
از رتاب، مقالاد مرتبط، اینترنت، منابا رتابخانه ای، مشااده، مصاحبه و  ابزار گردآوری اطلاعاد عبارتند

 پرسش نامه.

 

 تعیین روایی و پایایی پرسش نامه . 9.1

در این پژواش بمنظجر برآورد و تامین روایی ابزار پژواش و پرسش نامه، از استعلام نظراد خبرگای و 
ه شده است و به منظجر تعیین پایایی پرسش نامه از ضریب رارشناسای و اعمال اصلاحاد احتمالی آنها، استتاد

 :مقدار ضریب آلتا را محاسبه ررد SPSSآلتای ررونباخ استتاده شده است. با استتاده از فرمجل زیر و نرم افزار 
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و  313/0سجال( برابر با  10تایی پرسشنامه بخش دوم ) 40ررونباخ رلی در نمجنه مقدماتی  αمقدار 

بدست آمد. در نتیجه پایایی پرسشنامه  25/0بیش از مقدار  253/0سجال( برابر با  12پرسشنامه بخش سجم )
 مجرد تایید قرار گرفت.

 

 های تحقیق فرضیه. 1

تباط با مشتری. متغیراای )مستقل( تعری  شده در این مقاله متغیر )وابسته( عبارد است از مدیریت ار
عبارتند  فرآینداا )بازاریابی، فروش و خدماد(، منابا انسانی )هجانب مرتبط با مشتری، راررنای، هنبه اای 
سازمانی، رابری( و تکنجلجعی )مدیریت دانش، سیستم اای اطلاعاتی، نرم افزار برای مدیریت ارتباط با 

 ستم پشتیبای( در صنعت لجازم رجدک.مشتری، سی

 فرضیه اصلی
ضریب اامیت و اولجیت عامل اای فرآینداا، منابا انسانی و تکنجلجعی در راستای پیاده سازی مدیریت ارتباط 

 با مشتری در صنعت لجازم رجدک برابر است.

 فرضیه فرعی
 به بلجغ سازمانی رسیده است. مدیریت ارتباط با مشتریشررت مجرد مطالعه ههت پیاده سازی 
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 مدل مفهومی پژوهش. 1
تجاند به درک  تجزیه یك مسئله بزرگ به عناصر هزئی آی )با استتاده از یك ساختار سلسله مراتبی( می

ای و در سطجح مختل  مشخص  انسای رمك نماید. ارتباط ار عنصر با سایر عناصر باید در ساختار رده
ترین رده مجهجد از سلسله مراتب تشکیل شده دقیقاً  جهجد از مسئله با پایینگردیده و ارتباط ادف اصلی م

روشن شده باشد. ار عنصر در این گجنه ساختاراا و از یك سطح معین نیز تحت تسلط برخی یا رلیه عناصر 
 ، سه سطح یا مرحله ادف، معیار و گزینه ااAHPباشد. در مدل  مجهجد در سطح بلافاصله بالاتر از آی می
 مطرح است ره در این تحقیق عبارتند از؛ 

 است. CRMسطح اول، ادف تصمیم یعنی اولجیت بندی عجامل و شاخصهای مجثر بر عملکرد 
سطح دوم، معیاراایی است ره نمجنه آماری با استتاده از آنها، گزینه اا یا شاخص اا را مجرد قضاود قرار 

 خجااند داد.
 ( می باشد. CRMا امای شاخص اای شناسایی شده مجثر بر عملکرد سطح سجم نیز مربجط به گزینه اا )ی

نمجدار زیر درخت سلسه مراتب تصمیم و مدل تحقیق برای اولجیت بندی عجامل و شاخصهای مجثر بر 
 را نشای می داد.  CRMعملکرد 

 

 
 مدل مفهومی پژوهش
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 ها تجزیه و تحلیل داده. 1
 استتاده شد . استنباطیتجصیتی و آمارههت تجزیه و تحلیل داده اا از 

(، Std. Deviation(، انحراف استاندارد )Mean(، میانگین )Nدر هدول زیر آمار تجصیتی مربجط به تعداد)
( به تتکیك متغیراا آورده شده Skewness( و چجلگی )Kurtosisمارزیمم و مینیمم متغیراا، رشیدگی )

 است.
 

 CRMآمارتوصیفی مولفه های 

 N Minimum Maximum Mean عوامل
Std. 

Deviation 
Skewness Kurtosis 

 3.151 160. 045. 3.13 5 2 135 فراینداای سازمانی

 3.396 053. 791. 4.03 5 3 135 نیروی انسانی

 3.195 071. 1.056 3.56 5 2 135 تکنجلجعی و فناوری

 
استتاده از آزمجی اا و روش اای پارامتریك می بایست داده ههت آزمجی اای استنباطی و به منظجر 

اای پژواش نرمال باشند و در غیر این صجرد، ناگزیر از استتاده روشهای ناپارامتریك بمنظجر تجزیه و 
اسمیرنجف، ههت بررسی نرمالیته  -تحلیل و آزمجی فرضیاد می باشیم.  در این قسمت، از آزمجی رلمجگروف 

 Zتتاده می گردد. چنانچه سطح معنی داری محاسبه شده در آزمجی اسمیرنجف ره با آماره بجدی متغیراا اس
بزرگتر باشد، متغیر مذرجر نرمال و چنانچه از عدد  05/0از عدد  05/0محاسبه می گردد، در سطح خطای 

 استتاده شده است. SPSSرجچکتر باشد متغیر نرمال نیست. برای محاسباد از نرم افزار  05/0
 

 اسمیرنوف-زمون نرمالیته با استفاده از مدل کلموگروفآ

 تکنولوژی و فناوری نیروی انسانی فرایندهای سازمانی 

Ks-Z .86 1.53 1.7 

p-value .440 .068 .066 

  

% فرض نرمال بجدی تجزیا هامعه 25% میباشد، در سطح اطمینای 5ره بیشتر از  sigبا تجهه به به مقدار 
 مجردنظر رد نمیشجد و میتجای برای آزمجی فرضیاد پژواش از آزمجنهای پارامتریك استتاده ررد.

 

 CRMاستیودنت جهت تعیین تاثیر هریک از شاخصها در عملکرد  -آزمون تی . 1.5
 CRMاستیجدنت برای بررسی تاثیرگذاری ار یك از عجامل در عملکرد  -امانطجر ره از نتایج آزمجی تی 

و رمتر از سطح معنی داری یك درصد و مقدار میانگین اریك  P-value= 000/0استنباط میشجد، مقادیر 
%، ار سه عامل فراینداای سازمانی، نیروی انسانی و 22میباشد. لذا در سطح اطمینای  3بالاتر از مقدار آزمجی 

 جلجعی و فناوری در عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری مجثر میباشند.تکن
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 استیودنت عوامل اصلی  -آزمون تی  -9 جدول
Test Value = 3 

 Mean T df P-value 

 0.000 134 5.653 3.3012 فراینداای سازمانی

 0.000 134 35.143 3.9746 نیروی انسانی

 0.000 134 12.209 3.5556 تکنجلجعی و فناوری

 
 استیودنت عامل فرایندهای سازمانی -آزمون تی 

Test Value = 3 

 Mean t df P-value فرایندهای سازمانی

 000. 134 5.075 3.40 عامل بازاریابی )داخلی، خارهی، خرد، رلای(

 000. 134 4.348 3.39 عامل استراتژی مشتری مداری

 005. 134 2.885 3.22 عامل ارزیابی مداوم عملکرد

 000. 134 4.098 3.32 عامل آمادگی و بلجغ سازمای
 011. 134 2.593 3.20 عامل اختصاص بجدهه مناسب

 001. 134 3.329 3.28 عامل فرانگ سازمانی مناسب

 
%، ار یك از شاخص اای عامل فراینداای سازمانی در عملکرد مدیریت ارتباط با 25در سطح اطمینای 
 مشتری مجثر میباشند.

 
 استیودنت عامل نیروی انسانی -آزمون تی 

Test Value = 3 

 Mean t Df P-value نیروی انسانی

 000. 134 15.870 4.01 عامل آمادگی تغییر فرانگ راررنای

 000. 134 14.603 3.97 عامل مشاررت راررنای

 000. 134 11.325 3.83 عامل رارآمد سازی سیستم پاداش

 000. 134 15.613 3.97 راررنایعامل تجانمندسازی 

 000. 134 14.128 3.99 عامل آمجزش

 000. 134 14.204 4.01 عامل رضایت راررنای

 000. 134 14.510 4.04 عامل مشخصاد مدیر و رابر سازمای

 
%، ار یك از شاخص اای عامل نیروی انسانی در عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری 22در سطح اطمینای 

 میباشند.مجثر 
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 استیودنت عامل تکنولوژی و فناوری -آزمون تی 
Test Value = 3 

 Mean T Df P-value تکنولوژی و فناوری

 CRM 3.65 7.917 134 .000عامل نرم افزار رارایی 

 CRM 3.50 5.327 134 .000عامل زیرساخت سخت افزاری 

 000. 134 7.046 3.59 عامل یکپارچگی تکنجلجعیکی

 000. 134 5.479 3.48 استقرار مدیریت دانشعامل 

 
%، ار یك از شاخص اای عامل تکنجلجعی و فناوری در عملکرد مدیریت ارتباط با 22در سطح اطمینای 
 مشتری مجثر میباشند.

 

 با استفاده از آزمون نسبت )دوجمله ای( CRMسنجش بلوغ سازمان در استقرار  . 1.9
استتاده شد. بدین صجرد ره  2از آزمجی نسبت دو همله ای CRMسازمای در استقرار  برای سنجش بلجغ

= رد یك، بیشتر از مقدار ثابت  5/21مجمجع امتیاز اریك از شاخص اا را در دو گروه )رمتر از مقدار ثابت 
یت ارتباط با = رد دو( طبقه بندی مینماییم. درصجرتی ره  نسبت گروه دو بیشتر از گروه اول شجد، مدیر5/21

 مشتری سازمای مجرد نظر در صنعت رجدک، به بلجغ رسیده است.
 

 CRMآزمون دو جمله ای شاخصهای مربوط به عملکرد 

 نسبت تعداد گروه بندی 

 0.54 73 12.5< استراتژی
<12.5 62 0.46 

 فرآیند سازمانی
>12.5 74 0.55 
<12.5 61 0.45 

 فرهنگ سازمانی
>12.5 72 0.53 
<12.5 63 0.47 

 افراد سازمانی
>12.5 129 0.96 
<12.5 6 0.04 

 فناوری اطلاعات
>12.5 6 0.04 
<12.5 129 0.96 

 مدیریت دانش
>12.5 62 0.46 
<12.5 73 0.54 

 مدیریت تغییر
>12.5 126 0.93 
<12.5 9 0.07 

 
شاخصها، چنین استنباط میشجد ره با تجهه به آزمجی دوهمله ای و مقایسه نسبت دو گروه در ار یك از 

  CRMبه هز شاخص فناوری اطلاعاد و مدیریت دانش ره از مقدار متروض سطح بلجغ سازمای در استقرار

                                                 
1. Binomial Test 
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(رمتر میباشند، سایر شاخص اا از همله استراتژی، فرآیند سازمانی، فرانگ سازمانی، افراد سازمانی و 5/21)
 رسیده است.  CRMبه بلجغمدیریت تغییر سازمای مطبجع در صنعت رجدک 

 

 AHPبا روش  CRMاولویت بندی عوامل موثر بر بلوغ 
بطجر  AHPحاصل از پرسش نامه و روش  CRMدر این قسمت نتایج رتبه بندی عجامل مجثر بر بلجغ 

 مختصر آورده می شجد.
 

  AHPبا استفاده از  CRMرتبه بندی عوامل اصلی موثر بر بلوغ 
(، فرآیند تصمیم گیری چند معیاره ای است ره در ار مدل آی AHPمراتبی)فرایند تحلیل سلسله 

حداقل سه سطح متتاود وهجد دارد بطجریکه عناصر ار سطح با ام در ارتباطند. در این تحقیق، سطح اول 
یعنی ادف ما، رتبه بندی عجامل مجثر بر پیاده سازی و اهرای مدیریت ارتباط با مشتری می باشد. سطح دوم 

ی معیاراا و سطح سجم گزینه اا میباشد. عجامل اصلی عبارتند از عامل فراینداای سازمانی، عامل نیروی یعن
انسانی و عامل تکنجلجعی و فناوری. به منظجر رتبه بندی عجامل مجثر بر عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری، 

عاد مجرد نیاز هما آوری گردید. در پرسش نامه ای طراحی گردید و در بین افراد نمجنه مطالعه تجزیا و اطلا
این پرسش نامه ابتدا معیاراای رتبه بندی عجامل مجثر بر پیاده سازی و اهرای مدیریت ارتباط با مشتری 

عامل اصلی مجرد نظر به صجرد زوهی با ام مقایسه شده و سپس تجسط تك تك معیاراا، به  3شامل 
بر اساس اطلاعاد یك  AHPسی به منظجر تحلیل مدل صجرد زوهی مقایسه شده اند. در زیر گامهای اسا

پرسش نامه به عنجای نمجنه آورده شده و در ادامه بر اساس رل پرسش نامه اا تحلیل نهائی آورده شده است. 
این فرآیند حجم بالایی از فضا و محاسباد نیاز دارد، لذا ابتدا و بمنظجر نمجنه، بصجرد گام به گام، مراحل 

تراتژی اای اصلی را تشریح می نماییم و تنها به نتایج استخراهی نرم افزار بسنده می شجد. اولجیت بندی اس
ههت اولجیت بندی عجامل مجثر بر پیاده سازی و اهرای مدیریت ارتباط با مشتری، ابتدا می بایست معیاراایی 

 اولجیت بندی شجند.ره پاسخ داندگای بر اساس آنها و به تتکیك، عجامل مجثر را وزی دای نمجده اند، 
 

 ماتریس مقایسه زوجی گزینه ها از دید افراد مختلف
M3 M2 M1 ni 
A13 A12 1 M1 
A23 1 A21 M2 
1 A32 A31 M3 
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پس از رسم ماتریس در قطر آی اعداد یك قرار داده و برای پر رردی سایر آرایه اا با تجهه به اامیت 
نسبی ار عامل نسبت به عامل دیگر، از داده اای رمی به منظجر پر رردی سایر آرایه اا، استتاده می شجد. 

 صجرد زیر خجااد بجد. عامل از دید نتر اول ب 3بر اساس اطلاعاد پرسش نامه، هدول مقایساد زوهی 
 

 ماتریس اولیه مقایسه زوجی معیارها از دید پرسش شونده اول
 پرسش شونده اول فرایندهای سازمانی نیروی انسانی تکنولوژی و فناوری

 فراینداای سازمانی 1 5 0.2

 نیروی انسانی 0.2 1 2

 تکنجلجعی و فناوری 5 0.5 1

 هما ستجنی 6.2 6.5 3.2

 حاصل از نظر سنجیمنبا : اطلاعاد 

 
پس از تکمیل ماتریس مقایساد زوهی اولیه از دید تك تك پرسش شجنده اا، ماتریس فجق نرمالیزه می 
شجد. برای اینکار ابتدا اعداد ار ستجی در ماتریس هدول فجق با یکدیگر هما و اعداد سلجلهای ار ستجی بر 

 مجمجع اعداد آی ستجی تقسیم می شجند.
 

  ماتریس نرمالیزه 

 پرسش شونده اول فرایندهای سازمانی نیروی انسانی تکنولوژی و فناوری میانگین سطر

 فراینداای سازمانی 0.16 0.77 0.06 0.33

 نیروی انسانی 0.03 0.15 0.63 0.27

 تکنجلجعی و فناوری 0.81 0.08 0.31 0.40

 منبا : اطلاعاد حاصل از نظر سنجی

 
بهنجار شده با یکدیگر هما و میانگین آی بدست می آید. ماتریس حاصل در نهایت اعداد ار سطر ماتریس 

مقایسه معنادارتری بین عناصر را نشای می داد. بردار زیر اولجیت معیاراا )میانگین سطری( را بر اساس نظر 
 پرسش شجنده اول نشای می داد.

 
 بردار وزن معیارها از دید پرسش شونده اول 

 پرسش شونده اول (وزن معیارها )میانگین سطر

 فراینداای سازمانی 0.33

 نیروی انسانی 0.27

 تکنجلجعی و فناوری 0.40
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بدین ترتیب درصد اولجیت نسبی ار یك از معیاراا از دید پرسش شجنده اول بدست می آید. از دید این 
می  "نیروی انسانی  "مهمترین تأثیر و رمترین رتبه مربجط به  "تکنجلجعی و فناوری  "پرسش شجنده معیار 

مجنه اای آماری را منعکس می ن 235باشد. البته نباید فرامجش گردد ره این رتبه بندی، تنها نظر یکی از 
در ابتدا این  AHPمعیار وهجد دارد، لذا  3ماتریس مختل  برای مقایسه این  235رند و با تجهه به اینکه تعداد 

گروای(. به منظجر ترریب هداول مقایساد زوهی  AHPماتریس اا را به یك ماتریس واحد تبدیل می رند )
استتاده از میانگین اندسی است. از آنجا ره مقایساد زوهی، داده امه پاسخگجیای، یکی از بهترین روشها، 

ایجاد می رند و بعلاوه معکجس بجدی ماتریس مقایسه، استتاده از این روش را بیشتر  "نسبت"اایی بصجرد 
مجهه می سازد؛ چرا ره میانگین اندسی خاصیت معکجس بجدی را در ماتریس مقایساد زوهی حتظ می رند. 

باشد، میانگین   jنسبت به معیار  iام برای مقایسه معیار Kمجلته مربجط به شررت  aij(k) اگر فرض رنیم
 .[27]اندسی برای مجلته اای متناظر از رابطه زیر محاسبه می شجد 

1

1

( )
n

k n
ij ij

k

a a
=

= Õ  

 

برای تك تك پاسخگجیای ماتریسی  AHPپاسخگج وهجد دارد، در روش  235حال با تجهه به اینکه تعداد 
تشکیل شده و با میانگین گیری اندسی به رتبه بندی و وزی نهایی گزینه اا از دید رل افراد هامعه می 

 رسیم. ماتریس نهایی بصجرد زیر می باشد.
 

 ماتریس مقایسه زوجی گزینه های اصلی از دید کل گروه قبل از نرمالیزه شدن
 تکنولوژی و فناوری نیروی انسانی فرایندهای سازمانی تمام پرسش شونده ها

 0.17 6 1 فراینداای سازمانی

 3 1 0.17 نیروی انسانی

 1 0.33 6 تکنجلجعی و فناوری

 4.17 7.33 7.17 هما ستجنی

 

 ماتریس نهایی بعد از نرمالیزه شدن 
 میانگین سطر فناوریتکنولوژی و  نیروی انسانی فرایندهای سازمانی تمام پرسش شونده ها

 0.33 0.04 0.82 0.14 فراینداای سازمانی

 0.29 0.72 0.14 0.02 نیروی انسانی

 0.37 0.24 0.05 0.84 تکنجلجعی و فناوری

 
 بنابراین در نهایت اولجیت بندی زیر در مجرد عجامل اصلی استخراج می گردد :
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رل پرسش شجنده اا بدست می آید. معیار بدین ترتیب درصد اولجیت نسبی ار یك از معیاراا از دید 
می باشد. نمجدار خروهی نرم  "نیروی انسانی"مهمترین تأثیر و رمترین رتبه مربجط به  "فراینداای سازمانی"

 افزار نیز در زیر آورده شده است.
 

 CRMشکل رتبه بندی عوامل اصلی موثر بر عملکرد 

 
 Expert CHoiceمنبا : خروهی نرم افزار 

 
محاسبه شده ره با تجهه به اینکه شاخص  000/0گانه اصلی نیز  3( برای عجامل IRاسازگاری مدل )نرخ ن

بسیاررمتر است لذا می تجای گتت مقایساد زوهی گروه در ماتریس  2/0سازگاری محاسبه شده از مقدار 
 معنی دار می باشد. "هدول فجق، از سازگاری خجبی برخجردار و مدل راملا

 

 CRM  اولویت بندی شاخص های مربوط به عامل فرایندهای سازمانی در راستای بلوغ  
 CRMمهمترین شاخص اا و مجلته اای مربجط به عامل فرآینداای سازمانی در زمینه زمینه بلجغ 

عبارتند از بازاریابی )داخلی، خارهی، خرد، رلای(، خدماد )طراحی خدمت، اهرای مناسب(، مهندسی مجدد 
نداا در بخش بازاریابی، فروش و خدماد و پشتیبانی، ارزیابی مداوم عملکرد، آمادگی و بلجغ سازمای فرآی

، استراتژی مشتری مداری )شامل رضایت مشتری، ارزش مشتری، حتظ و نگهداری CRMههت اهرای 
فرانگ  مشتری، وفاداری مشتری، پشتیبانی مشتریای، تمررز بر مشتریای رلیدی(، اختصاص بجدهه مناسب،

سازمانی مناسب )فرانگ مشتری مداری، فرانگ پاسخگجیی، فرانگ پذیرش تغییر، فرانگ تطابق پذیری(. 
و نمجدار  CRMدر هدول زیر، نتایج نهایی رتبه بندی عجامل مربجط به فرآینداای سازمانی در راستای بلجغ 

 خروهی نرم افزار، ارائه می گردد:
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 ی سازمانیجدول بردار وزن شاخص های فرایندها
 میانگین سطر فرایندهای سازمانی

 0.067 بازاریابی

 0.084 خدماد

 0.129 مهندسی مجدد فرآینداا

 0.106 ارزیابی مداوم عملکرد

 0.156 آمادگی و بلجغ سازمای

 0.323 استراتژی مشتری مداری

 0.055 اختصاص بجدهه مناسب

 0.079 فرانگ سازمانی مناسب

 

 CRMشکل رتبه بندی شاخص های مربوط به عامل فرآیندهای سازمانی موثر بر عملکرد 

 
 

بسیار رمتر لذا می تجای نتیجه گرفت ره نتایج برآورد مدل از  2/0می باشد و از  05/0نرخ ناسازگاری معادل 
 سازگاری خجبی برخجردار است.

 

 اولویت بندی شاخص های مربوط به عامل نیروی انسانی
عبارتند از آمادگی  CRMمهمترین شاخص اا و مجلته اای مربجط به عامل نیروی انسانی در زمینه بلجغ 

تغییر فرانگ راررنای، مشاررت راررنای، رارآمد سازی سیستم پاداش، تجانمندسازی راررنای، آمجزش، 
 تعهد مدیریت(. رضایت راررنای، مشخصاد مدیر و رابر سازمای )سبك رابری، تجربه مدیر، تخصص مدیر،
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 بردار وزن شاخص های نیروی انسانی
 میانگین سطر نیروی انسانی

 0.034 آمادگی تغییر فرانگ راررنای

 0.109 مشاررت راررنای

 0.142 رارآمد سازی سیستم پاداش

 0.243 تجانمندسازی راررنای

 0.194 آمجزش راررنای

 0.173 رضایت راررنای

 0.104 مشخصاد مدیر و رابر سازمای

 

 CRMرتبه بندی شاخص های مربوط به عامل نیروی انسانی موثر بر عملکرد 

 
 

بسیار رمتر لذا می تجای نتیجه گرفت ره نتایج برآورد مدل از  2/0می باشد و از  02/0نرخ ناسازگاری معادل 
 سازگاری خجبی برخجردار است.

 

 اولویت بندی شاخص های مربوط به عامل تکنولوژی و فناوری
عبارتند از  CRMمهمترین شاخص اا و مجلته اای مربجط به عامل تکنجلجعی و فناوری در زمینه بلجغ 

، یکپارچگی CRM، زیر ساخت سخت افزاری CRMمدیریت سیستم اای اطلاعاتی، نرم افزار رارایی 
استقرار  تکنجلجعیکی امه بخشها، پایگاه داده اای هاما مشتریای، نگهداری و حتظ داده اای مشتریای،

مدیریت دانش )شامل ایجاد دانش مشتری، اشتراک گذاری دانش مشتری، بکارگیری دانش مشتری، 
نگهداری دانش مشتری، تجزیه و تحلیل دانش مشتری، بسط دانش مشتری، بازنگری دانش مشتری، به روز 

 رسانی(.
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 بردار وزن شاخص های تکنولوژی و فناوری
 میانگین سطر تکنولوژی و فناوری

 0.145 مدیریت سیستم اای اطلاعاتی

 0.072 نرم افزار رارایی

 0.105 زیرساخت سخت افزاری

 0.12 یکپارچگی تکنجلجعیکی

 0.124 پایگاه داده اای هاما مشتریای

 0.243 نگهداری و حتظ داده اای مشتریای

 0.101 استقرار مدیریت دانش

 

 CRMرتبه بندی شاخص های مربوط به عامل تکنولوژی موثر بر عملکرد 

 
 

بسیار رمتر لذا می تجای نتیجه گرفت ره نتایج برآورد مدل از  2/0می باشد و از  02/0نرخ ناسازگاری معادل 
 سازگاری خجبی برخجردار است.

 

 آزمون فرض اصلی
حاری از  AHPبا روش  CRMبا تجهه به اینکه نتایج نهایی اولجیت بندی گزینه اای اصلی مجثر بر 

( و تکنجلجعی و فناوری 12/0(،نیروی انسانی )33/0تتاود ضریب اامیت عجامل : فراینداای سازمانی )
، تائید نمی CRM ( دارد، لذا فرضیه اصلی تحقیق مبنی بر برابری اامیت این عجامل در راستای بلجغ32/0)

 گردد.
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  جمع بندی. 1

 نتایج تحلیل سلسله مراتبی
بصجرد زیر حاصل شد: معیار تکنجلجعی  CRMنتایج تحلیل سلسله مراتبی عجامل اصلی مجثر بر استقرار 

( و رمترین رتبه مربجط به 32/0( مهمترین تأثیر ، فراینداای سازمانی در اولجیت دوم )33/0و فناوری)
(می باشد. امچنین رتبه ار یك از شاخص اای سه عامل اصلی بصجرد زیر 12/0) "نینیروی انسا"

 مشخص گردید.
 

 فرایندهای سازمانی
نتایج تحلیل سلسله مراتبی شاخص اای فراینداای سازمانی بصجرد زیر حاصل شد: مهمترین عامل، 

، 256/0در اولجیت اول و به ترتیب آمادگی و بلجغ سازمای  313/0استراتژی مشتری مداری با وزی معیار 
مانی مناسب ، فرانگ ساز034/0، خدماد 206/0، ارزیابی مداوم عملکرد 212/0مهندسی مجدد فرآینداا 

 قرار گرفتند. 055/0، اختصاص بجدهه مناسب 062/0،  بازاریابی 022/0
 

 نیروی انسانی
نتایج تحلیل سلسله مراتبی شاخص اای نیروی انسانی بصجرد زیر حاصل شد: مهمترین عامل 

ت ، رضای224/0در اولجیت اول و به ترتیب آمجزش راررنای  143/0تجانمندسازی راررنای با وزی معیار 
، مشخصاد مدیر و رابر 202/0، مشاررت راررنای 241/0، رارآمد سازی سیستم پاداش223/0راررنای 
 قرار گرفتند.   034/0، آمادگی تغییر فرانگ راررنای 204/0سازمای 
 

 تکنولوژی و فناوری
نتایج تحلیل سلسله مراتبی شاخص اای تکنجلجعی و فناوری بصجرد زیر حاصل شد: مهمترین عامل 

در اولجیت اول و به ترتیب پایگاه داده اای هاما  143/0داری و حتظ داده اای مشتریای با وزی معیار نگه
، زیرساخت سخت 210/0، یکپارچگی تکنجلجعیکی245/0، مدیریت سیستم اای اطلاعاتی 124/0مشتریای
 قرار گرفتند.  021/0، نرم افزار رارایی 202/0، استقرار مدیریت دانش 205/0افزاری
 

 استیودنت-نتیجه تاثیرگذاری عوامل با استفاده از آزمون تی 
رمتر از سطح معنی داری یك درصد   P-value:  مقادیر   CRMتاثیرگذاری سه عامل اصلی در عملکرد 

% ، ار سه عامل فراینداای سازمانی، نیروی انسانی و تکنجلجعی و فناوری 22نشای داد ره در سطح اطمینای 
ارتباط با مشتری مجثر میباشند. تاثیرگذاری شاخص اای عامل فراینداای سازمانی:  در عملکرد مدیریت

% ، ار یك از 25رمتر از سطح معنی داری پنج درصد نشای داد ره در سطح اطمینای  P-valueمقادیر  
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تاثیرگذاری  شاخص اای عامل فراینداای سازمانی در عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری مجثر میباشند.
رمتر از سطح معنی داری یك درصد نشای داد ره در   P-valueخص اای عامل نیروی انسانی : مقادیر  شا

% ، ار یك از شاخص اای عامل نیروی انسانی در عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری مجثر 22سطح اطمینای 
از سطح معنی داری رمتر   P-valueتاثیرگذاری شاخص اای عامل تکنجلجعی و فناوری : مقادیر  میباشند.

% ، ار یك از شاخص اای عامل تکنجلجعی و فناوری در 22یك درصد نشای داد ره در سطح اطمینای 
 عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری مجثر میباشند.

 

 با استفاده از آزمون نسبت )دوجمله ای( CRMسنجش بلوغ سازمان در استقرار 
با تجهه به آزمجی دوهمله ای و مقایسه نسبت دو گروه در ار یك از شاخصها، استنباط شده است ره به 

(رمتر میباشند، 5/21)  CRMهز شاخص فناوری اطلاعاد و مدیریت دانش ره از مقدار متروض سطح بلجغ 
مدیریت تغییر در صنعت  سایر شاخص اا از همله استراتژی، فرآیند سازمانی، فرانگ سازمانی، افراد سازمانی،

 رسیده اند.  CRMرجدک به بلجغ 
 

 آزمون فرض فرعی تحقیق
، سازمای در دو شاخص به بلجغ نرسیده است(، CRMبا تجهه به مطالب فجق )اینکه از بین شش شاخص 

نتیجه می شجد ره فرضیه فرعی تحقیق، رد می شجد و بعبارد دیگر، سازمای مجرد مطالعه ههت اهرای 
CRM .انجز به بلجغ رامل نرسیده است 

 

 نتیجه گیری. 1

سه حاری از تتاود ضریب اامیت عجامل  AHPبا روش  CRMاولجیت بندی گزینه اای اصلی مجثر بر 
 ، تائید نمی گردد.CRMفرضیه اصلی تحقیق مبنی بر برابری اامیت این عجامل در راستای بلجغ گانه بجد لذا 

معیار تکنجلجعی و فناوری مهمترین تأثیر ، فراینداای سازمانی در اولجیت دوم و رمترین رتبه به عبارد دیگر 
ار چند نباید از این مجضجع به سادگی گذشت ره اهزاء ار سه (می باشد. 12/0) "نیروی انسانی  "مربجط به 

 اثیر گذار استند. استیجدنت ، بر عملکرد مدیریت ارتباط با مشتری ت –عامل اصلی بر اساس آزمجی تی 
نتایج تحقیق از سازمای مجرد مطالعه ، امچنین نشای داد ره سازمای مزبجر ههت اهرای مدیریت ارتباط  
مشتری انجز به بلجغ رامل نرسیده است و لذا پیشنهاداد زیر میتجاند رااگشایی ههت استقرار مدیریت ارتباط 

 مشتری باشد. 
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 ج تحقیقپیشنهادات در رابطه با نتای. 1.5

میتجای پیشنهاد ررد ره  CRMطبق نتایج حاصل از تحلیل سلسله مراتبی عجامل اصلی مجثر بر استقرار 
ابتدا باید تکنجلجعی و فناوری، سپس فراینداای سازمانی و در آخر فراینداای  CRMسازمای برای استقرار  

 متناسب با نیروی انسانی را تقجیت نماید. 

نتایج تحلیل سلسله مراتبی اولجیت شاخص اای تکنجلجعی و فناوری  طبق تکنولوژی و فناوری:

بصجرد عامل نگهداری و حتظ داده اای مشتریای و به ترتیب پایگاه داده اای هاما مشتریای، مدیریت 
سیستم اای اطلاعاتی، یکپارچگی تکنجلجعیکی،  زیر ساخت سخت افزاری، استقرار مدیریت دانش، نرم افزار 

گرفتند. بنابراین پیشنهاد میگردد برای شروع در استقرار مدیریت ارتباط با مشتری این اولجیت اا رارایی قرار 
 در نظرگرفته شجد.   

طبق نتایج حاصل از تحلیل سلسله مراتبی شاخص اای فراینداای سازمانی  فرایندهای سازمانی:

مدیرای سازمانها بایستی قرار گیرد مهمترین عامل، استراتژی مشتری مداری شناخته شد ره در اولجیت تجهه 
و پس از آی به آمادگی و بلجغ سازمای، مهندسی مجدد فرآینداا، ارزیابی مداوم عملکرد، خدماد ، فرانگ 

 سازمانی مناسب،  بازاریابی و اختصاص بجدهه مناسب بپردازند.

مهمترین عامل  طبق نتایج حاصل از تحلیل سلسله مراتبی شاخص اای نیروی انسانی نیروی انسانی:

شناخته شد و به ترتیب آمجزش راررنای، رضایت  CRMتجانمندسازی راررنای در اولجیت اول استقرار 
راررنای، رارآمد سازی سیستم پاداش، مشاررت راررنای، مشخصاد مدیر و رابر سازمای  ،آمادگی تغییر 

 ی قرار گیرد. در سازما CRMفرانگ راررنای بایستی در اولجیت اقدام برای استقرار  
مجثر در بازاراای رقابتی، شررت باید طبق مدل ارائه شده در  CRMبه منظجر اهرای یك استراتژی 

مقاله یك تیم متخصص مجهز به مهارد اای فنی و رسب و رار ره به ایجاد استاندارداای بالای خدما د 
ای پیاده سازی سیستم رضایت رسانی به مشتری می انجامد، تشکیل داد. در نهایت فازاای پیشنهادی بر

 مشتری و مدیریت ارتباط با مشتری بصجرد زیر پیشنهاد می گردد.
 مطالعاد اولیه، آشنایی با ساختار و ماایت رلی شررت و آماده سازی فاز اول:

 گردآوری، ساماندای و مرتب سازی اطلاعاد فاز دوم:
 رضایت مشتریای( و سنجش میزای CSIطراحی شاخص رضایت مشتری ) فاز سوم:

  CRMتدوین استراتژی بهینه مشتری مداری و  فاز چهارم:
 طراحی و تجلید نرم افزار مدیریت رضایت مشتری  فاز پنجم:
 ارزیابی و رنترل پس از اهراء  :فاز ششم
و تجلید نرم  CRMمهندسی مجدد فرآینداای راری و فعالیت اا با درنظر گرفتن استراتژی  فاز هفتم:
 CRMاصی مدیریت ارتباط با مشتریای افزار اختص
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