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 چکیده

ٞسف انّي ایٗ تحمیك ؾٙدف فٛأُ ٔؤثط زض اخطای ٔٛفك ضاٞجطز ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی زض نٙقت  :َدف

تطیبٖ زض نٙقت ثب٘ىساضی ذهٛني ثطضؾي ٚ اِٚٛیت ثٙسی زض ایٗ تحمیك، فٛأُ ٔٛثط اظ زیسٌبٜ ٔك. ثب٘ىساضی ذهٛني اؾت

 .قسٜ اؾت

زضایٗ تحمیك، ٞكتت فبٔتُ ٔتؤثط ثتطای اختطای ٔٛفتك ٔتسیطیت         .اعلافبت پیٕبیكي اؾت ایٗ تحمیك اظ ِحبػ ٌطزآٚضی :ريش

لطاض ٌطفتٝ وٝ فجبضت ثٙسی  ٔٛضز ثطضؾي، ؾٙدف ٚ اِٚٛیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی  ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ ؾّؿّٝ ٔطاتت تحّیّي

ٝ    : ا٘س اظ ٞتب ٚ   ٔتساضی، ٔحتطن   ؾتبظی ؾیؿتتٓ، ؾتبظٚوبض ؾتبظٔب٘ي، ٔكتتطی      فطًٞٙ، ٔتسیطاٖ اضقتس،وبضٔٙساٖ، فٙتبٚضی، یىچبض ت

ٌب٘ٝ، زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، قبُٔ ٌطٚٞي اظ ٞكت ٞط یه اظ فٛأُ ٔٛثط .ٞبی وبضٔٙساٖ ٔكٛق

 .ٞؿتٙس ٞب ٘یع ٔؤِفٝ

زض اختطای ٔٛفتك ضاٞجتطز ٔتسیطیت      ٞتب  آٌٖب٘تٝ ٔكترم قتس وتٝ تٕتبٔي      پؽ اظ ثطضؾي ٚ اضظیبثي فٛأتُ ٔتٛثط ٞكتت    :َاٍ يافت

   .ٌصاض٘سِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی تأثیطا

ٞبی وبضٔٙساٖ زض  ٞب ٚ ٔكٛق فبُٔ ٔؤثط اظ زیسٌبٜ ٔكتطیبٖ، فبُٔ ٔحطن ٞكت٘تبیح آقىبض وطز وٝ زض ثیٗ  :يزيگٍوتيج

ٔساضی ٘یع تٛخٝ  ٙسا٘ي  تطیٗ اِٚٛیت ٚ فبُٔ فطًٞٙ ؾبظٔب٘ي زض وٕتطیٗ اِٚٛیت لطاض زاضز ٚ ثب٘ه ٔصوٛض ثٝ فبُٔ ٔكتطیثبلا

 .٘ؿجتبً ضقیف اؾت ٞب آٖزٞس، ٕٞچٙیٗ، فبُٔ ٔسیطاٖ اضقس ٘یع اظ ٘ؾط  ٘كبٖ ٕ٘ي

 .اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطیثبظاضیبثي ضٚاثظ، ضضبیت وبضٔٙساٖ، ؾّؿّٝ ٔطاتت تحّیّي، ٔسیطیت : َا کليدياژٌ

                                                 
 hasanzadeh@modares.ac.ir : ٘ٛیؿٙسٜ ضاثظ *
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 مقدمٍ

. ثتٛا٘ٙس ٔحهٛلات ٚذسٔبت ذٛز ضا ثب ویفیت ثبلا ٚ لیٕت پبییٗ زض اذتیبض ٔكتطیبٖ لطاض زٞٙس ٞب ؾبظٔبٖفٙبٚضی ٔٛخت قسٜ تب 

 . تتٛاٖ ثٝ ٔعیت ضلبثتي زؾت یبف٘ؿجت ثٝ ضلجب ٕ٘ي تطثٝ ایٗ زِیُ تٟٙب ثب اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضی پیكطفتٝ ثب لیٕت اضظاٖ

ضاٞجتطزی تدتبضی اؾتت     1ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی. ثبقس ٔي ٞب ؾبظٔبٖزض ایٗ قطایظ، ٔكتطی تٟٙب ٔعیت ضلبثتي لبثُ اتىب ثطای 

لبزض ذٛاٞٙس ثٛز ثب ٞعیٙٝ وٕتط ثتٝ   ٞب ؾبظٔبٖثب اخطای نحیح ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی، . وٝ ثٝ حفؼ، خصة ٚ اضتمبی ٔكتطی اؾت

ثٝ . اظ٘س ٚ زض ٘تیدٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٔعیت ضلبثتي انّي ذٛز ضا وٝ ٕٞبٖ ٔكتطی اؾت حفؼ ٕ٘بیسا٘دبْ ؾٝ ٚؽیفٝ فٛق ثچطز

. ٔكتطیبٖ تٛخٝ وٙس لغقبً زض تتأٔیٗ ٔمبنس ٔبزی ٚ ٔقٙٛی ٔكتطیبٖ ذٛز ٔٛفك ذٛاٞس ثٛزٞبی ٝ فٙٛاٖ ٔثبَ، اٌط یه ثب٘ه ثٝ ذٛاؾت

وٙس ذٛاؾتٝ ذٛز ضا زض ثب٘ه زیٍطی تأٔیٗ وٙس ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ضلبثت قٛز ؾقي ٔي ٚلتي ٔكتطی زض ققجٝ یه ثب٘ه ثب ٔب٘ـ ضٚثطٚ ٔي

زض  ٙتس ؾتبَ ٌصقتتٝ ثتٝ زِیتُ      . تتط ذٛاٞتس ثتٛز   قسیس زض فطنٝ ثب٘ىساضی، ثب٘ىي وٝ ثتٛا٘س ضضبیت ٔكتطیبٖ ضا تتأٔیٗ وٙتس ٔٛفتك   

ٞتبی وكتٛض،    ٖ تمبضب ثط فطضٝ، ٕٞٛاضٜ ثب٘هٔكىلات ٔرتّف التهبزی، اختٕبفي ٚ ٕٞچٙیٗ زِٚتي ثٛزٖ ٘ؾبْ ثب٘ىي ٚ فعٚ٘ي ٔیعا

أطٚظٜ، تغییتط  . ا٘س ثٝ عٛض وبُٔ اظ ثبظاضیبثي ٘ٛیٗ اؾتفبزٜ وٙٙس٘تٛا٘ؿتٝ ا٘س  ٚتٛخٟي لطاض زازٜٚ اضوبٖ آٖ ضا ٔٛضز ثي ٔساضی ٔكتطی

، ٔكتطیبٖ ثٝ زِیُ آٌتبٞي اظ   زض ایٗ ٔیبٖ. ؾبظی ٚ تىبُٔ ؾطیـ ٔتحَٛ قسٜ اؾتزض ضٚ٘س تدبضی ٔب٘ٙس آظاز ؾبظی التهبزی، خٟب٘ي

ؾبثمٝ ثتب إٞیتت   ضا زض ظٔیٙٝ فعایٙسٜ زؾتطؾي آؾبٖ ثٝ اعلافبت فطاٚاٖ ٚ زض ٘تیدٝ زاضا ثٛزٖ حك ا٘تربة ثي ٞب ؾبظٔبٖایٙتط٘ت، ٘مف 

یتبثي، فتطٚـ   ٔب٘ٙتس وتٝ ثتٛا٘ٙتس فّٕیتبت ثبظاض    یي ثبلي ٔيٞب ؾبظٔبٖزض  ٙیٗ قطایغي . ا٘س قسٜتطوطزٜ ٚ ٔٛخت تغییط زض ٔحیظ ثبظاض

ٔیتتعاٖ ؾتتٛز ذتتٛز ضا ثتتبلا تتتط   ٞتتب آٖٚذتتسٔبت ضا ثٟتتتط اظ ضلجتتب ا٘دتتبْ زٞٙتتس ٚ ثتتب وؿتتت ضضتتبیت ٔكتتتطیبٖ ٚ حفتتؼ ٚ ٚفتتبزاضی    

 (. 1385ٔیطٞبزی،)ثجط٘س

 ؾبظی ٚ اؾتمطاض ضاٞجطز ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی افعایففطنت خصة ٚ ٍٟ٘ساضی ٔكتطی زض ثب٘ىساضی ثب پیبزٜ

ثٙسی ٔكتطیبٖ، قٙبؾبیي ٔكتطیبٖ ثب اضظـ ٚ تقبٔلات زؾتٝ. ٞبی تجّیغبتي قسٜ اؾتبفث وؿت زضآٔس ثیكتط ٚ وبٞف ٞعیٙٝیبفتٝ ٚ ث

اظ خّٕٝ اٞساف ٔسیطیت  ظیبز ثب ثب٘ه، اضائٝ ذسٔبت ٚیػٜ ثٝ ایٍٙٛ٘ٝ ٔكتطیبٖ ٚ ایدبز ضضبیت ٚ ٚفبزاضی زض ٔكتطیبٖ ثب اضظـ ٚالا،

 (Ounut, et al., 2003). ض نٙقت ثب٘ىساضی اؾتاِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ز

زض  2ثٙسی فٛأُ ٔٛثط زض اخطای ٔٛفك ضاٞجطز ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطیاِٚٛیت ؾٙدف ٚتحمیك حبضط ثب ٞسف 

 .نٙقت ثب٘ىساضی ذهٛني ا٘دبْ ٌطفتٝ اؾت

 

 پژيَصَاي فزضيٍ
 .ٔكتطی تأثیط زاضزفطًٞٙ زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب .  1

  .ٔسیطاٖ اضقس زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی تأثیط زاض٘س.  2

 .وبضٔٙساٖ زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی تأثیطٌصاض٘س. 3

 .ٞب زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی تأثیط زاضزؾبظی ؾیؿتٓیىچبض ٝ. 4

 .فٙبٚضی زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی تأثیط زاضز  .5

 .ؾبظٚوبضؾبظٔب٘ي زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی تأثیط زاضز. 6

 .زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی تأثیط زاضز ٞبی وبضٔٙساٖ ٞب ٚ ٔكٛق ٔحطن.  7

 .ض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی تأثیطزاضزز ٔساضی ٔكتطی . 8

                                                 
1  . Customer Relationship Management 

2  . Electronic Customer Relationship Management 
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 َامزير پيطيىٍ

 : ، ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی تٟٙب قبُٔ زٚ ثرف انّي ثٛز1993تب لجُ اظ ؾبَ

  2ذسٔبت ٔكتطیبٖ -2                                                       1ذٛزوبضؾبظی وبزض فطٚـ -1

 : قٛز یت اضتجبط ثب ٔكتطی قبُٔ ٞط فّٕیبتي اؾت وٝ زض ٔٛاخٝ ثب ٔكتطی ا٘دبْ ٔيأب أطٚظٜ ٔسیط

 4ٞتتبٔتتسیطیت تٕتتبؼ ٚ فقبِیتتت -ذتتسٔبت ٔكتتتطی    -    3فتتطٚـ ٚ ٔتتسیطیت ثبظاضیتتبثي -ذٛزوبضؾتتبظی ٘یتتطٚی فتتطٚـ     -

 (1385ٔیطٞبزی،)

اِىتطٚ٘یىتي  ٔتسیطیت  ثٝ  ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی، ثبقٙس 5، ٔتىي ثطقجىٝٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیؾیؿتٓ  ٞبی ٔؤِفٝاٌط ٕٞٝ 

، ٔتسیطیت اِىتطٚ٘یىتي اضتجتبط ثتب     (Jellasi & Endres, 2004) ٔغبثك ٘ؾط خلاؾي ٚ ا٘تسضؼ  .قٛزتجسیُ ٔي اضتجبط ثب ٔكتطی

زض ٔتسیطیت    ٟبض فٙهتط . ٔكتطی، وبضثطز ایٙتط٘ت ٚوبضثطزٞبی فٙبٚضی اعلافبت اؾتفبزٜ قسٜ ثطای ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی اؾت

 ٔكتطی تٛؾقٝ( 4ٍٟ٘ساضی ٔكتطی ( 3وؿت ٔكتطی ( 2 ا٘تربة ٔكتطی ( 1: اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ٚخٛز زاضز

 
 (Jellasi & Endres, 2004)  چزذٍ مديزيت ارتباط با مطتزي. 1ضكل

 

ٞب اضتجبط ثب ٔكتطی اثط ٔثجتي ثط ضٚی ٘طخ ٔسیطیت قطوت وٙس وٝ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىيثطضؾي زض ازثیبت ٔطثٛعٝ ٔكرم ٔي

ٞبیي وٝ اظ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي  ثب٘ه. ٞبی ٔسیطیتي اؾتٞبی ٔبِي ٚ قبذمٞب زاضز ٚ یىي اظ ٘تبیح ٟٔٓ آٖ زض قطوت ٚ قبذم

ٞبی یه ثٝ یه ٚ لفُٕ٘بیٙس ثیكتطزضحدٓ ذٛزوبضؾبظی پطٚفبیُ ٔكتطیبٖ، ؾّف ؾطٚیؽ، ٔحبٚضٜ اؾتفبزٜ ٔي اضتجبط ثب ٔكتطی

ٞبی فّٕیبت ٚ افعایف ؾٛز وبٞف لیٕتیبثٙس وٝ زض ٟ٘بیت ٔٙدط ثٝ وبضایي ٔي(ٔب٘ٙس اضلبْ أٙیتي)ٞبی ٔبِي ذٛزوبض زض خطیبٖ زازٜ

ٕٞچٙیٗ، آٔٛظـ وبضٔٙساٖ ٚ ثبظذٛضز ٔكتطیبٖ ثٝ فٙٛاٖ ؾتٖٛ فمطات ٔٛفمیت اخطای ضاٞجطز ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط . قٛزٔي

ظیطا ٔٙبثـ لاظْ ثطای  ٘یؿت ضاٞجطز ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی لبثُ تمّیس. (Tanveer, 2009)ثبیسٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیطز  كتطیثب ٔ

افعاض لبثُ ِٕؽ ثّىٝ قبُٔ تقسازی فٛأُ  افعاض ٚ ٘طْ اخطای ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی زض یه ؾبظٔبٖ ٘ٝ تٟٙب قبُٔ ؾرت

یىي اظ ثعضٌتطیٗ (. (Kim, etal., 2010ثبقس  یٙسٞب، ؾبظٔبٖ ٚ فطًٞٙ ٔيآ، فط(طؾُٙوبضٔٙساٖ ٚ پ)ٔطزْ: ٘بٔحؿٛؼ اظ خّٕٝ

                                                 
1  .  Sales Force Automation(SFA) 

2  .  Customer Services(CS) 

3  .  Sales and Marketing management:(SMM) 

4  .  Contact and activity Management 

5  .  Web-based  

  

 

  

 

 

 

 طذٝ ٔسیطیت 

 اضتجبط ثب ٔكتطی
 ٝ ضٛاثغي پط ؾٛز 

تطیٗ ٔكتطیبٖ ضا 

 ٔكرم ٔي وٙس؟ 

 ٍٛ٘ٝ ٔي تٛا٘یٓ ٚفبزاضی ٚ ؾٛزآٚضی 

 ٓ؟ ٔكتطیبٖ ضا افعایف زٞی

 ٍٛ٘ٝ ٔي تٛا٘یٓ ایٗ 

ٔكتطیبٖ ضا زض ثیكتطیٗ 

 ظٔبٖ ٕٔىٗ ٍٟ٘ساضیٓ؟

 

 

 

 

 

 

 ممکن نگهداریم؟  

 ٍٛ٘ٝ ٔي تٛا٘یٓ ٘ؾط ٔكتطیبٖ ضا ثٝ ثٟتطیٗ 

 ٚٔٛثطتطیٗ ضٚـ وؿت وٙیٓ؟ 

 توسعه و گسترش مشتری( 4

1 ) 

انتخاب 

 مشتری

3 ) 

 نگهداری 

 مشتری 

 کسة مشتری ( 2
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افعاض ٚ ٘ٝ ضاٞجطز  ٞبی ٔٛخٛز زض ضاثغٝ ثب ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ایٗ اؾت وٝ اغّت آٖ ضا ثٝ فٙٛاٖ ٘طْٔكىلات ٚ ؾٛءتفبٞٓ

 ,.Turban, et al)قٛز ٔغطح ٔي 1ي اظ ؾیؿتٓ اعلافبتافعاضی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثٝ فٙٛاٖ خعی ثیٙٙس؛ ِٚي ثرف ٘طْ ٔي

2006)  . 

تٛخٝ ٚ ضؾیسٌي ثٝ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ي ٚ . ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی زض ٚالـ ثٝ ز٘جبَ اعلافبت یىچبض ٝ قسٜ ٔكتطی اؾت

ٝ . ثبقتس تجظ ٔط ٞبی اعلافبتؾبظی فیعیىي ؾیؿتٓٞب ثبیس ثب فطآیٙس اخطای ؾبظٔب٘ي یقٙي یىچبض ٝلبثّیت ٞتبی ٌؿتتطزٜ ٚ    زض ٔهتبحج

ٜ   ؾبظی فیعیىي ثّىٝ یىچبض ٝ٘ٝ تٟٙب یىچبض ٝ: ٞبی ٔتقسز ٔكرم قس وٝ ثطضؾي ٔطثتٛط ثتٝ    ٞتبی  ؾبظی ٔٙغمتي اظ ٞتط ٕ٘ٛ٘تٝ اظ زاز

 (.  (Kim, et al., 2010وٕه وٙس ثطای تٟیٝ ثیٙف ثبثتي اظ ٔكتطی ثطای ٞط ٔدطا تٛا٘سٔكتطی ٔي

تتط قتسٖ   تط ٚ فٕیكثطای ٘عزیهٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی بٞٛـ، لسضتٕٙس ٚ ٔغّـ ٞؿتٙس ٚ انُ تٛخٝ أطٚظٜ ٔكتطیبٖ ثؿیبض ث

ٌٛیس ٚ ٞط آ٘چٝ اقتیبق ٚ تٛا٘بیي ثطای تغییط ضفتبض ثٝ ؾٛی قرم ٔكتطی ثطپبیٝ آ٘چٝ وٝ ٔكتطی ثٝ قٕب ٔي. ضٚاثظ ثب ٔكتطیبٖ اؾت

طیت اِىتطٚ٘یىي اضتجتبط ثتب ٔكتتطی ثتٝ فٙتٛاٖ ضاٞجتطز یىچبض تٝ ٔكتتطی ثتطای          ثٝ ثیب٘ي زیٍط ٔسی. زا٘یسوٝ قٕب زض ٔٛضز ٔكتطی ٔي

قتٛز، وتٝ ایتٗ أتط اضتجتبط ثتیٗ ضاٞجتطز        ٔسیطیت ٔؤثط ٔكتطیبٖ ثب تٟیٝ ٔحهَٛ ثٟجٛز یبفتٝ ٚ افعایف ظٔبٖ حیبت ٔكتطی تقطیف ٔي

 .(Wu & Hung, 2009)زٞس ٔكتطی ٚ ضفتبضٞبی ٔكتطی ضا ٘كبٖ ٔي

یه  بض ٛة : نٙقت ا٘دبْ قسٜ 12وٕچب٘ي زض  180زض ، (Chen, Chen, 2004)ٗ ٚ  ٗ زض تحمیمي وٝ تٛؾظ   

ٞبیي وٝ اظ ضاٞجطز ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ضا اؾتفبزٜ ٔي وٙٙس، اضائٝ ٔفٟٛٔي حیبتي ثٝ فٙٛاٖ ضإٞٙبیي  ثطای قطوت

ثبظاضیبثي زاذّي، ٔسیطیت : قٙبؾبیي قس٘سوٝ فجبضت ا٘س اظ فبُٔ حیبتي ٔٛفمیت ثطای ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی 6قس ٚ 

نٙبیـ ٔرتّف ثٝ زلایُ : ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ. تغییط ؾبذتبض/ ؾبظی ؾیؿتٓ ٚ فطًٞٙزا٘ف، تٙؾیٓ ؾبذتبض فٙبٚضی اعلافبت، یىچبض ٝ

ای خٟت ٔكتطی ٚ یبثٝ فٙٛاٖ ٚؾیّٝ اظ خّٕٝ ثطای افعایف ٚفبزاضی: ثط٘سٔرتّفي ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ضا ثىبض ٔي

ؾبظی ؾیؿتٓ ٚ ٔكرم قس وٝ یىچبض ٝ ٞب آٖٞبی  ٕٞچٙیٗ زض یبفتٝ. افعایف ٘فٛش لسضت یه ٔبضن تدبضی زض ٔدطاٞبی  ٙسٌب٘ٝ

سٜ ثیٙي ٔؿیط ضٚ٘س آیٙٔسیطیت زا٘ف ثیكتط اظ ثمیٝ زض ٔهبحجبت ا٘دبْ قسٜ ٔٛضز تٛخٝ ثٛز٘س؛ ظیطا ایٗ زٚ فبوتٛض حیبتي ثٝ پیف

فبوتٛض حیبتي تٙؾیٓ ؾبذتبض فٙبٚضی اعلافبت ٘یبظ ثطای اضائٝ زیسٌبٜ وّي . وٙٙسٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی وٕه ٔي

ٕٞچٙیٗ، . وٙسٞبی فٙبٚضی اعلافبت ضا ثطعطف ٔيؾبظی وؿت ٚوبض ٚ ضاٞجطزٞبی وؿت ٚ وبض، ٔقٕبضی ؾیؿتٓ، یىچبض ٝٔسَ

 .ثبقسوٝ زض تحمیمبت ٌصقتٝ ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٍ٘طفتٝ ثٛزاخطای ؾیؿتٓ اعلافبت ٔي ثبظاضیبثي زاذّي یه خٙجٝ ٟٔٓ زض

ٔسیطیت ذٛز ثٝ اضائٝ  بض ٛثي ثطای ؾٙدف اثط ٚوبضآٔسی  زض تحمیك (Izquieredo et al., 2005) زیٍطاٖ یعوٛضزیٛ ٚا

ٔٛلقیت ثبظاض، ٚفبزاضی ٔكتطی، زضن : خّٕٝٞبیي ضا ثطای آٖ زض ٘ؾط ٌطفتٙس اظ  اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی پطزاذتٝ ٚ ؾٙدٝ

ٞب وبضآٔسی ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ضا ثط پبیٝ ثبظاضیبثي ٚ  ثب اؾتفبزٜ اظ ایٗ ؾٙدٝ ٞب آٖ. ٔكتطی ٚ فّٕىطز التهبزی

 .فّٕىطز التهبزی ٔٛضز ثطضؾي لطاض زاز٘س

: اضظیبثي ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی»: ذٛز تحت فٙٛاٖ زض تحمیك (Lin, et al., 2006) ِیٗ ٚ زیٍطاٖ

خعء ضاٞجطزن قبُٔ ضاٞجطز  ثطای  ٟبض (Garnet)ٌبض٘ت ضإٞٙبٞبیي وّي ثط پبیٝ  بض ٛة « فبوتٛضٞبی حیبتي ٔٛفمیت

ؾیؿتٓ اعلافبت اضائٝ /ؾیؿتٓ اعلافبت، فّٕیبت وؿت ٚوبض ٚ اخطای فٙبٚضی اعلافبت/ یىچبض ٝ، ضاٞجطز فٙبٚضی اعلافبت

: ثیٙي وطزتٛاٖ پیفٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ضا ثب ؾٝ فبوتٛض لغقي ٔي٘كبٖ زاز وٝ آیٙسٜ  ٞب آٖ٘تبیح تحمیك . ا٘سٜ وطز

ٞبی ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ؾبظی تىِٙٛٛغیٔحٛضی، یىچبض ٝتغییط تٕطوع ثبظاض اظ ٔحهَٛ ٔحٛضی ثٝ ؾٕت ٔكتطی

 .تٕبیع ثٝ ٔكتطی ٚ تٛا٘بیي ؾبظٔبٖ ثطای حفؼ اٚثطای فطاٞٓ وطزٖ ذسٔبت ٔ

                                                 
1  .  Information System=(IS) 
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ا٘دبْ قسٜ یه ٔسَ قٕبتیه ثطای ٔسیطیت  (Sophonthummapharan, 2009)زض تحمیمي وٝ تٛؾظ ؾفٛ٘تبٔبفبضاٖ 

فبوتٛض ثطای ٔكرم وطزٖ فلائٓ پصیطـ ٚ  17ٞبی وٛ ه ٚ ٔتٛؾظ اضائٝ قس وٝ اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ثطای قطوت

ٞبی وٛ ه ٚ ٔتٛؾظ ٔكرم وطز وٝ ٘تبیح تحّیُ آٔبضی  ٙس ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی زض قطوت یبفسْ پصیطـ

ثٙسی ٘ٛؿ اظ ایٗ ٔتغییطٞب؛ لسضت ا٘غجبق ثب  ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ضا زاض٘س ٚ ثبیس اِٚٛیت 12ٔتغییطٜ ٘كبٖ زاز٘س وٝ 

لبثّیت ؾبظٌبضی، فكبض نٙقت، فكبض ٔكتطی، ٞٙدبضٞبی شٞٙي : بیي قس٘س وٝ فجبضت ا٘س اظفبوتٛض ٔٛثط ثب اِٚٛیت ثبلاقٙبؾ 5. قٛ٘س

وٙٙسٌبٖ تىِٙٛٛغی وٝ تغجیك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي ضإٞٙبٞبیي ثطای زِٚت یب نٙبیـ ذهٛني ٚ تٟیٝ ٞب آٖٞبی  یبفتٝ. ٚ فبزت

 .ز زٞٙس فطاٞٓ وطٞبی وٛ ه ٚ ٔتٛؾظ ا٘دبْ ٔياضتجبط ثب ٔكتطی ضا زض قطوت

قبٖ زض ٔٛضز ٘ٛآٚضی ٔحهَٛ زض زض تحمیك (Laurindo and De Carvalho, 2005)لاٚضیٙسٚ ٚ وبضٚاَ ٞٛ 

ٔسیطیت ؾبظی ٞبی ایٙتط٘ت ثطای ٔتحس قسٖ ثب ٔكتطیبٖ وّیسی زض پیبزٜٞب ثب ؾٝ آیتٓ، اؾتفبزٜ اظ تىِٙٛٛغیتِٛیسوٙٙسٌبٖ ٚ وبضذب٘ٝ

ثٟجٛز ٞسایت حُٕ ٚ ٘مُ ٔحهٛلات، وبٞف : طضؾي وطز٘س وٝ  ؾٝ آیتٓ فجبضتٙس اظٞب ضا ثقطوتاِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی 

 .ظٔبٖ تٛؾقٝ ٔحهَٛ ٚ تؿٟیُ زض ٔقطفي ٔحهٛلات خسیس

ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ؾبظی ذٛز زض عَٛ فبظ پیبزٜ زض تحمیك (Mendoza et al., 2007) زیٍطأٖٙسٚظا ٚ 

ٞبی اخطایي، تحّیُ، ٞب زض ٔٛاضزی  ٖٛ ٞسایت اخطا زض ا٘غجبق زاذّي تیٓزض قطوت ٌصاضی پَٛ ٚ ظٔبٖ ضاؾطٔبیٝٔكتطی،  

ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیبٖ وّیسی، تٕطیٗ ٚآٔٛظـ ٔٙبثـ فٙبٚضی اعلافبت ثب ٔسیطیت ٟٔٙسؾي ٔدسز ٚ تٙؾیٓ فطآیٙسٞبی 

اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی  ضا ثطضؾي ٚ ٞب ٚ آٔٛظـ وبضٔٙساٖ زض وبضثطزٞبی ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی،  قطوت

 .ؾٙدف وطز٘س

ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب »تحت فٙٛاٖ  (Fjermestad, Romano, 2003)زض تحمیمي وٝ تٛؾظ خطٔؿتبز ٚ ضٚٔب٘ٛ 

یي ٔسیطیت ٞبی اخطاٚ ؾیؿتٓ ٞب ؾبظٔبٖٔٛضز ثطای عطاحي  13ا٘دبْ قسٜ ثب ٔغبِقٝ « اضائٝ یه  بض ٛة یىچبض ٝ اخطایي: ٔكتطی

ٞبی ٔسیطیتي  ثطای تمٛیت لبثّیت اؾتفبزٜ ٚ وبٞف ٔمبٚٔت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، ضإٞٙبیي ثطای عطاحبٖ ؾیؿتٓ ٚ تیٓ

٘كبٖ زاز وٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی تطویجي ثؿیبض پیچیسٜ اظ تىِٙٛٛغی، ٘طْ افعاض، ٔطزْ  ٞب آٖ ٞبیٝ ٘تبیح یبفت. وٙٙساضائٝ ٔي ٞب آٖ

ثرٛاٞٙس وٝ زض اخطای ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی زض ؾبظٔبٖ ذٛز  ٞب ؾبظٔبٖٕٞچٙیٗ، اٌط . ِیتٟبی وؿت ٚوبض اؾتٚ فقب

ثغٛض وبُٔ ٚ  ٞب آٖ ٔٛفك قٛ٘س، ثٝ  ثبظٍ٘طی زض وبضثطز ٚ پبیساضی انَٛ وّي ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ثٝ وبضٌیطی

 .  ٔٙس ٞؿتٙسیىٙٛاذت ٘یبظ

ثب فٙٛاٖ  (1389)تطیٗ پػٚٞكي وٝ زض ظٔیٙٝ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی نٛضت ٌطفتٝ، پػٚٞف ٘سضی تحمیمبت زاذّي ٟٔٓزض 

ثب اؾتفبزٜ اظ ٚی . اؾت« ؾبظی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیبٖ ثب ضٚیىطز  ٙسلایٍي زض ؾبظٔبٖاضائٝ ٔسِي ثطای ؾٙدف آٔبزٌي پیبزٜ»

ؾبظی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیبٖ ضا اؾتفبزٜ ثٟتطیٗ ضٚـ ثطای پیبزٜ  (Finnegan & Wendly, 2010)ٚ٘سِي زیسٌبٜ فیٍٙبٖ ٚ

ٔطثٛعٝ ضا ٞبی ٝ  ٟبضٌب٘ٝ فطًٞٙ، افطاز، فطآیٙس، تىِٙٛٛغی ٚ ظیطلایٞبی ٝ ؾچؽ، لای. لایٍي زضؾبظٔبٖ زا٘ؿتٝ ا٘ساظ ضٚیىطز  ٙس

فطآیٙس ٞبی ٝ بٖ زاز وٝ لایٝ فطًٞٙ اظ ثبلاتطیٗ اِٚٛیت لایثٙسی وطزٜ ٘تبیح تحمیك ٚی ٘كزض یه ؾبظٔبٖ فطضي ٔحبؾجٝ ٚ اِٚٛیت

 . ٞبی ثقسی لطاض زاقتٝ ٚ لایٝ افطاز ٘یع زض اِٚٛیت آذط لطاض زاضزٚ تىِٙٛٛغی ثٝ تطتیت زض اِٚٛیت

سیطاٖ وبضٔٙساٖ، ٔ)قس وٝ فٛأّي اظ لجیُ فطًٞٙ، تىِٙٛٛغی، افطاز ثطذٛضزاض ثٛزٜ ٚ  ثب تٛخٝ ثٝ پیكیٙٝ اضائٝ قسٜ، ٔكرم

ؾبظی ٞبی وؿت ٚوبض، ٘طْ افعاض، فطآیٙس، یىچبض ٝ، تٙؾیٓ ؾبذتبض، تٕطیٗ ٚ آٔٛظـ ٔٙبثـ فٙبٚضی اعلافبت، فقبِیت(اضقس ٚ قطوبء
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زض ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ٟٔٓ ٚ تأثیطٌصاض٘س ٚ ثبیس ثطای اخطای ٔٛفك ضاٞجطز ٔسیطیت ... ؾیؿتٓ، ا٘غجبق زاذّي ٚ 

 .جبط ثب ٔكتطی ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌیط٘ساِىتطٚ٘یىي اضت

ا٘سوٝ قبذهٝ ٞب ثب ٔكتطیبٖ ذٛز ٚاضز ٔطحّٝ خسیسی قسٜ ٌیطی اثعاضٞبی اِىتطٚ٘یىي، اضتجبعبت ٔبِي ٚ افتجبضی ثب٘هثب قىُ

ٍ٘ي وبض ٚفٗ  ٍٛ ٚ فٛت ی ٔبِي زا٘فٞب ؾبظٔبٖزض . ٞبی ثٟیٙٝ اؾت ٞبی ٘ٛیٗ ثب أىب٘بت ٚ تٛإ٘ٙسی ثبضظ آٖ حضٛض فٙبٚضی

 ,Harrison)ٌیطی ٞؿتٙس تٟٙب ٔبیُ ثٝ ذطیس ٚ ٔكٛضت ٞب آٖفبُٔ ثؿیبض ٟٕٔي اؾت ٚ ٔكتطیبٖ ٔیُ ٘ساض٘سوٝ ایٗ زا٘ف ضا ثسا٘ٙس، 

1997).  

1ضاٞجطزی ا٘ؿتیتٛ اوؿٙچطاؾتبز زا٘كٍبٜ ثٛؾتٖٛ ٚ ٔسیط تغییطات Devenport, 1990)  (زاٚ٘چٛضت 
وٝ  وٙسفٙٛاٖ ٔي 

 : تطی ثٝ زٚ زِیُ زض نف ٔمسْ لطاض ٌطفتٝ اؾتٔسیطیت اضتجبط ثب ٔك

تٕبیع لبئُ قس  ٞب آٖتٛاٖ اظ ٞٓ تكریم زازٜ ٚ ثیٗ ؾرتي ٔي ضلبثت قسیس فٕٛٔي افعایف یبفتٝ اؾت ٚ ٔحهٛلات ضا ثٝ( 1

 . وٙٙسٔحٛضی حطوت ٔئحٛضی زض خٟبٖ ثٝ ؾٕت ٔكتطیٞب ٕٞٝ اظ زیسٌبٜ ٔحهَٛٚقطوت

آٚضی وتطزٜ ٚ زض  ٞب خٕـ تٛاٖ ثٝ ضاحتي اعلافبت ٔكتطی ضا اظ ٕٞٝ ثٍٙبٜوٕبَ ضؾیسٜ اؾت وٝ ٔيای اظ تىِٙٛٛغی ثٝ ٘مغٝ( 2

تب  ٙسی پیف ٔتب تٛا٘تبئي ٔتسیطیت اعلافتبت تطویجتي ٚ پیچیتسٜ زضثتبضٜ ٔكتتطیبٖ ضا         : ٌٛیسزاٚ٘چٛضت ٔي. یه ٘ؾبْ ٚاحس لطاض زاز

ب ثب پیكطفت تىِٙٛٛغی، ایٙتط٘ت ٚقجىٝ، ٘طْ افعاض ٔسیطیت اضتجبط ثب قس٘س أؾیؿتٓ ٔرتّف شذیطٜ ٔي 20٘ساقتیٓ؛ ظیطا اعلافبت زض 

 . «ٔكتطی خبی ذٛز ضا زض خٟبٖ پیسا وطزٜ اؾت

 

 َاي مؤثز در اجزاي مًفك مديزيت الكتزيويكي ارتباط با مطتزي  ػًامل ي مؤلفٍ

 :ىي اضتجبط ثب ٔكتطی ثٝ قطح ظیط اؾتزضاخطای ضاٞجطز ٔسیطیت اِىتطٚ٘ی ٞب آٖٞبی  ٌب٘ٝ ٚ ٞط یه اظ ٔؤِفٝفٛأُ ٔؤثط ٞكت

 فزَىگ -1

ظیطا ٞط ؾبظٔبٖ زاضای . یىي اظ ٟٕٔتطیٗ فٛأّي وٝ ثبیس زض ؾبظٔبٖ ٔٛضز ثطضؾي ٚ تٛخٝ لطاض ٌیطز فبُٔ فطًٞٙ اؾت 

طایٗ، ثٙبث. ؾبظی زض ٘ؾط ٌطفتٝ قٛزٞبی فطٍٞٙي زضٖٚ ٚ ثطٖٚ ؾبظٔب٘ي زض ٔجبحث پیبزٜثبیس ظیطؾبذت فطًٞٙ ذبل ذٛز اؾت ٚ

ٔسیطیت اؾت، ذهٛنبً ظٔب٘یىٝ ضاٞجطز  ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطیتٛاٖ ٌفت فطًٞٙ فبُٔ ثؿیبض ٟٕٔي زض اخطای ٔي

ٞبی ظیطا، ٞطوساْ اظ ایٗ ٔجبحث ظیطفطًٞٙ. ثیٗ زٚ حٛظٜ فٙبٚضی اعلافبت ٚ ثبظاضیبثي ٚ فطٚـ ثبقس اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی

٘یبظٔٙس تغییط زض فطًٞٙ  ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ؾبظیتٛاٖ ٌفت پیبزٜ٘یع ٔي. ضا ٞؿتٙسؾبظٔب٘ي ذبل ذٛز ضا زا

٘یبظ ثٝ تغییط ضاٞجطز اظ فطًٞٙ تٕطوع ثطتِٛیس ثٝ  ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی. ؾبظٔب٘ي ٚ تغییط زض ضاٞجطز فطٍٞٙي اؾت

یىي اظ فٛأُ . (Christopher et al., 1991, Peck 1995; Ryals Knox, 2001)ؾٕت فطًٞٙ تٕطوع ثط ٔكتطی زاضز

ثٙسی ٔكتطیبٖ ٞبی ؾبظٔب٘ي ثب اؾتفبزٜ اظ ٌطٜٚحیبتي زض ٔٛفمیت ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، ٞٓ ضاؾتب وطزٖ ظیطفطًٞٙ

 & Finneganجبط ثب ٔكتطی ثبقسثبقس وٝ ثبیس تٛؾظ ٔسیطیت اضقس نٛضت ٌیطز، ظیطا اٚ ثبیس پبؾرٍٛی ضاٞجطز ٔسیطیت اضت ٔي

Currie 2010)  .( 

ٞبی فٙبٚضی ٔٛضز ٔقتمس ثٛز٘س وٝ ٘یبظٞبی فطٍٞٙي ٚ وبضی ثبیس ثیف اظ لبثّیتRigby,et al., 2004) )زیٍطاٖ ضیٍجي ٚ 

ٞبی س اظ لبثّیتاِجتٝ ایٗ ثٝ ایٗ ٔقٙي ٘یؿت وٝ ٔسیطاٖ ثبی. إٞیت ثبقٙس؛ ذهٛنبً ظٔب٘یىٝ ذٛز تىِٙٛٛغی ٔب٘قي ثٝ ٚخٛز ٘یبٚضز

ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ضٚیٍطزاٖ ثبقٙس، ثّىٝ ثب تٛخٝ ثٝ إٞیت لایٝ فطًٞٙ ثبیس تٕطوع ثیكتطی ثط فطًٞٙ  افعاضٞبی تىٙیىي ٘طْ
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تٛاٖ ٌفت وٝ پؽ ٔي (.2004ضیٍجي ٚ ٕٞىبضاٖ، )ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثبقس  ؾبظٔب٘ي ٚ ٘یع فطًٞٙ افطاز زضٌیط ثب اخطای

ٞبی ضاثغٝ ٘عزیىي ثبقٙبذت وبفي اظ فطًٞٙ زاضز ٚ ثبیس ٔؤِفٝ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطیٞبی اخطای پطٚغٜ ٔٛفمیت زض

ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب اخطای . ٔؤثط زض ٞط فبُٔ ٘یع قٙبؾبیي قسٜ ٚ ٚظٖ ٞط وساْ اظ ایٗ فٛأُ ٘یع زض ٘ؾط ٌطفتٝ قٛز

 .ٚ ایٗ تغییط تمطیجبً زض تٕبْ ؾغٛح ؾبظٔب٘ي ثبیس نٛضت ٌیطز ٘یبظٔٙس تغییط زض فطًٞٙ زاضز ٔكتطی

 مديزان ارضد -2

ثطای اخطای پطٚغٜ . یىي زیٍط اظ ٟٕٔتطیٗ فٛأُ اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، فبُٔ ٔسیطاٖ اضقس اؾت

ٕٞچٙیٗ ثبیس . ی ٚ ثبظاضٌطایي ٌطایف زاقتٝ ثبقٙسٔحٛض ٞبی ٔٛفك اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، ٔسیطاٖ اضقس ثبیس ثٝ ؾٕت ٔكتطی

تقٟس زاقتٝ  CRMٞبی اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ٘یع زض ٔمبثُ اخطای٘ؿجت ثٝ ضٞجطی ؾبظٔبٖ زض ٔمبثُ تغییط زض ثؿتط عطح

ٚشیٙفقبٖ ٔؤثط ثبیس اظ ٕٞچٙیٗ، ٔسیطاٖ . زاقتٝ ثبقٙس CRMقطوبء ٚ شیٙفقبٖ ٔؤثط ٘یع ثبیس قٙبذت ٚ زضن زضؾتي اظ فٙبٚضی. ثبقٙس

ٞب یب زض زؾتطؼ ثٛزٖ اعلافبت ٚ زا٘ف ٔكتطی ٌصاضی زازٜاظ ایٗ ضٚ، اقتطان. پٛیبیي قطوبء قٙبذت ٚ آٌبٞي وبفي زاقتٝ ثبقٙس

 .ثبیس ثطای تٕبْ وبضوٙبٖ ؾبظٔبٖ فطاٞٓ ثبقس

 کارکىان-3

ثؿیبض ضطٚضی  ٞب ؾبظٔبٖ٘مف افطاز زض . ٌیطزٔيحدٓ ٚؾیقي اظ افطاز ٚ وبضوٙبٖ ضا زض ثط  CRMٞبی ثسٖٚ قه، اخطای پطٚغٜ

 ,Berry)ٞؿتٙس وٝ ٔسیطیت وؿت ٚوبض، ثطلطاضی اضتجبط زض ؾطاؾط ؾبظٔبٖ ٚ ایدبز اضتجبط ثب ٔكتطیبٖ ضا ثٝ فٟسٜ زاض٘س  ٞب آٖ. اؾت

1986, Reichheld, Kennedy, 1990). 

ی ٟٔٓ زض ٞب قبذموبفي اظ افطاز زضٌیط پطٚغٜ زاقتٝ ثبقٙس ٚ ٘یع ثبیس ثطای ایٙىٝ ثتٛا٘ٙس زض اخطا، ٔٛفك ثبقٙس ثبیس قٙبذت  ٞب ؾبظٔبٖ

ؾبظی ٞؿتیٓ ثبیس ایٗ ٘ىتٝ ضا ٔٛضز تٛخٝ لطاض زٞیٓ وٝ ایٗ پیبزٜ CRMؾبظی ٚ اخطای اثتسا تقطیف ٌطزز ٚ اٌط ثٝ ز٘جبَ ٔٛفمیت زض پیبزٜ

طایٗ، ثطای ایٙىٝ افطاز زض ٔمبثُ تغییطات اظ ذٛز ٔمبٚٔت ٘كبٖ ٘سٞٙس ثٙبث .ثب تغییط زض ؾبظٔبٖ ٚ زٌطٌٛ٘ي زض ضٚاثظ افطاز ٕٞطاٜ ذٛاٞس ثٛز

 .ٞبی لاظْ ضا ثجیٙٙسثبیس آٔٛظـ

 َاساسي سيستميكپارچٍ -4

ٓ ٞبی یىچبض ٝ زض اخطای ٔٛفك پطٚغٜ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، ٔؤِفٝ ،  CRMٞتبی ؾبظی ثب زیٍط ٔدطاٞب ٚ ؾیؿتت

 . ٞبی اؾبؾي ٞؿتٙس ؾبظی فّٕیبتي اظ ٔؤِفٝجبق ؾیؿتٓ ٚ یىچبض ٝٞب، ا٘غ ؾبظی زازٜیىچبض ٝ

ثطای  ITٞب ٚ ٕٞبٍٞٙي ثیٗ فطآیٙسٞبی ٔرتّف ؾبظٔب٘ي زض ؾغح ؾبظٔبٖ، ٚاحسٞب ٚ ٚاحسؾبظی ؾیؿتٓزض ٚالـ یىچبض ٝ

فتٝ ضبٔٗ ٔٛفمیت آٖ ٞٓ ٔطتجظ ٚ اؾتمطاض یبضیعی یىچبض ٝ ثٝ ٔٛفك اِعأي اؾت، ٚفطآیٙسٞبی ثط٘بٔٝ CRMاخطای یه پطٚغٜ 

 .اؾت

 فىايري -5

تطیٗ ٔمِٛٝ ٞب ثحث اضتجبط اؾت ٚ ضاٞجطز ٔسیطیت ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، یىي اظ وّیسی ؾبظیزض ٔجحث پیبزٜ

ٍط اظ اظ ایٗ ضٚ، ٚاضح اؾت وٝ یىي زی. اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، اظ فٛائس اذتطافبت خسیس زض حٛظٜ اضتجبعي ٚ فٙبٚضی اؾت

 . ثبقس اظ زیٍط زلائُ إٞیت ایٗ فبُٔ ایدبز یه ظیطؾبذت اضتجبعي ثطای وُ ؾبظٔبٖ ٔي. فٛأُ ٟٔٓ ٚ اؾبؾي فٙبٚضی اؾت
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ثبقتس   ٔٙبؾت خٟت ثطلطاضی اضتجبط زض ؾطاؾط ؾبظٔبٖ ٘یبظ ٔتي  ITثطای پكتیجب٘ي ٔٙبؾت فطآیٙسٞبی ؾبظٔب٘ي ثٝ یه ظیطؾبذت 

(Zikmund et al., 2003) . ّٕٝثٝ ٔب وٕه وٙس فجتبضت  ، تٛا٘س زض حٛظٜ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطیٔٛاضزی وٝ فٙبٚضی ٔياظ خ

ٌؿتطـ ٔسَ پتیف ثیٙتي قتسٜ ٚ    ، تٛنیف ضفتبض ٔكتطی، پكتیجب٘ي اظ  طذٝ حیبت ٔكتطی، زض ذهٛل اٍِٛی ضفتبض ٔكتطی: ا٘س اظ

-ٞتبی فٙتي ٚ ؾترت   ، فبُٔ فٙبٚضی ثطای ایدبز ظیطؾبذتزض ٚالـ. افعاض ٔسیطیت  اضتجبط ثب ٔكتطی ٔٙبؾت ثب ٘یبظ ؾبظٔبٖا٘تربة ٘طْ

ٞتبی ٔطثٛعتٝ ثتٝ ٔكتتطیبٖ ٚ      زؾتىبضی زازٜ، ٞبی ٔفیس زض ذهٛل ٔكتطی آٚضی زازٜافعاضی ٚ ایدبز پبیٍبٜ زازٜ ٔٙبؾت ثطای خٕـ

عَٛ ؾبظٔبٖ ثٝ قىُ  ٕٞچٙیٗ، اعلافبت ٔكتطی زض. ٞب ثٝ عٛض نحیح زض تٕبْ ٘مبط ٔرتّف زض زؾتطؼ ٞؿتٙساعٕیٙبٖ اظ ایٙىٝ زازٜ

 (Beasty, 2005). نحیح ٕ٘بیف زازٜ قٛ٘س

 ساسيکار ساسماوي -6

ؾبذتبض ؾبظٔب٘ي . وٙسؾبظی ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، قىُ ٚ ٘ٛؿ فّٕىطز فطآیٙسٞب زض ؾبظٔبٖ تغییط ٔيزضپیبزٜ

. اضائٝ زٞٙسٜ زیس ٚاضح ٚ ضٚقٗ اظ اٞساف پطٚغٜ ثبقس زض پیبزٜ ؾبظی پطٚغٜ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، ثبیس ٔتٕطوع ٚ

، تدعیٝ تحّیُ پطٚفبیُ (ؾّف ؾطٚیؽ ٔٙبؾت)ٔٛلـ ثٝ ٔكتطی، تحٛیُ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت اضظقٕٙس ثٝ ٔكتطی ٌٛیي ثٝپبؾد

ٞبی ٝ ٔؤِفخّٕٝ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی اظ  ثٙسی ٔكتطیبٖ ؾٛزآٚض ٚ فطآیٙسٞبی فّٕیبتٔكتطی ثطای تكریم ٚ زؾتٝ

 . اؾبؾي زض ؾبظٚوبض ؾبظٔب٘ي ٞؿتٙس

ٞبی قرهي ٚ تٛإ٘ٙسؾبظی ٞط  ٝ لايٞب ٚ ٚةثٝ ٔكتطیبٖ اظ عطیك پیبْ وٛتبٜ ٚ یب اضؾبَ پیبٔه ثط ضٚی ؾبیت ضؾب٘ي اعلاؿ

یطیت اِىتطٚ٘یىتي اضتجتبط ثتب    ٔس ٞبی ؾبظٔب٘ي اضتجبط ثب ٔكتطیبٖ اظ خّٕٝ تٕٟیسات اِعأي ثطای اخطای ٔٛفك ٞب ٚ زضٌبَٜثیكتط پٛضتب

 . ثغٛض وبُٔ آٔسٜ اؾت. 1ٞب زض خسَٚ ثمیٝ ٔؤِفٝ. ٔكتطی  ٞؿتٙس

 َاي کارمىدان َا ي مطًق محزک -7  

زض ٚالـ، وبضٔٙساٖ . وٙس زضٌیط ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ي ؾبظٔبٖ اؾتٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٔي ظٔب٘یىٝ ؾبظٔب٘ي الساْ ثٝ اخطای پطٚغٜ

یقٙي آ٘چٝ وٝ زض ٔسیطیت اضتجبط ثب یفیت ذسٔبت زاذّي قطوت ٚ ویفیت ذسٔبت ذبضخي قطوت، ٘مف ٚاؾظ اضتجبعي ثیٗ و

. زض ٘تیدٝ، فٛأُ اٍ٘یعقي زض وبضوٙبٖ ثطای پیكجطز ٚ پیكطفت پطٚغٜ ثبیس زض ٘ؾط ٌطفتٝ قٛز. ٔكتطی ٚاخت ٚ حیبتي اؾت، ٞؿتٙس

ٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ٚلجَٛ اثتىبض فُٕ خسیس ثبیس ؾیؿتٕي ثطای خٌّٛیطی اظ ؾطپیچي وبضٔٙساٖ زض اخطای پطٚغٜ ٔسیطیت اِىتط

ٔبِي،  ٞبی ضٚـٔرتّف افٓ اظ ٞبی  ضٚـیقٙي ثب اؾتفبزٜ اظ . زض ا٘دبْ فّٕیبت زض ٘ؾط ٌطفتٝ قٛز ٞب آٖثطای اضظیبثي ؾغح فّٕىطز 

كتط ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔقٙٛی وبضٔٙساٖ ضا تطغیت ٚ تكٛیك وطز تب ثبتلاـ ٞط  ٝ ثیٞبی  ـاضتمبء ٚ اٍ٘یع ٞبیضٚـ

 . (Kim et al., 2010)ٔكتطی ضا زض ؾبظٔبٖ پیبزٜ وٙٙس 

 مداري مطتزي -8

ٔحٛضی  ٞب ثبیس اظ تِٛیسٔحٛضی ثٝ ٔكتطیاؾبؾبً ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثطای حفؼ ٚ ٍٟ٘ساضی ٔكتطی اؾت ٚتٕطوع فقبِیت

ٔحٛضی ٔؿتّعْ ؾبذت ٔدسز ضٚاثظ  فطآیٙس ٔكتطی . ثبقس ٔدسز فطآیٙسٞب ٔئحٛض ٔؿتّعْ ؾبذت  تغییط وٙس ٚ ایدبز فطآیٙس ٔكتطی

ازاضی ٚآظٔبیف خطیبٖ اعلافبت ثیٗ اثتسا ٚ ا٘تٟبی ؾبظٔبٖ، وؿت ضضبیت ٔكتطی ثطای ایدبز ٔكتطی ٚفبزاض ٚ ؾبذت ؾیبٞٝ 

تط تط ٚ ٔمطٖٚ ثٝ نطفٝاتت وٓ ٞعیٌٙٝیطی ثطای تقبزَ ٚ ثٟجٛز ٔؿتٕط ضضبیت ٔكتطی اؾت، وٝ ٍٟ٘ساضی ٔكتطی لسیٕي ثٝ ٔطا٘ساظٜ

 ).  (Finnegan & Currie 2010ثبقس ٔكتطی خسیس ٔياظ وؿت 

 .آٔسٜ اؾت 1ٞب ثب تٛخٝ ثٝ ٔطٚض ازثیبت تحمیك زض خسَٚ  ٞط یه اظ فٛأُ ٔؤثط ٚ ٔؤِفٝ



 18                                                                                                               1931، پائیس4ها و خدمات اطلاعاتی سال اول، شماره  فصلنامه نظام

 
  ECRMَاي مؤثز در اجزاي مًفك  ػًامل ي مؤلفٍ. 1جديل

 ارجاع متغيزَا

 فطًٞٙ

Chen, Chen(2004) 

Chan(2005) 
Ocker-

Mudambi(2003) 

Park, Kim(2010) 

-Chen, chen(2004), Park, Kim(2010), Ocker فطًٞٙ وبضٌطٚٞي

mudambi(2003) 

  ,(Chan(2005), Bohling et. al(2006) فطًٞٙ تغییط پصیطی
Ocker-mudambi(2003), Park, Kim(2010) 

 ,Park, Kim(2010), Lefebvre et. al. (2005) فطًٞٙ ؾبظی ٔكتطیبٖ وّیسی

Laurindo, Do. Carvalho(2005) 

 Park, Kim(2010), Ocker, Mudambi(2003) فطًٞٙ اقتطان ٌصاضی زازٜ ٞب

 Park, Kim(2010) فطًٞٙ یبزٌیطی

 یىچبض ٝ ؾبظی ٘ؾبْ ٞب

Chen, chen(2004) 

 CRM Chen, Chen(2004), Mendoza(2007)ؾبظی ثب زیٍط ٔدطاٞب ٚ ٘ؾبْ ٞبی یىچبض ٝ

 Chen, Chen(2004), Park, Kim(2010) ؾبظی زازٜیىچبض ٝ

 .Chen, Chen(2004),  Ocker, Mudambi(2003) K ا٘غجبق ٘ؾبْ

Sophonthummaphara(2009) 

-Park, Kim(2010), Chan(2005), Ocker ؾبظی فّٕیبتيیىچبض ٝ

Mudambi(2003) 

 ٔسیطاٖ اضقس

Chen, Chen(2004) , 

Mendoza(2007) 

 ,Chen, Chen(2004), Mendoza(2006) Park پكتیجب٘ي، تقٟس ٚ زضٌیطی ٔسیطیت اضقس

Kim(2010), Chan(2005) 

 ,Park, Kim(2010), Chan(2005), Ocker قطوبء ٚ شیٙفقبٖ ٔٛثط

Mudambi(2003) 

 Ocker, Mudambi(2003), Chan(2005) ترهیم ٔٙبثـ ٔبِي

 ,Ocker, Mudambi(2003) Chan(2005), Park ٌطایف ٔسیطاٖ ثٝ ٔكتطی ٔحٛضی

Kim(2010) 

 ٔكٛلٟبی وبضوٙبٖ ٚ ٔحطوٟب

Chen, Chen (2004), 

Park, Kim(2010), 

Chan(2005) 

 Park, Kim(2010),Wu, Hung(2009) ٞبی اضتمبءثب ضٚـ

 Park, Kim(2010), Wu, Hung(2009) ٞبی ٔبِيثب ضٚـ

 Park, Kim(2010),Wu, Hung(2009) اٍ٘یعـ ٞبی ٔقٙٛ ی

 وبضٔٙساٖ

Chen, Chen(2004),  

Mendoza(2007) 

 آٔٛظـ ٚتحهیلات ٘ؾبْ ٔٙس
Ocker, Mudambi(2003), Chan(2005), Chen, 

Chen(2004), Park, Kim(2010), Kim, Wu, 

Hung(2009) 

 ,Park, Kim(2010), Chen, Chen(2004), Ocker ضضبیت قغّي

Mudambi(2003), Chan(2005), Mendoza(2007) 

  CRM Park, Kim(2010), Ocker, Mudambi(2003)ٔكبضوت زازٖ وبضوٙبٖ زض پطٚغٜ 

 فٙبٚضی

Mendoza(2007), 

Chen, Pluffe(2003) 

 Ocker-Mudambi(2003), Bits et. al(2000) ٚخٛز ظیطؾبذتٟبی فٙي،  ؾرت افعاضی ٚ اضتجبعي

 ,CRM Chen, Chen(2004), Chan(2005), Eidا٘تربة ٘طْ افعاض
Campus(2007) 

 Mendoza(2007), Park, Kim(2010), Kim, Su (SFA)ذٛزوبضؾبظی ٘یطٚی فطٚـ

Hung(2009), Pluffe(2003) 

 Taylor, Hunter(2003), Park, Kim(2010) پكتیجب٘ي  طذٝ حیبت ٔكتطی

 ؾبظ ٚوبضؾبظٔب٘ي

 

Ocker, 

Mudambi(2003), 
Park, Kim(2010) 

Chen, Chen(2004) 

 Ocker, Mudambi(2003) ثب عطح ؾبظٔب٘ي CRMؾبظٌبضی 

 Park, Kim(2010) تحّیُ پطٚفبیُ ٔكتطی

 Mendoza(2007), Chen, Pluffe(2003) ؾطٚیؽ ذسٔبت ثٝ ٔكتطی

 CRM Chan(2005), Park, Kim(2010)فطآیٙس فّٕیبتي 

 ,Chan(2005), Mendoza(2007), Chen زیس ٚاضح ٚ ضٚقٗ پطٚغٜ

Pluffe(2003), Park, Kim(2010) 

  ٞبی خبضی اظ خّٕٝ پیبْ وٛتبٜ آٌبٞي ضؾب٘ي

  ٞبی ؾبظٔب٘يپٛضتبَ

 ٔكتطی ٔساضی

Chen, Chen(2004) 

Chan(2005 

Ocker, 

Mudambi(2003) 

 ,Bohling et. al(2006), Chan(2005), Wu وؿت ٔكتطی

Hung(2009) 

 ,Chan(2005), Reichheld, Tael(1996), Park ٍٟ٘ساضی ٔكتطی

Kim(2010)  

 ,Chan(2005), Reichheld, Tael(1996), Park تٛؾقٝ ٔكتطی

Kim(2010) 

 ,Chan(2005), Reichheld, Tael(1996), Park اضظـ ٔكتطی

Kim(2010) 
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 ارجاع متغيزَا

  ,Chan(2005), Reichheld, Tael(1996) ضضبیت ٔكتطی
Park, Kim(2010) 

  ,Chan(2005), Reichheld, Tael(1996) ٚفبزاضی ٔكتطی
Park, Kim(2010), Izquieredo et Al.,(2005) 

 

 ضىاسي ريش

-ایٗ تحمیك اظ ٘ؾط ٞسف وبضثطزی اؾت ٚ اظ ٘ؾتط ٌتطزآٚضی اعلافتبت ٘یتع زض ظٔتطٜ تحمیمتبت پیٕبیكتي تٛنتیفي لتطاض ٔتي          

. ٘فتط اظذجطٌتبٖ لتطاض ٌطفتت     15ض اذتیبض ای ٔبتطیؿي ز ثطای ثطضؾي ٚ افتجبضؾٙدي فٛأُ ٔؤثط اثتسا پطؾكٙبٔٝ(. 1384ذبوي، )ٌیطز

فٙٛاٖ ثؿیبض ضقیف  ثٝ 1أتیبظی اظ  10ای ثب ٔمیبؼ ِیىطت  ؾچؽ، پطؾكٙبٔٝ. ٌطؾیٖٛ آظٖٔٛ قسافتجبض فطضیبت تحمیك ٘یع اظ عطیك ض

ٞبی ٔؤثط ٞط وساْ زض ٝ ثٙسی فٛأُ ٚ ٔؤِف ٌیطی زض ٘ؾط ٌطفتٝ قس، ٚ ثطای ٘ؾطؾٙدي ٚ اِٚٛیت فٙٛاٖ ثؿیبض فبِي ثطای ا٘ساظٜ ثٝ 10تب 

٘فتط ثتٝ    200٘فتط ٞؿتتٙس وتٝ     4000خبٔقٝ آٔبضی، ٔكتطیبٖ ققت ٔرتّف ثب٘ه پبؾبضٌبزوٝ زض حتسٚز  . اذتیبض ٔكتطیبٖ لطاض ٌطفت

ْ . ٞب اؾت ثٙسی فٛأُ ٚ ٔؤِفٝ زٞي ٚ اِٚٛیت ثطای ٚظٖ. فٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ا٘تربة قس٘س اؾتتفبزٜ   Expert Choiceافتعاض  ٞط وساْ اظ ٘تط

ٞب، تٛضیحبتي زض زض ظٔیٙٝ ٔٛضتٛؿ پطؾكتٙبٔٝ ٚ إٞیتت آٖ زض ؾتبظٔبٖ، ثتٝ نتٛضت وتجتي ٚ         ثٝ ٍٞٙبْ تٛظیـ پطؾكٙبٔٝ .قسٜ اؾت

 .قفبٞي زازٜ قس

 .اؾٕیط٘ٛف اؾتفبزٜ قسٜ اؾت -ثطای آظٖٔٛ ٘طٔبَ ثٛزٖ ٔتغییطٞب اظ آظٖٔٛ وٌِٕٛٛطٚف

 وتايج آسمًن وزمال بًدن متغييزَا.  2جديل

 فىايري کارمىدان ارضدمديزان  فزَىگ متغيزَا

 10 10 10 10 تؼداد ومًوٍ

 پبضأتطٞبی تٛظیـ ٘طٔبَ
 40/15 20/12 16 /20 20/90 ٔیبٍ٘یٗ

 84/1 23/1 99/1 86/1 ا٘حطاف ٔقیبض

 04/1 74/0 52/0 79/0 آٔبضٜ آظٖٔٛ اؾٕیط٘ٛف وٌِٕٛٛطٚف

 23/0 63/0 94/0 58/0 ؾغح ثٝ زؾت آٔسٜ اظ آظٖٔٛ

 

زاضی ثتطای وّیتٝ   قتٛز وتٝ  تٖٛ ٔمتبزیط ؾتغح ٔقٙتي      اظ آظٖٔٛ وٌِٕٕٛٛطٚف اؾٕیط٘ٛف  ٙیٗ ٘تیدٝ ٔي 2ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ

ثتٝ   تبییتس ٔتي قتٛز؛    1Hضز ٚ فتطو  Hثٙبثطایٗ، فتطو . اؾت( α;05/0)ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ ٚ ٚاثؿتٝ ثعضٌتط اظ ؾغح آظٖٔٛ یقٙي 

ٞب تٛؾظ تقسازی اظ اؾبتیس ٚ وبضقٙبؾبٖ  ذجطٜ زض أط ٔسیطیت  ضٚایي پطؾكٙبٔٝ. فجبضت زیٍط ٕٞٝ ٔتغیطٞب زاضای تٛظیـ ٘طٔبَ ٞؿتٙس

ٕٞچٙیٗ، اظ ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ وٝ یىي اظ ٔتتساَٚ تتطیٗ ضٚـ ٞتبی ا٘تساظٜ ٌیتطی ٚ      .  تأییس قس ٔكتطی اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب

ثطای پبیبیي، تقسازی اظ پطؾكٙبٔٝ ٞب ثٝ فٙٛاٖ  ٕ٘ٛ٘ٝ اِٚیٝ ا٘تربة قس٘س وٝ  ثقس اظ آظٖٔٛ ٘كتبٖ  . اؾتفبزٜ قس پبیبیي پطؾكٙبٔٝ اؾت،

 . اظ پبیبیي ٔٙبؾت زاقتٙس

 متغيزَا
 ساسيکارَاي

 ساسماوي

ساسي  يكپارچٍ

 سيستم
 مداري مطتزي

محزک ي 

 مطًق

 11 11 11 11 تؼداد ومًوٍ

 پبضأتطٞبی تٛظیـ ٘طٔبَ
 30/16 10/28 10/15 10/25 ٔیبٍ٘یٗ

 25/1 45/3 64/2 24/7 ا٘حطاف ٔقیبض

 65/0 41/0 58/0 81/0 آٔبضٜ آظٖٔٛ اؾٕیط٘ٛف وٌِٕٛٛطٚف

 79/0 99/0 88/0 53/0 ؾغح ثٝ زؾت آٔسٜ اظ آظٖٔٛ
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 آسمًن آلفاي کزيوباخ بزاي پايايي پزسطىامٍ. 3جديل

 مقدار آلفاي کزيوباخ تؼداد سًالات تؼداد ومًوٍ ايليٍ جامؼٍ آماري

 78/0 38 20 ٔكتطیبٖ

 .زٞس پطؾكٙبٔٝ اظ پبیبیي ذٛثي ثطذٛضزاض ثٛزٜ اؾتاؾت ٚ ٘كبٖ ٔي 7/0ثعضٌتط اظ ٔمساض  ٔمساض آِفبی وطٚ٘جبخ پطؾكٙبٔٝ

 

1فزآيىد تحليل سلسٍ مزاتبي
 (AHP) 

یه تئتٛضی ضیبضتي    AHPٔسَ. زض ایٗ زض پػٚٞف ٔجٙبی وبض ثط اؾبؼ ٔسَ فطآیٙس تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجي لطاض زازٜ قسٜ اؾت

یته ٔتسَ    AHP. زض زا٘كٍبٜ پٙؿیّٛا٘یب ٔغتطح قتس   (Thomas L. Saaty, 2008)وٝ اِٚیٗ ثبض تٛؾظ تٛٔبؼ اَ ؾبفتي  اؾت

زض ٔتسَ  . پصیطز ٌیط٘سٜ ا٘دبْ ٔيٞبی تدطثي ٚ لضبٚت شٞٙي تهٕیٌٓیطی زضآٖ ثب اؾتفبزٜ اظ زازٜ لسضتٕٙس ٚ خبٔـ اؾت وٝ تهٕیٓ

ب٘سٞي ٚ اضظیبثي إٞیتت ٔقیبضٞتبی ٔرتّتف ٚتكتریم اِٚٛیتت ٔتغییطٞتب اؾتتفبزٜ        تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجي اظ یه ؾبذتبض خٟت ؾبظٔ

 .  (Saaty, 2008)ٕ٘بیس ٞبی افطاز ٔرتّف ضا تطویت ٔيقٛز، وٝ لضبٚت ٔي

زض ایٗ پػٚٞف، ثقس اظ تكىیُ ٔبتطیؽ ٔمبیؿبت ظٚخي، اثتسا ٔیبٍ٘یٗ ٞٙسؾي ٞط یه اظ ؾغطٞبی ٔبتطیؽ ٔحبؾجٝ قسٜ ثقس اظ 

ٞب ٘طٔبِیعٜ قس ٚ ٚظٖ ٘ؿجي ٔقیبضٞب ثسؾت آٔس ٚ زض ٟ٘بیتت ٚظٖ ٟ٘تبیي ٞتط ٌعیٙتٝ زض یته فطآیٙتس ؾّؿتّٝ ٔطاتجتي اظ         آٖ، ٔبتطیؽ

 08/0ٚ  03/0ٞبی افطاز ٔٛضز ؾٛاَ ثتیٗ  ٘طخ ٘بؾبظٌبضی پبؾد. ٞب ٔحبؾجٝ ٌطزیسٔدٕٛؿ حبنّضطة إٞیت ٔقیبضٞب زض ٚظٖ ٌعیٙٝ

 . ثسؾت آٔس

 

 َاي پژيَص يافتٍ

٘فط اظ اؾبتیس ٚ ٔترههبٖ لطاض ٌطفت ٚ  15ٞبی ٔحبؾجٝ ٚظٖ زض اذتیبض ثطای ٔحبؾجٝ ٚظٖ فٛأُ ٔٛثط، ٔبتطیؽزض ایٗ تحمیك 

 .ٞب پطزاذتٝ قسٜ اؾتثٝ ٔحبؾجٝ ٚظٖ Expert choiceافعاض  ٚ ثب وٕه  ٘طْٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ٔمبزیط ٌطفتٝ قسٜ اظ پطؾكٙبٔٝ

 .اضائٝ قس 4خسَٚ ٚظٖ ٟ٘بیي فٛأُ ٔٛثط زض ٘ؾطؾٙدي ذجطٌبٖ زض 
 

 يسن وُايي ػًامل مًثز. 4جديل

 يسن ػًامل

 325/0 ٔساضی ٔكتطی

 220/0 فطًٞٙ

 161/0 ؾبظٚوبض ؾبظٔب٘ي

 096/0 ٞب ؾبظی ؾیؿتٓیىچبض ٝ

 090/0 فٙبٚضی

 052/0 ٔسیطاٖ

 032/0 وبضٔٙساٖ

 025/0 ٞبی وبضٔٙساٖ ٞب ٚ ٔكٛق ٔحطن

 . ثبقس ٔي 05/0بیي ٔقیبضٞب ثطاثط ٘طخ ٘بؾبظٌبضی زض حبِت وّي زض ٚظٖ ٟ٘

اؾت ٚ وٕتطیٗ ٚظٖ ٔطثٛط ثٝ فبُٔ  "ٔساضی ٔكتطی"تٛاٖ ٌفت وٝ ثیكتطیٗ ٚظٖ، ٔطثٛط ثٝ فبُٔ ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ فٛق، ٔي

 . ثبقس ٔي "وبضٔٙساٖٞبی  ٞب ٚ ٔكٛق ٔحطن"

                                                 
1  . Analytic Hierarchy Process(AHP) 
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Model Name: ECRM

Priorities with respect to: 

Goal: ECRM khebregan

MOSHTARI MADARI .325

FARHANG SAZMANI .220

SAZO KAR SAZMANI .161

YEKPARCHESAZI SISTEM .096

FANAVARI .090

MODIRAN .052

KARMANDAN .032

MOHAREK VA MOSHAVEGH .025

 Inconsistency = 0.05

      with 0  missing judgments.

Page 1 of 107/03/2012 07:59:16 Þ.Ù

ebiebi

 
 يسن وُايي ػًامل مًثز. 1ومًدار

 .آٔسٜ اؾت 5زض ثب٘ه ذهٛني پبؾبضٌبز زض خسَٚ  كتطیبٖٔٞبی فٛأُ ٔٛثط اظ زیسٌبٜ   ٚظٖ ٟ٘بیي ٔؤِفٝ

 َاي ػًامل در باوک مًرد وظز اس ديدگاٌ مطتزيان يسن وُايي مؤلفٍ. 5جديل

 يسن وُايي يسن مؤلفٍ َا مؤلفٍ ػًامل

 فطًٞٙ

 027/0 462/0 ٌصاضی زازٜفطًٞٙ اقتطان

 014/0 246/0 فطًٞٙ تغییط پصیطی

 008/0 138/0 فطًٞٙ وبض ٌطٚٞي

 005/0 082/0 فطًٞٙ ؾبظی ٔكتطیبٖ وّیسی

 004/0 072/0 فطًٞٙ یبزٌیطی

 ٔسیطاٖ اضقس

 036/0 481/0 ٌطایف ثٝ ؾٕت ٔكتطی ٔحٛضی

 022/0 293/0 پكتیجب٘ي، تقٟس ٚ زضٌیطی ٔسیطاٖ اضقس

 019/0 130/0 ترهیم ٔٙبثـ ٔبِي

 007/0 097/0 ٔٛثط قطوبء ٚ اثط ٔتمبثُ شیٙفقبٖ

 وبضٔٙساٖ

 065/0 528/0 آٔٛظـ تحهیلات ؾیؿتٕبتیه

 CRM 333/0 041/0ٔكبضوت زازٖ پطؾُٙ زض پطٚغٜ 

 017/0 140/0 ضضبیت قغّي

 فٙبٚضی

 250/0 031/0 (SFA)ذٛزوبضؾبظی ٘یطٚی فطٚـ

 CRM 200/0 018/0ا٘تربة ٘طْ افعاض 

 CRM 305/0 017/0 پكتیجب٘ي  طذٝ حیبت

 011/0 244/0 ٞبی فٙي ٚ ؾرت افعاضیظیطؾبذت

 ؾبظٚوبض ؾبظٔب٘ي

 043/0 278/0 ثب عطح ؾبظٔب٘ي CRMؾبظٌبضی 

 SMS  ٚRSS 207/0 032/0ٞبی خبضی اظ خّٕٝ ضؾب٘يآٌبٞي

 019/0 123/0 ذسٔبت ثٝ ٔكتطی

 017/0 107/0 زیس ٚاضح ٚ ضٚـ پطٚغٜ

 016/0 104/0 تحّیُ پطٚفبیُ ٔكتطی

 015/0 098/0 ٞبی ؾبظٔب٘يپٛضتبَ

 CRM 083/0 013/0 آیٙس فّٕیبتي فط

ؾبظی یىچبض ٝ

 ؾیؿتٓ

 052/0 387/0 ؾبظی فّٕیبتيیىچبض ٝ

 045/0 335/0 ؾبظی زازٜیىچبض ٝ

 CRM  143/0 019/0 ٞبیؾبظی ثب زیٍط ٔدطاٞب ٚ ؾیؿتٓیىچبض ٝ

 018/0 135/0 ا٘غجبق ؾیؿتٓ
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 ٔكتطی ٔساضی

 

 

 

 

 029/0 170/0 اضظـ ٔكتطی

 027/0 157/0 ٔكتطیضضبیت 

 030/0 179/0 ٚفبزاضی ٔكتطی

 026/0 151/0 قرهي ؾبظی

 25/0 150/0 تٛؾقٝ ٔكتطی

 019/0 110/0 وؿت ٔكتطی

 014/0 082/0 ٍٟ٘ساضی ٔكتطی

ٞب ٚ ٔكٛق ٔحطن

 ٞبی وبضٔٙساٖ

 090/0 434/0 ٞبی ٔقٙٛیاٍ٘یعـ

 086/0 414/0 ٞبی اضتمبءثب ضٚـ

 032/0 152/0 ٞبی ٔبِيضٚـ

 . ٞب لبثُ لجَٛ اؾت اؾت پؽ، ؾبظٌبضی ٔؤِفٝ 10/0ثٝ زؾت آٔس وٝ  ٖٛ وٕتط اظ  05/0٘طخ ٘بؾبظٌبضی 

 

 
 َاي ػًامل اس ديد مطتزيان يسن وُايي مؤلفٍ.  2ومًدار

 :ثٙسی فٛأُ ٔٛثط زض ثب٘ه ٔٛضز ٘ؾط اظ زیسٌبٜ ٔكتطیبٖاِٚٛیت ٚظٖ ٟ٘بیي ٚ  
 

 دي ػًامل اس ديدگاٌ مطتزيان بىيسن وُايي ي ايلًيت. 6جديل

 ايلًيت يسن وُايي ػًامل

 1 241/0 ٞبی وبضٔٙساٖٞب ٚ ٔكٛقٔحطن

 2 174/0 وبضٔٙساٖ

 3 140/0 ؾبظی ؾیؿتٓیىچبض ٝ

 4 114/0 ؾبظٚوبضٞبی ؾبظٔب٘ي

 5 096/0 ٔسیطاٖ اضقس

 6 082/0 فٙبٚضی

 7 081/0 ٔساضیٔكتطی

 8 072/0 فطًٞٙ ؾبظٔب٘ي 
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 يسن وُايي ػًامل اس ديدگاٌ مطتزيان . 3ومًدار

 :قٛز وٝٞبی ٞط وساْ، اظ زیس ٔكتطیبٖ ٔكرم ٔي ثٙسی فٛأُ ٔٛثط ٚ ٔؤِفٝاِٚٛیت. 6ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ 

 وبضٔٙساٖ ٔؤثطتطیٗ فبُٔ زض ثیٗ ثمیٝ فٛأُ قٙبؾبیي قس٘س ٞبی ٞب ٚ ٔكٛق اظ زیسٌبٜ ٔكتطیبٖ، ٔحطن . 

 ثٝ ؾٕت ٔكتتطی   ٞب آٖی ٚپكتیجب٘ي ٔسیطاٖ، ٕٞىبضی شیٙفقبٖ ٔؤثط ٚ ٌطایف فبُٔ ٔسیطاٖ اضقس یقٙي تقٟس، زضٌیط

 . ٔحٛضی ٘ؿجتبً ضقیف اؾت

  ٞب آٖزض پطٚغٜ، تحهیلات ؾیؿتٕبتیه ٚٔكبضوت  ٞب آٖفّٕىطزوبضٔٙساٖ یقٙي ضضبیت قغّي وبضٔٙساٖ، ٔكبضوت 

 . تمطیجبً ذٛة ثٛز

 قٛزؾبظٚوبضٞبی ؾبظٔب٘ي تمطیجبً ثٝ ذٛثي ضفبیت ٔي. 

 زیسٌبٜ ٔكتطیبٖ، ثب٘ه السأبت ٔؤثطی زض خٟت وؿت ٔكتطیبٖ خسیس، تٛؾقٝ ٚ ٍٟ٘ساضی ٔكتطیبٖ ٔٛخٛز ٚ یب  اظ

 . زٞس ٔساضی ا٘دبْ ٕ٘ي ٞبی ٔكتطیزیٍط ضاٞجطز

 ٖٞب  ٕٞچٙیٗ، فبُٔ فطًٞٙ ؾبظٔب٘ي ثؿیبض ضقیف اؾت ٚ ثب٘ه ٔٛضز ٘ؾط ثبیس السأبت ثیكتطی ضا زض خٟت تمٛیت آ

 . ا٘دبْ زٞس

 زٞسوٝ ٔكتطیبٖ اظ فطآیٙسٞبی زاذتُ  ایٗ أط ٘كبٖ ٔي. ٞب اظ اِٚٛیت ٘ؿجتبً ثبلایي ثطذٛضزاضاؾتؾبظی ؾیؿتٓض ٝیىچب

. اعلاؿ  ٙسا٘ي ٘ساض٘تس ... ؾبظٔبٖ ٚ تغییطاتي وٝ ثبیس زض ؾبظٔبٖ ایدبز قٛز، اظ ِحبػ فطآیٙسٞب، ٘طْ افعاضی، فّٕیبتي ٚ

   .ضا خّت ٔي وٙس ٞب آٖثیكتط تٛخٝ  ٚ فٛأُ ٔحؿٛؼثیٙٙس ؾبظٔبٖ ضا ثٝ نٛضت وّي ٔي ٞب آٖظیطا 

 ٔؤِفٝ. فٙبٚضی ٘یع تمطیجبً ضقیف اؾت  ٝ ٞتبی ٘تطْ ٚ ؾترت    ٞبیي ٕٞچٖٛ ذٛزوبضؾبظی ٘یطٚی فطٚـ، ٕٞبٍٞٙي خٙجت

ٝ    . ثبیس ٔٛضز تٛخٝ ثیكتط لطاض ٌیطز... افعاضی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ؾبظٔبٖ، اضتجبعي ٚ  ٞتبیي اظ   یقٙتي ثبیتس ثتٝ خٙجت

قٛز ٚ ثؿیبض تبثیط ٞبیي وٝ زض ؽبٞط زیسٜ ٔي ظٔبٖ وٝ ٕ٘ٛز ثیكتطی زاضز تٛخٝ ثیكتطی قٛز، ثٝ فلاٜٚ، ثب ثٟجٛز خٙجٝؾب

 . ٞبی ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ضا وبٞف زازتٛاٖ ٘طخ قىؿت زض پطٚغٌٜصاض٘س، ٔي

بلاتطیٗ اِٚٛیت لطاض زاضز ٚ ٟٕٔتتطیٗ فبٔتُ زض   ٔساضی زض ث اظ زیسٌبٜ ذجطٌبٖ ٚ وبضقٙبؾبٖ ٔطثٛعٝ ٘یع، فبُٔ ٔكتطی

ٝ    . اخطای ٔٛفك  ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی اؾت ٞتبی   ٕٞچٙیٗ، فبُٔ فطًٞٙ ٚ ؾتبظٚوبض ؾتبظٔب٘ي ٘یتع زض ضتجت

وع ثطای ٔٛفمیت زض اخطای پطٚغٜ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ثبیس ثط ایٗ فٛأُ تٕط ٞب ؾبظٔبٖثقسی لطاض زاضز ٚ 

ٞبی ٔٙبؾت زض ایٗ فبٔتُ وتٝ ٘مغتٝ لتٛت آٖ     ٌصاضیثٙبثطایٗ، ٔؿئِٛیٗ ثبیس ثبزض ٘ؾط ٌطفتٗ تساثیط ٚ ؾطٔبیٝ .ثیكتطی وٙٙس

ٞبی انّي ثب٘ه وٝ ٕٞبٖ ٔكتطیبٖ ٞؿتٙس خٌّٛیطی وطزٜ ٚ ٔیعاٖ ٔٛفمیتت ذتٛز ضا زض اختطای    اؾت اظ ٞسض ضفتٗ ؾطٔبیٝ

 .فعایف زٞٙسٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ا

   َ ذلانتٝ قتسٜ    7ثطای آظٖٔٛ فطضیبت تحمیك اظ ضٌطؾیٖٛ  ٙسٌب٘ٝ اؾتفبزٜ قسٜ ٚ ٘یع ٘تبیح ثسؾتت آٔتسٜ زض ختسٚ

 .اؾت
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 وتايج آسمًن رگزسيًن. 7جديل

متغيزمستقل 
 ي ػدد ثابت

ضزايب 
 رگزسيًوي

Sig. 
ANOV

E 

ضزيب 
 َمبستگي

 کلي

آمارٌ ديربيه 
 ياتسًن

سطح مؼىي 
 داري مؤلفٍ َا

 ي داريسطح مؼى

 ذطا
 متغيزَا

Beta 

 -57/4 عدد ثابت

000/0 95/0 98/1 

00/0 05/0 ECRM  ( ٝٚاثؿت) 

ل
متغیر مستق

 

 فطًٞٙ ؾبظٔب٘ي 05/0 00/0 53/0

 ٔسیطاٖ  اضقس  05/0 00/0 50/2

 وبضٔٙساٖ 05/0 00/0 84/2

 فٙبٚضی 05/0 00/0 24/0

 ؾبظٔب٘ي ؾبظٚوبضٞبی 05/0 00/0 24/02

 ؾبظی ؾیؿتٓیىچبض ٝ 05/0 00/0 81/0

 ٔكتطی ٔساضی 05/0 00/0 87/2

 ٔحطن ٚ ٔكٛق 05/0 00/0 25/2

 

تٛاٖ ثٙبثطایٗ، ثیٗ وّیٝ فٛأُ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ اخطای آٖ ضاثغٝ ذغي ٚخٛز زاضز؛  ثٝ فجبضت زیٍط، ٔي

تبثیط ٔتغیطٞبی . ثٝ زؾت آٚضز( ٔتغییط ٚاثؿتٝ)ضا  ثط ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی( بی ٔؿتمُٔتغیطٞ)تبثیطوّیٝ فٛأُ ٔٛثط

 .   ا٘سٞبی تحمیك تأییس قسٜ قٛز وٝ ٕٞٝ فطضیٝپؽ ٘تیدٝ ٌطفتٝ ٔي. زضنس اؾت 95ٔؿتمُ ثط ٔتغیط ٚاثؿتٝ زض حبِت وّي ثطاثط 

 

 گيزيوتيجٍ

ٞبی اعلافبت ٚ ٔسیطیت ضٚاثظ ٔكتطیبٖ تبویس وطزٜ ا٘س ٚ وٕتط ثٝ ٔٛج فعایٙسٜ فٙبٚضیتبوٖٙٛ ثیكتط تحمیمبت ا٘دبْ قسٜ ثط 

ٞبی ا٘دبْ قسٜ ٔكرم قس وٝ اوثط تحمیمبت ا٘دبْ قسٜ زض ٔسیطیت زض ثطضؾي. ا٘سزض ایٗ حٛظٜ پطزاذتٝ ٞب آٖاضتجبعبت ٚ وبضثطز 

ضؾي قسٜ ٚ فٛأُ ٔحسٚزی ثٝ فٙٛاٖ فٛأُ ٔٛثط زض ایٗ اضتجبط ثب ٔكتطی، ٚفبزاضی یب ضضبیت ٔكتطیبٖ زض نٙقت ثب٘ىساضی ثط

 .اقبضٜ قسٜ اؾت ٞب آٖزاض یب ذغي ثیٗ ٞبی آٔبضی ثٝ ٚخٛز یه ضاثغٝ ٔقٙيا٘س وٝ ثب ضٚـضاثغٝ زض ٘ؾط ٌطفتٝ

ٜ   ( 1389)تحمیمي وٝ تٛؾظ ٘سضی  ب ؾتبظی ٔتسیطیت اضتجتبط ثتب ٔكتتطیبٖ ثت      ا٘دبْ قس ثٝ اضائٝ ٔسِي ثطای ؾٙدف آٔتبزٌي پیتبز

ؾبظی ٔسیطیت اضتجبط ثٟتطیٗ ضٚـ ثطای پیبزٜ ٚی ثب اؾتفبزٜ اظ زیسٌبٜ فیٍٙبٖ ٚ ٚ٘سِي. ضٚیىطز  ٙسلایٍي زض ؾبظٔبٖ پطزاذتٝ قس

ٞبی ٔؤثطزض یه ؾتبظٔبٖ فطضتي ٔحبؾتجٝ    ثب ٔكتطیبٖ ضا اؾتفبزٜ اظ ضٚیىطز  ٙسلایٍي زضؾبظٔبٖ زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٚزض ٔطحّٝ ثقس، لایٝ

ٌب٘ٝ ٔؤثط ٚ زض تحمیك حبضط، فلاٜٚ ثط ایٙىٝ فٛأُ ٞكت. ٞبی ٔؤثط زض یه ؾبظٔبٖ ٚالقي پطزاذتٝ ٘كسٜ اؾتقسٜ ٚ ثٝ ثطضؾي لایٝ

زض اختطای   ٞب آٌٖب٘ٝ فیٍٙبٖ یب فٛأُ زض ٘ؾط ٌطفتٝ قسٜ زض ثمیٝ تحمیمبت اؾت، تأثیط ٞبی پٙح تط اظلایٝتط ٚ خبٔـٞبیف وبُٔ ٔؤِفٝ

 . بط ثب ٔكتطی، ثٝ عٛض فیٙي زض نٙقت ثب٘ىساضی ذهٛني ثطضؾي قسٜ اؾتٔٛفك ضاٞجطز ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتج

فٛأتُ حیتبتي زض اختطای ٔتسیطیت اضتجتبط ثتب ٔكتتطی یتب          ٞب آٖزض ثطضؾي تحمیمبت ذبضج اظ وكٛض ٔكرم قس وٝ ثطذي اظ 

ٞب   ثقضي اظ آٖ. ؾتٞب آٖطفتٝ اظ ا٘س وٝ ثقضي اظ فٛأُ ٔٛثط زض ایٗ تحمیك  ثطٌٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی زض ٘ؾط ٌطفتٝ

ٝ   ثٝ اضائٝ یه  بض ٛة ٔفٟٛٔي، ٔسَ تٛنیفي ٚ یب ضإٞٙبٞبی وّي ثطای ایٗ فٛأتُ زض نتٙقت   ا٘تس ٚثطذتي   ٞتبی ٔرتّتف پطزاذتت

ای ثب ؾیؿتٓ اضظیبثي فّٕىطز فطزی، افعایف  طذتٝ حیتبت   ٞبی حطفٝزیٍط تأثیط ایٙتط٘ت ثط ٔكتطیبٖ وّیسی، ثطضؾي فضٛیت ٌطٜٚ

زض نتٛضتیىٝ زضایتٗ تحمیتك ثتٝ ثطضؾتي ٚ       .ا٘تس ضا ٔٛضز تٛخٝ لطاض زازٜ... طی، ثطضؾي فٛأّي  ٖٛ ٔٙبفـ، ذغط پصیطی، ٞعیٙٝ ٚٔكت

ٞب  اظ ٘ؾطٌبٜ ٔكتطیبٖ ثب٘ه زض نٙقت ثب٘ىساضی ذهٛني پطزاذتٝ قسٜ ٚ فبُٔ ٔحطن ٞب آٖ ٞبی ٔؤِفٝثٙسی فٛأُ ٔؤثط ٚ اِٚٛیت
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ٝ  ٞب آٖٞبی وبضٔٙساٖ اظ ٘ؾط ٚ ٔكٛق ٘تتبیح  . ا٘تس  اظ ثبلاتطیٗ اِٚٛیت ثطذٛضزاض ثٛزٜ ٚ ٘یع فبُٔ ٔسیطاٖ زض اِٚٛیت ٔتٛؾظ لطاض زاقتت

ٞب زض ثتبلاتطیٗ اِٚٛیتت ٚ فبٔتُ     ٞب ٚ ٔكٛق آقىبض وطز وٝ زض ثیٗ ٞكت فبُٔ ٔؤثط اظ ٘ؾطوبضٔٙساٖ ثب٘ه پبؾبضٌبز، فبُٔ ٔحطن

ٔتساضی ثتب   ٘ىتٝ ثؿیبض ٟٔٓ ایٙىٝ ضفبیت فبُٔ ٔكتطی. قٛزوٕتط تٛخٝ ٔي ؾبظٚوبضؾبظٔب٘ي زض وٕتطیٗ اِٚٛیت لطاض زاض٘س وٝ ثٝ آٖ

اظ ٘ؾط ٔكتطیبٖ ثب٘ه السأبت ٔؤثطی زض خٟت وؿت ٔكتتطیبٖ خسیتس، تٛؾتقٝ ٚ ٍٟ٘تساضی     . ٘تبیح ثسؾت آٔسٜ ثؿیبض ٔتفبٚت اؾت

 .قٛزٔساضی ا٘دبْ ٕ٘يٞبی ٔكتطیٔكتطیبٖ ٔٛخٛز ٚ یب زیٍط ضاٞجطز

 

 پيطىُادَاي اجزايي 

افتعاضی  ٞبی فٙي ٚ ؾرتٔتٙبؾت ثب ٘یبظ ؾبظٔبٖ ثبیس ظیطؾبذت CRMی ٔبِي فلاٜٚ ثط ا٘تربة ٘طْ افعاضٞب ؾبظٔبٖٞب ٚ  ثب٘ه  -1

 .ٞبی ؾبظٔب٘ي ٘یع زض ٘ؾط ٌطفتٝ قٛز لاظْ ضا ٘یع فطاٞٓ وٙٙس ٚ تٕبْ خٙجٝ

اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثتب ٔكتتطی زاض٘تس ٚ ثتب     اظآ٘دب وٝ ٔسیطاٖ، قطوبء ٚ شیٙفقبٖ ٔؤثط ٘مف ثٝ ؾعایي زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت   -2

        ٜ ٞتبی آٔٛظقتتي ٚ  تٛختٝ ثتٝ ٘تتتبیح ثسؾتت آٔتتسٜ، ترهتیم ٔٙتبثـ ٔتتبِي ٔٙبؾتت اظ ؾتتٛی ٔتسیطاٖ ٚ قتطوبء، ثطٌتتعاضی زٚض

 .ؾیؿتٕبتیه ثطای ٔسیطاٖ ٚ ایدبز قطایظ ٔحیغي ٔٙبؾت ثطای وبض وطزٖ افطاز اظ خّٕٝ ضاٞىبضٞبی پیكٟٙبزی زیٍط اؾت

خّت ضضبیت وبضٔٙساٖ ثٝ ٚؾیّٝ ؾیؿتٓ پبزاـ ٚ تكٛیك ثطای ایدبز اٍ٘یعٜ ٚ ٔحطن ثطای اخطای ٞط  ٝ ثٟتتط  فلاٜٚ ثط ایٟٙب   -3

 ٞتبی  ٞتب ٚ ٔكتٛق   اثتسا ثبیس وبضٔٙساٖ ذٛز ضا ثب اؾتفبزٜ اظ ٔحتطن  ٞب ثب٘ه ظیطا)پطٚغٜ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی 
ٞتبی انتّي    ضاثظ اضتجبط ثب٘ه ٞب ثب ٔكتطیبٖ ٚ زض ٚالـ ٕٞبٖ ؾطٔبیٝ ٞبٖ آظیطا، . ٔرتّف ثٝ فٙٛاٖ ٔكتطیبٖ زاذّي ضاضي وٙٙس

، آٔٛظـ ٚ تحهیلات ؾیؿتٕبتیه ثطای وبضٔٙساٖ ٚ پطؾُٙ ؾبظٔبٖ اؾترساْ افطاز ثب ؾغح تحهتیلات ثتبلاتط   (ثب٘ه ٞب ٞؿتٙس

٘كٍبٞي ثطای ایدبز ذلالیت زض ٞبی آٔٛظقي ٚ ؾیؿتٕبتیه ثطای وبضٔٙساٖ، اؾتفبزٜ اظ ٘رجٍبٖ زازض ؾبظٔبٖ، ثطٌعاضی زٚضٜ

 .، اظ خّٕٝ ضاٞىبضٞبی پیكٟٙبزی اؾتCRMزض پطٚغٜ  ٞب آٖؾبظٔبٖ ٚٔكبضوت زازٖ ٞط  ٝ ثیكتط 

ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ وٝ زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی، ثٝ وبضٌیطی فٙتبٚضی اظ فٛأتُ حیتبتي اؾتت ٚ ثتب        -4

قٛز ثطای ایدبز ٚ ثٙبثطایٗ، پیكٟٙبز ٔي. ك ثٝ ایٗ فبُٔ حیبتي تٛخٝ  ٙسا٘ي ٘كسٜ اؾتتٛخٝ ثٝ ٘تبیح ٔكرم قسٜ زض ایٗ تحمی

ثٟجٛز ظیطؾبذت ٞبی ٔٙبؾت فٙي ٚ ؾرت افعاضی لاظْ، تمٛیت ؾیؿتٓ ذٛزوبضؾبظی ٘یطٚی فطٚـ، الساْ ثٝ ا٘تربة ٘طْ افعاض 

بت ٔكتطیبٖ عي ٔطاحتُ ٘یبظٔٙتسی، وؿتت ؾتٛز،     ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ٔتٙبؾت ثب ٘یبظ ؾبظٔبٖ ٚ پكتیجب٘ي وبُٔ  طذٝ حی

 .٘ؾبضت تب اتٕبْ فّٕیبت، تٕٟیسات ثیكتطی ا٘دبْ قٛز
ٔساضی اظ خّٕٝ زیٍط ٘ىبت ٟٕٔي اؾت وٝ ثبیس ٔتٛضز تٛختٝ لتطاض ٌیط٘تس ٚ ٟٕٔتتط اظٕٞتٝ آٟ٘تب         ٞبی ٔكتطیتٛخٝ ثٝ ضاٞجطز   -5

 ٞتب  آٖٝ ثبیس ثطای ٍٟ٘ساضی ٔكتطی ٚ ایدتبز ضضتبیت   تط اظ وؿت ٔكتطیبٖ خسیس اؾت وٍٟ٘ساضی ٔكتطیبٖ لسیٕي، وٓ ٞعیٙٝ

 .  زض ٘ؾط ٌطفتٝ قٛز ٞب آٖتلاـ ٚ تٛخٝ ثیكتطی ا٘دبْ ٚ تٕٟیسات ظیبزتطی ثطای 

... ٞبی خبضی اظ خّٕٝ اضؾبَ پیبٔه ٚضؾب٘ي، ثٟجٛز آٌبٞيCRMثبتٛخٝ ثٝ ٘تبیح تحمیك، افعایف ؾبظٌبضی عطح ؾبظٔب٘ي ثب  -6

ٞبی تقییٗ قسٜ ثطای فطآیٙسٞبی فّٕیتبتي  ثب ٔمیبؼCRM ٌیطی فّٕىطزی خسیس ثٝ ٔكتطیبٖ، ا٘ساظٜٞبٞب ٚ یبفتٝزض ٔٛضز تبظٜ

CRMٝثٙسی ٔكتتطیبٖ ؾتٛزآٚض اظ   ، ٟٔٙسؾي ٔدسز فطآیٙسٞبی ؾبظٔب٘ي ٚ الساْ ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ پطٚفبیُ ٔكتطیبٖ ٚزؾت

 . خّٕٝ زیٍط پیكٟٙبزٞبی ایٗ تحمیك اؾت

ٞبی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔكتطی ثطای تأٔیٗ اٞتساف وّتي ٔتسیطیت اضتجتبط ثتب      یٍط ٔدطاٞب ٚ ؾیؿتٓؾبظی ثب زافعایف یىچبض ٝ  -7

ٞتبی یىچبض تٝ زازٜ ٚ عطاحتي    ؾبظی اعلافبت ٔكتطیبٖ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَٔكتطی ، ا٘غجبق وبُٔ ؾیؿتٓ، ثٟجٛز ؾیؿتٓ یىچبض ٝ

 .ثبقٙسفطآیٙسٞبی ثب لبثّیت افتٕبز ثبلا ٔي
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 پيطىُادَاي پژيَطي
ض ایٗ تحمیك ثٝ ثطضؾي ٚ ؾٙدف فٛأُ ٔٛثط زض اخطای ٔٛفك ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی زض نٙقت ثب٘ىساضی ز

ٚ غیطٜ پطزاذتٝ ٘كسٜ  ERPٞبیي ٘ؾیطٞبی اعلافبتي ٚؾیؿتٓذهٛني پطزاذتٝ قسٜ ٚ ثٝ عٛض ذبل ثٝ ضٚاثظ فٛأُ ٔٛثط ثب ؾیؿتٓ
 . تٛا٘س ٔٛضٛؿ تحمیك زیٍطی زض آیٙسٜ ثبقسٔي ERP ؾبظی ٚ اخطایثٙبثطایٗ، ثطضؾي پیبزٜ. اؾت

ٞبی ؾبظی ٚ اخطای ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی زض نٙقتیىي زیٍط اظ پیكٟٙبزٞب ثطای تحمیمبت آیٙسٜ، ثطضؾي پیبزٜ
 . ثبقس فبظی ٔي 1 ٚANP (ANP)ایٔرتّف ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ فطآیٙس تدعیٝ ٚ تحّیُ قجىٝ

تٛا٘تس ٔٛضتٛؿ تحمیمتبت    ثٙسی فٛأُ ضیؿه پطٚغٜ ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ٘یع ٔتي ٚ اِٚٛیتٕٞچٙیٗ قٙبؾبیي 
 . آتي ثبقس

ٞبیي غیطاظ ضٚـ فطآیٙس تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجي ثطای اِٚٛیتت ثٙتسی فٛأتُ ٔتؤثط ٚ ٔمبیؿتٝ ٘تتبیح       فلاٜٚ ثطآٖ، اؾتفبزٜ اظ ضٚـ
 . حمیمبتي پیكٟٙبزی ایٗ پػٚٞف اؾتحبنُ ثب ٘تبیح ایٗ تحمیك اظ خّٕٝ حٛظٜ ٞبی ت

ثٝ زِیُ ایٙىٝ ایٗ پػٚٞف یه پػٚٞف ٔٛضزی ثٛزٜ ٚ ثب٘ه ذهٛني پبؾبضٌبز ثٝ تٟٙبیي ٔٛضز ثطضؾي لطاض ٌطفتت، پیكتٟٙبز   
. ٞب اضظیبثي قتٛز ؾبظی ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ثیٗ ثب٘ه پبؾبضٌبز ٚ ؾبیط ثب٘هقٛز زض تحمیمبت آتي ؾغح پیبزٜٔي

ٌب٘ٝ ٔٛضز ثطضؾي زض ایٗ تحمیك پیكٟٙبز  ثطای اضظیبثي التهبزی ٔسیطیت اِىتطٚ٘یىي اضتجبط ثب ٔكتطی ٚاؾتفبزٜ اظ فٛأُ ٔٛثط ٞكت
 .فبیسٜ اؾتفبزٜ قٛز -ٌطزز زض تحمیمبت آتي اظ ضٚـ ٞعیٙٝ ٔي
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