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 هطتشى با استباط طشاحی ًظام اسصيابی هذيشيت

 )هطالعِ هَسدی: ضشکت گاص استاى خشاساى ضوالی(
 

 2سْی تبشی ،*1حویذسضا کَضا
 اضطاق فبِی ٔإسسٝ آٔٛظش زا٘طٍبٜ فطزٚسی ٔطٟس

 

 11/11/1311تاسيخ دسيافت هقالِ: 

 21/12/1311تاسيخ پزيشش هقالِ:  

 چکیذُ
ٔسیطیت  ؛ٞب زض ضلبثتٖتطیٗ فٛأُ پیطٚظی سبظٔب٘س، یىی اظ اسبسیضٛیبٖ ٔعیت ضلبثتی ٔحسٛة ٔیٔطتطوٝ  ٜأطٚظ چبِطیزض ز٘یبی 

ٞبی خٟب٘ی وبضٌیطی ایٗ اثعاض زغسغٝ ٔحممبٖ ٚ ٔسیطاٖ ضطوتاضتجبط ثب ٔطتطی ٔٛفك است. ضٙبذت زضست ٚ اضظیبثی فّٕىطز ٘بضی اظ ثٝ

تط ٚ وٝ اضتجبط ثب ٔطتطی ّٕٔٛسخبییآٖاظ٘ی، ضطوت آة ٚ فبضلاة ٚ ضطوت ثطق، ظ استبٌبٞبی ٞبی ذسٔبتی ٘ؾیط ضطوتاست. زض ضطوت

ٞبی خسیستط اضظیبثی فّٕىطز، ٞب یب چبضچٛةزض ٔسَثبضس، ٔسیطیت آٖ اظ حسبسیت ثیطتطی ثطذٛضزاض است. ٔضٕٖٛ فٕٛٔی تط ٔی٘عزیه

سبظٔبٖ است. ٞسف پژٚٞص حبضط اضظیبثی فّٕىطز ضطوت ٌبظ استبٖ ٔست ا٘ساظ ثّٙسٚ چطٓ ضاٞجطزٞبی فّٕىطز ثٝ تلاش ثطای اتػبَ سٙدٝ

. پس اظ استرطاج فٛأُ اِٚیٝ اظ پیطیٙٝ پژٚٞص است CRMذطاسبٖ ضٕبِی زض فطآیٙس ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی ثطپبیٝ ٔسَ وبضت أتیبظی 

ٚ استفبزٜ ضسٜ ( ANP) ایبضٞب اظ فطآیٙس تحّیُ ضجىٝثٙسی ٔقیثطای ضتجٝ ضس.استرطاج  ییٟ٘ب یبضٞبیطٔقیٚ ظ بضٞبیٔقٚ ٔػبحجٝ ثب ذجطٌبٖ، 

، زض ضطوت ٌبظ استبٖ حبغّٝ( ثٝ وبض ثطزٜ ضسٜ است. عجك ٘تبیح DEMATELزیٕتُ ) فٗٔٙؾٛض تقییٗ ضٚاثظ ٔیبٖ ٔتغیطٞبی اغّی ثٝ

 .ضس وٕتطاِٚٛیت ثب سبظٔب٘ی ٔٙؾط فّٕىطز  اِٚٛیت اَٚ ٚ ثب CRMذطاسبٖ ضٕبِی ٔٙؾط ٔطتطی زض ثیٗ ٔٙبؽط چٟبضٌب٘ٝ وبضت أتیبظی 

 

 CRMٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی، اضظیبثی فّٕىطز، وبضت أتیبظی  کلیذی: ّایٍاطُ
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، ٔطتطیبٖ ٞستٙس. ٞبیىی اظ فٛأُ ٔحیغی سبظٔبٖ

تطیٗ ٙؾطاٖ، ٔسیطیت وست ضضبیت ٔطتطی ضا اظ ٟٔٓحجغب

ا٘س ٚ ِعْٚ ٞب ثطضٕطزٜٔسیطیت سبظٔبٖ ٞبیٔسئِٛیت ٚ ٚؽبیف

ٙسی ٕٞیطٍی ٚ پبیساض ٔسیطاٖ فبِی ثٝ وست ضضبیت جپبی

٘س. اعلاؿ اظ اٜحسبة آٚضزضطط ٔٛفمیت ثٝٔطتطیبٖ ضا پیص

شٞٙی سبظٔبٖ ٘عز ٔطتطیبٖ، ضٕٗ ایٙىٝ ٘مبط لٛت ٚ  تػٛیط

سبظز، ظٔیٙٝ ضا ثطای اتربش ضا ثطٔلا ٔی سبظٔبٖ یه ثٟجٛز لبثُ

 سوّٙىطز فطاٞٓ ٔیٚ اضتمبی سغح فٕضاٞجطزٞبی ٔٙبست 

]1ٚ2[. 

سیستٕبتیه  ٚ خبٔـ حُضاٜ یه ،ٔطتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت

، افعایص اضظش ٔطتطی، 3خصة ٚ حفؼ ٔطتطیبٖ ٔٙؾٛضثٝ

                                                           
استبزیبض ٟٔٙسسی غٙبیـ زا٘طٍبٜ فطزٚسی ٔطٟس، ٘ٛیسٙسٜ  -1*

ذطاسبٖ ضضٛی،  ٘طب٘ی: ،koosha@um.ac.irاِىتطٚ٘یه:  پست پبسرٍٛ،

ٔطٟس، ٔیساٖ آظازی، زا٘طٍبٜ فطزٚسی ٔطٟس، زا٘طىسٜ ٟٔٙسسی، ٌطٜٚ 

 91775111ٟٔٙسسی غٙبیـ، وس پستی: 

اضضس ٟٔٙسسی غٙبیـ، زا٘طىسٜ فٙی ٚ ٟٔٙسسی، ٔإسسٝ  وبضضٙبسی -2

ٌبظ استبٖ ذطاسبٖ ضٕبِی، پست اِىتطٚ٘یه:  اضطاق/ ضطوت فبِی آٔٛظش
sohatabari@yahoo.com 

ٔطتطی  ضاٞجطزٞبیوطزٖ ٚفبزاضی ٚ حفؼ ٔطتطی ٚ پیبزٜ

ٔعیت ضلبثتی ثطای سبظٔبٖ ذّك یه . ٕٞچٙیٗ استٔحٛض 

ی ٞبی زاضز. سیستٓثیط ٔثجتی ثط فّٕىطز سبظٔب٘وطزٜ ٚ تأ

زض حساوثط وطزٖ  ٞبٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی ثٝ سبظٔبٖ

وٙٙس. ٔطتطیب٘طبٖ وٕه ٔی ٔتمبثُ ثب فّٕىطز زض آٟ٘ب تٛا٘بیی

ٞبی سطفت پبسرٍٛیی ثٝ ٘یبظ ،ثٟجٛز ویفیت ثطایٗ فلاٜٚ

٘تیدٝ ٔسیطیت اضتجبط  زض .]3[سٙزٞٔی افعایص ٘یع ضا ٔطتطیبٖ

ّۀ ثیٗ ٔطتطیبٖ ٚ سبظٔبٖ ضا وبٞص لبزض است فبغ ٔطتطی ثب

اعلافبت  ثٟتط ٌطزآٚضی ثٟتط، ذسٔت ٔطتطی، ٚفبزاضی ثب ٚ زازٜ

ٔسیطیت وبضا ٚ . ضٛزٔٛفمیت آٖ  ثبفثٚ آٔٛظش سبظٔب٘ی، 

 ٚ ٔطتطیبٖ ضضبیت افعایص ثٝ ثط اضتجبط ثب ٔطتطی ٔٙدطإٔ

وٕه ٞب سبظٔبٖ ثٝ CRMضسٜ است.  ٔطتطیبٖ ٍٟ٘ساضی ٘طخ

چٝ وبلاٞب ٚ ذسٔبتی ثطای  ٞبیی اظ لجیُإاَوٙس تب ثٝ سٔی

ٔطتطیبٖ ٟٔٓ است؟ ٚ چٍٛ٘ٝ ثبیس ثب ٔطتطی ذٛز اضتجبط 

 3.]4[ثطلطاض وٙیٓ؟ پبسد زٞس

 یٞبحٛظٜ زض ٔطتطیبٖ ثب اضتجبط ٔسیطیت ٔفْٟٛ یٞبوبضثطز

 زلایُ اظ ىیی .است ا٘ىبض٘بپصیط ذسٔبت ثرص ٚیژٜ ثٝ ٔرتّف

                                                           
3- CRM 
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 وٝچٙبٖآٖ طتطیٔ ثب اضتجبط ٔسیطیت اخطای ضىست

 ٚ اثعاض ٘ساضتٗ ،ا٘سوطزٜ اضبضٜ آٖ ثٝ ٔرتّف پژٚٞطٍطاٖ

 ٔطتطیبٖ ثب اضتجبط اضظیبثی ٚ سٙدص ثطای ٔٙبست یٞبٔقیبض

 چٙب٘چٝ ٔفبٞیٓ سبیط ٕٞچٖٛ ٘یع سبظٔب٘ی ٔفْٟٛ ایٗ. است

 ٔسیطیت زضستی ثٝ تٛا٘سٕ٘ی، ٍ٘یطز لطاض سٙدص ٔٛضز

 ثب اضتجبط اضظیبثی طایث خبٔـ اثعاضی زاضتٗ ثٙبثطایٗ ضٛز؛

 .]6ٚ  5[است ضطٚضی سیستٕی زیسٌبٞی ثب ٔطتطیبٖ

اضظیبثی فّٕىطز، یىی اظ ٚؽبیف اغّی ٞط سبظٔبٖ ٚ یىی 

ثبضس وٝ زض ٌصضتٝ ثیطتط اظ اظ ٚخٜٛ ٔسیطیت فّٕىطز ٔی

ٞبی ٔبِی اخطا ضسٜ است. زض زٚ وبضٌیطی ضبذععطیك ثٝ

ذّك زا٘ص ٚ زٞٝ اذیط ٔٛضٛفبتی چٖٛ یبزٌیطی سبظٔب٘ی، 

وٙٙسٜ ٔعیت ضلبثتی ٔٛضز فٙٛاٖ تقییٗؽطفیت ٘ٛآٚضی، ثٝ

سبظی، زِیُ ؽٟٛض خٟب٘یا٘س ٚ ایٗ تٕطوع ثٝتٛخٝ لطاض ٌطفتٝ

 ثطایسبثمٝ فٙبٚضی ثٛزٜ است. تطسیس ضلبثتی ٚ پیططفت ثی

زاضت تب ثتٛاٖ  اثعاضیثبیس  ٔطتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت اضظیبثی

 ضٚیىطزیٕٞچٙیٗ ثبیس  س،یٙدس ضا ٘بٔطٟٛز ٚ ٔطٟٛز فٛأُ

 ٘یع ضا فٛق یٞبشٚض ٘ٛالع ٚ ثبضس زاضتٝ خبٔـ ٚ فطایٙسٌطا

 ظٔیٙٝ زضٞب سبظٔبٖ ٔٛخٛز ٔطىلات ثٝ ثبتٛخٝوٙس.  ثطعطف

 ٚٞب ٔسَ ٘ٛالع ٚ ٔطتطیبٖ ثب اضتجبط یٞبتفقبِی اضظیبثی

 ثطای ٔسِی تب است آٖ ز٘جبَ ثٝتحمیك  ایٗ ٔٛخٛز، ٔغبِقبت

 ٘ٛالع تب زٞس اضائٝ ٔطتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت زفّٕىط اضظیبثی

 سیستٕی، ٚ خبٔـ ضٚیىطزی ثب وطزٜ، ثطعطف ضا ٔٛخٛز یٞبٔسَ

 یٙسیآفط ضٚیىطز ثب ضا ٔطتطیبٖ ثب ضٚاثظ ٘بٔطٟٛز ٚ ٔطٟٛز اثقبز

 .]9ٚ  7ٚ8[زٞس لطاض اضظیبثی ٔٛضز

اضتجبط ثب ٔطتطی  ٔسیطیت سیستٓ سبظیپیبزٜ وٝخبییاظآٖ
عایص ضضبیت ٔطتطی، ٚفبزاضی ٚ خصة آٟ٘ب ٚ زض تٛا٘س افٔی

ز٘جبَ زاضتٝ ثبضس،  زض پیضا ٚضی ثٟطٜ ٘تیدٝ فطٚش ثیطتط ٚ
تٛا٘س ٘مص اضظیبثی ایٗ سیستٓ ٔی ثطایضٙبسبیی ٔسِی 

ثب تسٚیٗ ٘تبیح   وٙس.ای زض استمطاض سیستٓ ایفب وٙٙسٜتقییٗ
ٞبی ٔرتّف اظ تحمیك، أىبٖ استفبزٜ ضطوت ٌبظ ٚ ضطوت

وبضضٙبسبٖ  ٔسیطاٖ، عطیك ایٗ اظ ٚ ضسٜفطاٞٓ تحمیك ٞبیبفتٝی
ٚ وبضوٙبٖ ثب سیستٓ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی ٚ اثقبز آٖ 

 ٚ ٔطتطی حفؼ ٔطتطی، خصة ٔطتطی، ضٙبسبیی ضبُٔ
 ضاٞىبضٞبی وبضٌیطیٝث ثب ٚ ضس ذٛاٞٙس آضٙب تٛسقٝ ٔطتطی

پیطٟٙبزی ذٛاٞٙس تٛا٘ست ثٝ اٞساف ضطوت اظ اخطای ایٗ 
 .]10[سیستٓ زست یبثٙس

سبظی ٔطتطی،تٛإ٘ٙس ثب اضتجبط ٔسیطیت سبظیپیبزٜ اظ ٞسف

ثطای اضائٝ ذسٔبت ثٟتط ثٝ ٔطتطیبٖ اظ عطیك ایدبز سبظٔبٖ 
عٛض ی ٔسیطیتی ثٝٞبیىپبضچٝ است ٚ اٌط سیستٓ ٞبییٙسآفط

عٛض اٌط ثٝ ،تط ایٙىٝٔٙبست عطاحی ٚ استمطاض ٘یبثٙس ٚ ٟٔٓ

تٟٙب ٔٛخت تسٟیُ اضی ٘طٛ٘س، ٘ٝٔٙبست پبیص ٚ ٍٟ٘س

فٙٛاٖ ثبض ضٛ٘س ثّىٝ ثٝٞبی سبظٔبٖ ٕ٘ییٙسآٚ فط ٞبفقبِیت
غیطٔستمیٕی ثط سبظٔبٖ تحٕیُ  ٚ ٔستمیٓ یٞبٞعیٙٝ اضبفی،

ظزٌی وبضوٙبٖ تط ثبفث سیستٓوٙٙس ٚ اظ ٕٞٝ ٟٔٓٔی
سبظٔبٖ ضسٜ ٚ ٔٛخت ایدبز ٍ٘طش ٔٙفی ٘سجت ثٝ فقبِیت

 .]1ٚ11 [ضٛ٘سٖ ٔیی سیستٕی زض سبظٔبٞب
اظ آ٘دب وٝ یىی اظ اٞساف ضطوت ٌبظ ذطاسبٖ ضٕبِی، 

ثبضس ٚ تٛخٝ ٔساضی ٚ تأٔیٗ ضضبیت ٔطتطیبٖ ٔیٔطتطی 
ٞبی آ٘بٖ اظ إٞیت ذبغی ثطذٛضزاض است ٚ ذٛاستٝ ٘یبظٞب ثٝ

ٚ ٘ؾط ثٝ ایٙىٝ وٝ ٔطتطیبٖ ثٟتطیٗ ضإٞٙبی ثٟجٛز فّٕىطز 

اضظیبثی  ثطای ؾبٔیٚضی سبظٔبٖ ٞستٙس؛ عطاحی ٘ٚ ثٟطٜ
 ضسس.اضتجبط ثب ٔطتطی ضطٚضی ثٝ ٘ؾط ٔی

 ثٝ زستیبثی ثطای ،ضٕبِی ذطاسبٖ ٌبظ ضطوت ثٙبثطایٗ

٘یبظٔٙس عطاحی ٔىب٘یعٔی  CRMٔعایبی حبغُ اظ استمطاض 
ٞبی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطیبٖ ٚ ٘تبیح یٙسآاست وٝ فط

ب ٚ ث وطزٌٜیطی ٚ پبیص حبغُ اظ استمطاض سیستٓ ضا ا٘ساظٜ
استفبزٜ اظ آ٘بِیع فٛاغُ ذبِی ثتٛا٘س ٘مبط لٛت ٚ لبثُ ثٟجٛز 

سٛق سٕت ثٟجٛز ضٙبسبیی ٚ ثCRMٝ زض  حٛظٜ ضا سبظٔبٖ 
. اِجتٝ زض ٔطحّٝ اخطا، ا٘دبْ ٔٙبست اضظیبثی ٚ پبیجٙسی زٞس

ثٝ اخطای ثبظذٛضزٞبی حبغُ اظ آٖ، تٛا٘بیی سبظٔبٖ زض 
 زٞس. فعایص ٔییبزٌیطی، ثٟجٛز ٚ ذٛز تطٔیٕی سبظٔب٘ی ضا ا

 ثط ثطإ، فٛأُ 1ٔویٓ ٚ ویٓ CRMزض ٔسَ اضظیبثی 
ٚ اخطاى اثطثرص ٔفْٟٛ ٔسیطیت اضتجبط ثب  سبظیپیبزٜ

 CRM ثطضسى ٌطزیسٜ ٚ اٍِٛیى خبٔـ ثطاى استمطاض ٔطتطى
ى ٞبٚ زض ٟ٘بیت چبضچٛثى ثطاى اضظیبثى ٘ؾبْضسٜ اضائٝ 

 .]8[ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطى پیطٟٙبز ٌطزیس
 ثٝتٛاٖ ثب تقییٗ فٛأُ اغّی تفبزٜ اظ ایٗ ٔسَ ٔیثب اس
ٞب ٔقیبض ضٙبسبیی ثٝ ،CRMسبظی سبظی ٚ پیبزٜآٔبزٜ ٔٙؾٛض
ٞبی اضظیبثی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی پطزاذت ٚ ٔقیبضٚ ظیط

اضظیبثی ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی  یٞبضبذع ثٙسیاِٚٛیت ثب
ثب ٔطتطی ثٝ عطاحی ٘ؾبْ اضظیبثی فّٕىطز ٔسیطیت اضتجبط 

CRM 8[زض ضطوت ٌبظ ذطاسبٖ ضٕبِی زست یبفت[. 
زض ایٗ ٔمبِٝ، پس اظ ٔمسٔٝ ثٝ ٔطٚض پیطیٙٝ تحمیك 

، سپس ثب تقییٗ ضٚش تحمیك ٚ ا٘تربة ضٛزذتٝ ٔیپطزا
ویٓ ٚ ویٓ ثٝ ضٙبسبیی  CRMٔسَ اضظیبثی وبضت أتیبظی 

ٞبی ٔسَ پطزاذتٝ ٚ ثب استفبزٜ ٔقیبضٞب ٚ ظیطٚ تقییٗ ٔقیبض
ای، ضٚاثظ ٞبی تحّیُ ضجىٝآیٙسٞبی زیٕتُ ٚ  فطتىٙیه اظ

ٞب ٔقیبضثٙسی ظیطٚ اِٚٛیتضسٜ  ٞب ٔطرعزضٚ٘ی ٔقیبض

 پصیطز.غٛضت ٔی

                                                           
1- Kim & Kim 
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 یطیٌِ تحقیكپ -2

وٝ زض  یخبٔق ی، ثب ثطضس(2011)ٚ ٕٞىبضاٖ 1یسیاٚظتب
 بٖیزا٘طٍبٞ اضائٝ ضسٜ تٛسظ یٞبضٚش زاضتٙس CRM بتیازث

اضتجبط ثب  تیطیفّٕىطز ٔس یبثیضظا یثطا یٚ ذجطٌبٖ غٙقت

ٚ  CRMٟب اظ ٘آ ٔطتطن ثب تٛخٝ ثٝ ثطزاضت ،ضا یٔطتط
 (1)وٝ زض خسَٚ  وطز٘س ٓیٌطٜٚ تمس 10سٙدص ثٝ  ٙسیآفط

 لبثُ ٔطبٞسٜ است.

 

 CRM 1ّای اسصيابی هقايسِ هذل (:1)جذٍل 

 ًتیجِ گیشی هطخصات هحقك CRMهذل اسصيابی  سديف

 2002، 3وّٗ 2یٓطٔستمیسٙدص غ یٞبٔسَ 1
ٞبی تمٛیت ٘بْ تدبضی یب سٟٓ ثط اسبس ضٚش

 .سٙدسٔی ضا CRM ،ٔطتطی
 چبضچٛة ٚ ٔسَ ذبغی اضائٝ ٘ىطزٜ است.

 2002وّٗ،  یسٙدص ٘حٜٛ ٔٛاخٟٝ ٔطتط 2
 CRMثطضسی ٔطرػبت فطآیٙس، ٔٛفمیت ثب 

 وٙس.ٔیٌیطی ضا ا٘ساظٜ
فمظ ثط  ٞب تٛخٝ ٘ساضز ٚبتیفّٕ تیفیو

 طتطی ٘ؾبضت زاضز.٘حٜٛ ٔٛاخٟٝ ثب ٔ

3 
ی سیفٛأُ وّ یزٞبظیأت

CSFS) تیٔٛفم
4) 

ٚ ٕٞىبضاٖ،  5ٔٙسٚظا
2007 

 پطزاظز.فبُٔ وّیسی ٔٛفمیت ٔی13ثٝ ثطضسی 
فٙٛاٖ ثقسی ٔٛفمیت زض اتٛٔبسیٖٛ ضا ثٝ

 ٌیطز ٚ خبٔقیت ٘ساضز.٘ؾط ٔی زض فطآیٙس اظ

 CRM یاثطثرط یاثقبز ضفتبض 4
ٚ ٕٞىبضاٖ،  6خیٗ

2002 
ثرطی ضفتبضی سٙدص اثطثقس  10ثطضسی 
CRM زاضز. تٕطوع 

ٌطایی ثٛزٜ تب ضٚیىطز زاضای ضٚیىطز ٘تیدٝ
 سیستٕی

 CRM بسیٔم 5
ٚ ٕٞىبضاٖ،  7سیٗ

2005 

CRM  ثقس ضبُٔ: تٕطوع ضٚی ضا زض چٟبض
، CRMٔطتطیبٖ وّیسی، سبظٔب٘سٞی 

ٔٛضز  ٔحٛض فٙبٚضی CRMٔسیطیت زا٘ص ٚ 
 زٞس.اضظیبثی لطاض ٔی

 َ ذبغی اضائٝ ٘ىطزٜ است.چبضچٛة ٚ ٔس

RQ)اضتجبط  تیفیو 6
8) 

ٚ ٕٞىبضاٖ،  9ضٚثطت
 2003ٕٞىبضاٖ، 

 حٛظٜ 4اضتجبعبت زض زض ٔٛضز  ٔطتطی استٙجبط
ذٛاٞی، ثٝ غسالت، افتٕبز ثٝ ٘یه افتٕبز ضبُٔ

ٔٙسی ٚ تقبضؼ فبعفی تقٟس فبعفی، ضضبیت
 زٞس.ٔٛضز اضظیبثی لطاض ٔی

 چبضچٛة ٚ ٔسَ ذبغی اضائٝ ٘ىطزٜ است.

7 
ی سٙدص ٔطتط یبثیعاض اضظاث
(CMAT

10) 
ای ضطوت ٔطبٚضٜ

QC 

 حٛظٜ 9 ثطضسی ثٝ سإاِی 260پطسطٙبٔٝ 
ٔطزْ ٚ سبظٔبٖ، فطآیٙس،  اعلافبت، فٙبٚضی ضبُٔ
ضیعی، عطح پیطٟٙبزی، فّٕىطز ٚ ثط٘بٔٝ تحّیُ

 پطزاظز.ٌیطی ٔیٔسیطیت ٔطتطی، ا٘ساظٜ

ظٔٙسی ثٝ یه ٔسئَٛ ثطای اضظیبثی ٘یب
ضز چٍٍٛ٘ی فبتی زض ٔٛاعلا -ٞب ٔصاوطٜ

 زٞس.تٛسقٝ اثعاضٞب ٕ٘ی

8 
ی ٔطتط تیطیٔس ٙسآیفط
(11

CMP) 
، 12وبپلاٖ ٚ ٘ٛضتٖٛ

1992 

 4ٚ زض  لسٕتی اظ وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ است
ا٘تربة ٔطتطی، خصة ٔطتطی، حفؼ حٛظٜ 

 ٔطتطی ٚ افعایص ٔطتطی فقبِیت زاضز.
 ثیطتط ثط ٔسیطیت ٔطتطی تأویس زاضز.

9 
ط اضتجب تیطیٔس یبثیاثعاض اضظ

(13
RMAT) 

ٚ  14ٗیٌطٙسیِ
 2006) ٕٞىبضاٖ

ضاٞجطز ٔطتطی، ضاٞجطز تقبُٔ ثب حٛظٜ  10زض
ٔطتطی، ضاٞجطز ثط٘س، ضاٞجطز ایدبز اضظش، 
فطًٞٙ، ٔطزْ، سبظٔبٖ، فٙبٚضی اعلافبت، 
فطآیٙس ٔسیطیت اضتجبط ٚ ٔسیطیت زا٘ص ٚ 

 پطزاظز.یبزٌیطی ثٝ اضظیبثی ٔی

سیطیت ثیطتط ثٝ فٛأُ ظیطسبذتی ٔ
 اضتجبط ثب ٔطتطی پطزاذتٝ است.

 CRM  یبظیأت یٞبوبضت 10
 ،15ٓیٚ و ٓیو

2009 

اثتسا اثقبز اغّی  CRMزض وبضت أتیبظی 
ا٘س، اخعا زض ٞط ثقس ضٙبسبیی ضسٜ تقطیف ضسٜ

ٚ عطحی وٝ اضتجبط ثیٗ اثقبز ٚ اخعا ضا 
 .وٙسٔیٔطرع 

ثب ضٚیىطزی ٔجتٙی ثط ٔٙبثـ ٚ ثطاسبس 
ٔتٛاظٖ، فّٕىطز  تیبظزٞیأ وبضت چبضچٛة

سٙدس ٚ ثٝ ذٛثی ضٚاثظ فّّی آٖ ضا ٔی
فٛأُ ٔإثط ثطفّٕىطز ٔسیطیت اضتجبط  ثیٗ

 .ثب ٔطتطی زض ٘ؾط ٌطفتٝ ضسٜ است

                                                           
1- Öztayşi 
2- Indirect Measurement Models 
3- Kellen 
4- Critical Success Factors Scoring 
5- Mendoza 
6- Jain 
7- Sin 
8- Relationship Quality 
9- Roberts 
10- Customer Measurement Assessment Tool 
11- Customer Management Process 
12- Kaplan and Norton 
13- Relationship Management Assessment Tool 
14- Lindgreen 
15- Kim and Kim 
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، ٞبچبضچٛة ،ٞبٙبٚضیف ٔٛضز زض ظیبزی ٔغبِقبت وٝزضحبِی

ٔٛاضز ٔٛفك ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی ا٘دبْ ضسٜ  ٚ ٞبضاٞجطز

سٙدص فّٕىطز  ضزٔٛ زض ا٘سوی ا٘طٍبٞیز ٔغبِقبت ِٚی است

تقساز ا٘سوی اظ ٔمبلات ازثیبت  آٖ ا٘دبْ ٌطفتٝ است. فمظ

ٔٛضٛفی ثٝ ٔجحث، اضظیبثی فّٕىطز ٚ ٔجبحث ٔطتجظ ثب آٖ 

 ظ:ا٘س وٝ ثطذی اظ آٟ٘ب فجبضتٙس اپطزاذتٝ

( زض تحمیمی تحت فٙٛاٖ ضٙبسبیی 1388غٛفی ) ثبٔساز

ثب  CRM سبظیزض پیبزٜ ثٙسی فٛأُ ثحطا٘ی ٔٛفمیتٚ ضتجٝ

وٙس ٔغبِقٝ ٔٛضزی ضطوت ایسبوٛ ثیبٖ ٔی فبظی ضٚیىطزٞبی

ثط٘س،  ضاٞجطزتقبُٔ ثب ٔطتطی،  ضاٞجطزٔطتطی،  ضاٞجطزوٝ 

یٙسٞب، آفط اضظش، فطًٞٙ، افطاز، سبذتبضسبظٔب٘ی، ذّك ضاٞجطز

فٙبٚضی اعلافبت ٚ ٔسیطیت زا٘ص ٔطتطی اظ فٛأُ ثحطا٘ی 

 .]6[ٞستٙس ٔطتطی ثب اضتجبط سیطیتٔ سبظیپیبزٜ زض ٔٛفمیت

 ٔسَ" ای ثب فٙٛأٖمبِٝ زض (1391ٕٞىبضاٖ) ٚ پٛضحسٙمّی

ذػٛغی  یٞبثب٘ه زض ٔطتطی ثب اضتجبط ٔسیطیت فطآیٙس اضظیبثی

، ثب ضٚیىطزی ویفی ٚ ثب ضٚش زازٜ ثٙیبز، ٔسِی ثطای "وطٛض

زٞٙس وٝ اضظیبثی فّٕىطز ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی اضائٝ ٔی

ثب ٔطتطیبٖ   ضٚاثظ ٘بٔطٟٛز اثقبز ٔطٟٛز ٚ سیستٕی، ىطزضٚی ثب

اضظیبثی  وطٛض ذػٛغی تدبضی یٞبثب٘ه فطآیٙسی زضعٛض ثٝ ضا

 .]12[وٙسٔی

ثطضسی فٛأُ وّیسی ٔٛفمیت  ثب (1391ٕٞىبضاٖ) ٚ اذٛاٖ

ٔفْٟٛ ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی، ضٚضی خبٔـ ثطای استمطاض 

ضچٛة پیطٟٙبزی ذٛز آٟ٘ب چب .اضائٝ وطز٘س CRM ٚ اضظیبثی

زض یه سبظٔبٖ ذسٔبتی زض غٙقت ثطق  ضا ثب ٔٙغك ضازاض

فٛأُ وّیسی ٔٛفمیت استفبزٜ ضسٜ زض ایٗ  .اضظیبثی وطز٘س

سبظی ٔطتطیبٖ، ، ٔتٕبیعCRMپژٚٞص فجبضتٙس اظ: ضاٞجطز 

، ٔسیطیت تقبُٔ،  CRMیٞبٔٙبثـ ا٘سب٘ی، ٔسیطیت فطآیٙس

، ٘تبیح  CRMیبتی، ٘تبیح فّٕٞب، ظیطسبذت CRMاعلافبت

 .]CRM ]1، ٘تبیح وّیسی  CRMاستٙجبعی

ثٙسی فٛأُ ضتجٝ ٚ ضٙبسبیی ثٝ (1394ض٘دجطی) ٚ ظازٜتمی

فبظی  BSC ٚ AHPثب استفبزٜ اظ  CRM ثط ثط فّٕىطزإٔ

ا٘س وٝ ثب استفبزٜ اظ وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ، فٛأُ پطزاذتٝ

ب استفبزٜ ثب ٔطتطی ضا تقطیف وطزٜ ٚ ث اضتجبط ٔسیطیت ثط ثطإٔ

ا٘س. ثب تٛخٝ ثٝ ٞب پطزاذتٝزٞی ٔقیبضفبظی ثٝ ٚظٖ  AHP اظ

 ثط ثط فّٕىطزإتطیٗ فبُٔ ٔ٘تیدٝ، ٔسیطیت ٔطىلات ٟٔٓ

CRM  13[ا٘تربة ضس[. 

استفبزٜ اظ وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ،  ثب (2003) ٞٛاً٘ ٚ ویٓ

ی ٔسیطیت اضتجبط ٞبعطح اثطثرطی ٔیعاٖ اضظیبثی ثطای اٍِٛیی

ضبُٔ ثطآٚضزٖ  CRM اضائٝ زاز٘س ٚ ثیبٖ وطز٘س،ثب ٔطتطی 

ٚ ٔٙحػط ثٝ فطز ٔطتطیبٖ تٛسظ ٔسیطیت  ٞبی فطزی٘یبظ

یٙس وست ٚ آسبظی فطتقبُٔ وست ٚ وبض است ٚ ثب یىپبضچٝ

تٛا٘ٙس اضتجبط ذٛز ضا ثب ٔطتطیبٖ ٔی ٞبوبض ٚ فٙبٚضی، ضطوت

حفؼ ٚ تمٛیت وٙٙس. ایٗ ٔسَ اضظیبثی اظ چٟبض زیسٌبٜ 

ٔطتطی )زا٘ص ٚ زضن ٔطتطی(،  زا٘ص ضبُٔ، حٛضٔ ٔطتطی

اضظش ) اِقُٕ ٔطتطی(، اضظش ٔطتطی)فىس تقبُٔ ٔطتطی

ٔٙسی، ضضبیت) ٔطتطی ضضبیت ٚ ٚفبزاضی( ٚ ٔطتطی فٕط زٚضٜ

آٟ٘ب ثط ایٗ . تطىیُ ضسٜ است( وست ٚ ٍٟ٘ساضی ٔطتطی

٘ىتٝ تأویس وطز٘س وٝ ٞط چٟبض فبُٔ ثبیس زض ٍٞٙبْ اضظیبثی 

ٔٙس ٚ ٔطتجظ ثب ٞٓ زض ٘ؾط غٛضت ٘ؾبْثٝ CRM اثطثرطی

ی ٞبضبیس ثتٛاٖ ثب فٛأُ ظیطسبذتی، خٙجٝ اِجتٝ .ضٛ٘س ٌطفتٝ

ایٗ چٟبض زیسٌبٜ . ضا ٘یع ٌستطش زاز ٔسَ یبزٌیطی ٚ ٘ٛآٚضی

 CRM یٙسآتحّیُ ضٚاثظ فّت ٚ ٔقِّٛی فطتٛسظ تدعیٝ ٚ 

ٔطرع ضس٘س ٚ ٞسف ٔسَ وٕه ثٝ ٔسیطاٖ ثطای تقییٗ 

 .]10[است CRM ضاٞجطز

( ثب استفبزٜ اظ ضٚیىطز 2006) ِیٙسٌطیٗ ٚ ٕٞىبضا٘ص

ٔسِی ( ٞبی ثبظذٛضحّمٝ ٚ اضبفی ضٛاٞس ،ٞبٔػبحجٝ) تفسیطی

ا٘س وٝ ضبُٔ اثقبز ٔسیطیت اضتجبعبت اضائٝ زازٜ اضظیبثی ثطای ضا

ٞسف . ٔیبٖ یه سبظٔبٖ ٚ ٔطتطیب٘ص است CRM وّیسی

ی ٞبثٙسی خٙجٝپٛضص ٚ اِٚٛیت ٔٙؾٛضثٝآٖ تٛسقٝ اثعاضی 

 . است  CRMوّیسی

ضٙبسبیی   CRM ٔٛفكسبظی پیبزٜ زٜ فٙػط وّیسی زض

ثٙسی ضس٘س وٝ فجبضتٙس اظ: فٙبغط ٚ زض سٝ زستٝ عجمٝ

، (اضظش ٔطتطی، تقبُٔ ٔطتطی، ٘بٔتدبضی، ایدبز) ضاٞجطز

ٚ  (فطًٞٙ، افطاز، سبظٔبٖ ٚ اعلافبت) فٙبغط ظیطسبذتی

 (ٔسیطیت زا٘ص ٚ یبزٌیطیٔسیطیت ضاثغٝ ٚ )یٙس آفٙبغط فط

وٝ ثٝ فٛأُ ظیطسبذتی  زاضزایٗ حیث إٞیت  اظ ٔغبِقٝ ایٗ

 فطاتط اظ ایدبز یه چبضچٛة ٔفٟٛٔی٘یع تٛخٝ وطزٜ ٚ ٌبٔی 

تطی ضا ٞبی لبثُ سٙدص ثطزاضتٝ ٚ ٔقیبضٞبی ٔٙبستثب اثعاض

 .]14[ٞبی ٌصضتٝ زض ٘ؾطٌطفتٝ است٘سجت ثٝ پژٚٞص

قٝ وبُٔ ازثیبت ٔٛضٛفی ٚ ( ثب ٔغب2009ِ)ویٓ ٚ ویٓ

٘ؾطاٖ ٚ افطاز ٞبی فٕیك ثب غبحتپیطیٙٝ تحمیك ٚ ٔػبحجٝ

ی ایٗ حٛظٜ، ٔسَ وبضت أتیبظزٞی ٔتٛاظٖ ٔسیطیت ٞبحطف

آٟ٘ب ٕٞچٙیٗ ثب استفبزٜ  ا٘س.اضتجبط ثب ٔطتطی ضا تٛسقٝ زازٜ

ثٙسی فٛأُ یٙس سّسّٝ ٔطاتجی ثٝ اِٚٛیتآاظ تحّیُ فط

ای ٘طبٖ زازٖ لبثّیت وبضثطز ٔسَ ذٛز، ٚ ثط پطزاذتٝ اضظیبثی

ی تدبضی ٔقطٚف زض وطٜ خٙٛثی ٞبآٖ ضا زض یىی اظ ثب٘ه

ا٘س. ایٗ ٔسَ اظ ٘ؾط فّٕیبتی ٚ وبضثطزی ٘سجت آظٖٔٛ وطزٜ

 .]8[ی ٔٛخٛز اظ ثطتطی ٘سجی ثطذٛضزاض استٞبثٝ سبیط ٔسَ
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فّٕىطز ٔسیطیت  ٔمبیسٝ ثطای (2011ٕٞىبضاٖ) ٚ اٚظتبیسی

تطی سٝ ضطوت ثعضي اِىتطٚ٘یه تطویٝ اظ اضتجبط ثب ٔط

زی ای استفبزٜ وطز٘س. ٔسَ اضظیبثی فّٕىطضجىٝ تحّیُ ضٚش

 یٞبچٟبض ثقس ذطٚخی پیطٟٙبز ضسٜ اظ عطف آٟ٘ب ضبُٔ

CRMیٙسآ، ٔطتطی، فط CRM  استٚ ٕٞسٛیی سبظٔب٘ی .

آٟ٘ب ایٗ اثقبز ضا اظ ازثیبت ٔٛضٛؿ استرطاج وطزٜ ٚ ثب تٛخٝ 

ٔس٘ؾطضبٖ، تغییطاتی ضا زض آٖ ایدبز ثٝ ٔٛضز ٔغبِقبتی 

 .]15.16[وطز٘س

وٙٙس وٝ ( زض تحمیمی ثیبٖ ٔی2011ٚ ٕٞىبضاٖ) 1چٗ

ضٚیىطز وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ ثطای اضظیبثی فّٕىطز ضٚش 

ی ٞبثطی است. آٟ٘ب وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ ضا ثب ضٚشإٔ

ٔٙؾٛض ٚ تىٙیه زیٕتُ ثٝ  ANPاییٙس تحّیُ ضجىٝآفط

ز تّفیك وطز٘س. اظ ٘ؾط آٟ٘ب ایٗ ٔسَ اضظیبثی اضظیبثی فّٕىط

ٚ وبض ضا لبزض ثٝ زضن السأبت  وست ٔسیطاٖ تطویجی، فّٕىطز

 .]17[وٙسٔٙبست ٚ زستیبثی ثٝ ٔعیت ضلبثتی ٔی
 

 سٍش تحقیك -3

ٝ ٘ؾبْ اضظیبثی فّٕىطز ٔسیطیت ٞسف اظ ایٗ پژٚٞص، اضائ
ثٝ . استاضتجبط ثب ٔطتطی زض ضطوت ٌبظ ذطاسبٖ ضٕبِی 

ثستٍی ثٝ ٔیعاٖ  آٟ٘بثمب ٚ ضضس  ،ٞبِیُ ٚخٛز سبظٔبٖز
وٙٙسٜ ٔیٗأٔٛفمیت زض تقبُٔ ثب ٔطتطیبٖ زاضز. ٔطتطیبٖ ت

ٞب زض ٔحیظ . ٞسایت سبظٔبٖٞستٙسٔٙبفـ ٔبِی سبظٔبٖ 
ٞبیی است ٚ ٔسیطاٖ ٘یبظٔٙس اثعاض پیچیسٜ ثسیبض وٙٛ٘ی ضلبثتی

 ٞبی ٔرتّف اظ ٔحیظ ٚ فّٕىطزضبٖ ضاٞستٙس وٝ خٙجٝ
ٞبی ٔبِی ٞبی اضظیبثی فّٕىطز، ٔقیبضاثعاض ثیٗ زض زٞٙس، ٘طبٖ

. ]18[وٙسثیطتطیٗ تٛخٝ ذٛز ضا ثٝ ذٛز خّت ٔی ٔقٕٛلاً

ٞبی ٔبِی ثٝ تٟٙبیی تٛا٘بیی پیچیسٜ ضسٖ ٔسبئُ، ٔقیبض ثب أب
ٞب ضا ٔٛفمیت ضطوت ا٘قىبس وبُٔ زلایُ ٔٛفمیت ٚ فسْ

ٔٙؾٛض عطاحی ثٝ ٞبی ٔرتّفیچبضچٛة فّت ٕٞیٗ ثٝ ٘ساض٘س.
 .]19[ٔسٜ استآسیستٓ اضظیبثی فّٕىطز پسیس 

فٙٛاٖ ضٚش اضظیبثی ٝضٚش وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ ث
فّٕىطز تٛسظ ضاثطت وبپلاٖ ٚ زیٛیس ٘ٛضتٖٛ ٔغطح ٌطزیس. 

تطیٗ ضٚیىطز ضا ثٝ سٙدص فّٕىطز خبٔـ BSCچبضچٛة 
ثط إیٙسٞبی وست ٚ وبض ٔفطآ وٙس، ٔثلاًوست ٚ وبض اضائٝ ٔی

 .ضٛ٘سٞبی زاذّی ایدبز ٔیوبضآٔس تٛسظ ٔٙبثـ ٚ لبثّیتٚ 
یٙسٞبی وست ٚ وبض ثب یه زیسٌبٜ ٔطتطی آزض اثتسا فط

ٔٙدط ثٝ فّٕىطز زیسٌبٜ ٔطتطی زض ٟ٘بیت ٚ  ضسٜٔطتجظ 
فٙٛاٖ چبضچٛة ثٝ BSCز. ثٙبثطایٗ ٌطزثطتط سبظٔب٘ی ٔی

 .]19ٚ 9[ضٛزتغجیمی استفبزٜ ٔی

                                                           
1- Chen 

ٞبی ٔبِی تٛاظٖ ٔیبٖ ٔقیبضفّت ایدبز ٘ٛفی ٝایٗ ضٚش ث

٘فقبٖ زاذّی ٚ ذبضخی ٚ ِحبػ إٞیت(، شی )اظ ٚ غیط ٔبِی

ٞبی ٔست زض ٔمبیسٝ ثب زیٍط ضٚشٔست ٚ وٛتبٜاٞساف ثّٙس

وبضٌیطی ایٗ ضٚش ٝاضظیبثی فّٕىطز ثطتطی زاضز. ٔسیطاٖ ثب ث

 ضٛ٘س ثّىٝ زضتٟٙب اظ فّٕىطز ٌصضتٝ ضطوت آٌبٜ ٔی٘ٝ

ٚ چٍٛ٘ٝ  زاضتٝزض ودبی ٔسیط لطاض  یبثٙس وٝ اوٖٙٛٔی

 .]9ٚ19 [ضٛ٘سضٚ ٝٞبی آیٙسٜ ضٚثتٛا٘ٙس ثب چبِصٔی

ٔٙؾٛض ٝث CRMآٚضزٖ وبضت أتیبظی زستٝثطای ث

ضطوت، اثتسا ثبیس ٔقیبضٞب ٚ  CRMٌیطی فّٕىطز ا٘ساظٜ

ضٛز. ٔقیٗ  CRM ضاٞجطزٞبی ٟٔٓ ثطای ا٘دبْ ٔقیبضظیط

وبضٞبی اغّی ٚٞب، سبظٔقیبضطٞب ٚ ظیاضتجبط ثیٗ ایٗ ٔقیبض

. است CRMٌیطی فّٕىطز اضتجبعی زض چبضچٛة ا٘ساظٜ

فٙٛاٖ یه ٝتٟٙب ث، CRMٌٝ٘یطی فّٕىطز چبضچٛة ا٘ساظٜ

 فقّی ثّىٝ ثٝ CRMاثعاض ثطای تطریع ٚ اضظیبثی السأبت 

سبظٔبٖ ثطای اخطای آیٙسٜ  یضاٞجطز ضٚش یه فٙٛاٖ

ز. زض٘تیدٝ، ثطاسبس ضٛزض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔی CRM ضاٞجطزٞبی

ویٓ ٚ ویٓ ثٝ تٟیٝ چبضچٛة اضظیبثی  CRMوبضت أتیبظی 

CRM ٝسٙدی آٖ ثب اضظیبثی ٚ أىبٖ پطزاذتCRM  ضطوت

 .]9ٚ16ٚ17ٚ19[زضٌٛبظ ذطاسبٖ ضٕبِی ثطضسی ٔی

غٛضت ٝث پژٚٞصعٛض ذلاغٝ ٔسیط ٔطاحُ ا٘دبْ ثٝ

 ٘طبٖ زازٜ ضسٜ است. (1)ضىُ 
 

 

 ظٍّص(: هشاحل اًجام پ1ل )ضک
 

ٞبی اغّی زض وبضت أتیبظی زض ایٗ پژٚٞص، ٔقیبض

CRM یٙس، ٔطتطی ٚ آویٓ ٚ ویٓ ضبُٔ ظیطسبذت، فط

ٞبی ٞط تقییٗ ظیطٔقیبض ثٝ ٔٙؾٛض؛ استفّٕىطز سبظٔب٘ی 

ٔقیبض، اظ ثطضسی ٔسَ ٚ اذص ٘ؾط اظ ذجطٌبٖ ضطوت ٌبظ 

 ذطاسبٖ ضٕبِی استفبزٜ ٌطزیس.

ٞب ثیٗ ضبذعاظ تىٙیه زیٕتُ، ثطای ثطضسی ضٚاثظ 

ٞب زض ٘ؾط ٌطفتٝ اٌط ضٚاثظ زضٚ٘ی ٔقیبض .ضٛزاستفبزٜ ٔی

ٚ اٌط ثیٗ  (AHP) ٘طٛز اظ ٔسَ تحّیُ سّسّٝ ٔطاتجی
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ٔقیبضٞب ضاثغٝ ٔتمبثُ ٚخٛز زاضتٝ ثبضس، ٔسَ ثٝ غٛضت 

 استفبزٜ ذٛاٞس ضس. ANP ضجىٝ زضذٛاٞس آٔس ٚ اظ تىٙیه

فٛأُ  ثٙسیثطای اِٚٛیت AHP  ٚANP اظ تدعیٝ ٚ تحّیُ

 ضٛزٔی استفبزٜ CRMاضظیبثی زض وبضت أتیبظی 

]16ٚ17ٚ20ٚ21ٚ22ٚ23[. 

 

 جاهعِ ٍ ًوًَِ آهاسی -1-3

ایٗ پژٚٞص زض ضطوت ٌبظ ذطاسبٖ ضٕبِی غٛضت 

ٞبی ٌطفتٝ است ٚ اظ آ٘دب وٝ زض ٔغبِقٝ حبضط اظ  ضٚیىطز

تحمیك زض فّٕیبت استفبزٜ ضسٜ است  ٟٔٙسسی غٙبیـ ٚ

ٛضز ثطضسی ضا ذجطٌبٖ ٚ ٔسیطاٖ حٛظٜ ٔٛضز ٔ خبٔقٝ ثٙبثطایٗ

( ٔقتمس است 2002) 1زٞٙس. سبفتیٔغبِقٝ تطىیُ ٔی

تقساز زٜ ٘فط اظ ذجطٌبٖ ثطای ٔغبِقبت ٔجتٙی ثط ٔمبیسٝ 

ظٚخی وبفی است. ٚی ثب اضبضٜ ثٝ ایٗ ٘ىتٝ وٝ تقساز 

 5ضٛ٘سٜ ٘جبیس ظیبز ثبضس زض وُ ذجطٌبٖ ثٝ فٙٛاٖ ٔػبحجٝ

٘فط اظ  15وٙٙس. زض ٘تیدٝ تقساز ٟبز ٔی٘فط ضا پیطٙ 15اِی 

فٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ذجطٌبٖ ضطوت ٌبظ استبٖ ذطاسبٖ ضٕبِی ثٝ

 .]24[ا٘سٔٛضز ثطضسی استفبزٜ ضسٜ
 

 سٍش ٍ ابضاسگشدآٍسی اطلاعات -2-3

تٛاٖ ثٝ زٚ زستٝ ٞبی ٌطزآٚضی اعلافبت ضا ٔیضٚش

. زض ایٗ تحمیك وطزای ٚ ٔیسا٘ی تمسیٓ ٞبی وتبثرب٘ٝضٚش

ییس یب ضز فطضیبت أآٚضی اعلافبت ٔطثٛط ثٝ تخٕـ ثطای

 .ضٛزٞبی ٔیسا٘ی استفبزٜ ٔیعٛض فٕسٜ اظ ضٚشٝتحمیك ث

ٞب، ٔمبلات، ٔغبِقٝ وتبة ثطایای ٞبی وتبثرب٘ٝاظ ضٚش

ضٛز. زضایٗ وبض ٌطفتٝ ٔیٝٞبی پژٚٞطی ثٔدلات ٚ عطح

ٚ 2ٞبی پژٚٞص اظ ٔػبحجٝآٚضی زازٜپژٚٞص ثطای خٕـ

 .]20[است ضسٜاستفبزٜ  3طٙبٔٝاثعاض پطس

ثط ٞب ٔقیبضٚ ظیطٞبی اثطٌصاض استرطاج ضبذع ٔٙؾٛضثٝ

CRM تدعیٝ ٚ تحّیُ ازثیبت تحمیك پیطأٖٛ ، اظCRM  ٚ

ذجطٌبٖ ضطوت ٌبظ ذطاسبٖ ضٕبِی استفبزٜ ضسٜ است،  ٘ؾط

 CRMٞبیوّیسی س ٔقیبضثطاسبٞب ضٔقیبٚ ظیطضبذعٞب 

 ٌطزیس. ثٙسی زستٝ

پطسطٙبٔٝ زیٕتُ، ضٚاثظ زضٚ٘ی ٔقیبضٞبی اغّی  وٕه ٝث

پطسطٙبٔٝ  ٚسیّٝٝث ٞبٔقیبضظیط ٚ ٞبٔقیبض سپس ٚ ضسٜسٙدیسٜ

ضٛ٘س. ثٙسی ٔیاِٚٛیت ANP، ثب استفبزٜ اظ  تىٙیه ذجطٜ

پطسطٙبٔٝ ذجطٜ ثطاسبس عیف ٘ٝ زضخٝ سبفتی تٙؾیٓ ضسٜ 

 .]16ٚ17ٚ20ٚ21ٚ22ٚ23[است

                                                           
1- Saaty 

2- Interview 

3- Questionnaire 

بزٜ زض تحمیك ثطاسبس ٘دب وٝ پطسطٙبٔٝ ٔٛضز استفآاظ 

ٌطفتٝ زض ٞبی غٛضتپیطیٙٝ تحمیك، پس اظ ثطضسی پژٚٞص

یٙس ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٘ؾط آاضتجبط ثب فط

ضٚایی ٔحتٛا  ثٙبثطایٗذجطٌبٖ ضطوت عطاحی ضسٜ است 

 ییس است.أایٗ پطسطٙبٔٝ ٔٛضز ت

فٛأُ ٔسَ زض ٘ؾط  ثٝ زِیُ ایٙىٝ زض پطسطٙبٔٝ تٕبْ

تٕبْ  ضٚاظایٗ ضٛز،تٝ ضسٜ ٚ ثب یىسیٍط ٔمبیسٝ ٔیٌطف

 احتٕبلات ٔطتجظ ثب زض ٘ؾط ٍ٘طفتٗ یه ٔتغیط اظ ثیٗ ذٛاٞس

ٔقیبضٞب ضا ثٝ غٛضت زٚ  ضفت. اظ عطفی چٖٛ پطسطٙبٔٝ تٕبْ

الات إحساوثط س ثٙبثطایٗ وٙس،ثٝ زٚ ٔمبیسٝ ٚ سٙدص ٔی

ضٛز ٚ ٕٔىٗ ثب سبذتبضی ٔغّٛة اظ ٔربعت پطسیسٜ ٔی

ٔقیبضٞب زض ایٗ سٙدص ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفتٝ  ٖ تٕبْچٛ

الات إٌیطی ذبغی زض عطاحی ساست ٚ عطاح لبزض ثٝ خٟت

اظ  ،٘یبظی ثٝ سٙدص پبیبیی ٚخٛز ٘رٛاٞس زاضت ٘یست

عطفی ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ پطسطٙبٔٝ ثطاسبس تحّیُ سّسّٝ 

ثطای ثطضسی ضٚ ثبضس، اظایٗٔمیبس سبفتی ٔی ٘ٛؿ اظ ٚ ٔطاتجی

یی پطسطٙبٔٝ اظ ضبذػی ثٝ ٘بْ ضبذع ٘بسبظٌبضی پبیب

وٙس وٝ اٌط ٔیعاٖ ٞب ثیبٖ ٔیز. ایٗ ضبذعضٛاستفبزٜ ٔی

ثبضس ثٟتط است زض  1/0٘بسبظٌبضی ٔمبیسبت ظٚخی ثیطتط اظ 

 .ضٛزٔمبیسبت تدسیس ٘ؾط 
 

 ًتايج ٍ تحلیل -4

ٞبی ٔغبِقٝ ضٙبسبیی ٚ زضٌبْ ٘رست ٔقیبضٞب ٚ ظیطٔقیبض

ضٞبی اغّی فجبضتٙس اظ: فّٕىطز سبظٔبٖ، ا٘تربة ضس. ٔقیب

 یٙسٞبی زاذّی ٚ ٔٙؾط ظیطسبذتآٔٙؾط ٔطتطی، ٔٙؾط فط

CRM ]9[. 

ظیطٔقیبض  17ثطای ٞط یه اظ ٔقیبضٞبی اغّی زض ٔدٕٛؿ 

ٞب اظ ازثیبت ثطای ضٙبسبیی ظیطٔقیبض .ا٘سٜضٙبسبیی ضس

ٞب ٔقیبض (2) استفبزٜ ضسٜ است. خسَٚ ٞبٚ ٔػبحجٝ پژٚٞص

 س.وٙٞبی ٟ٘بیی ٔسَ ٔٛضز ثطضسی ضا ٔقطفی ٔییبضٔقٚ ظیط
 

  DEMATEL هحاسبِ سٍابط دسًٍی با تکٌیک -4-1
ٞبی اغّی اظ ا٘قىبس ضٚاثظ زضٚ٘ی ٔیبٖ ٔقیبض ٔٙؾٛضثٝ

ٔترػػبٖ لبزض٘س  وٝعٛضیثٝ ضٛز.ٔی استفبزٜ زیٕتُ تىٙیه

ثب تسّظ ثیطتطی ثٝ ثیبٖ ٘ؾطات ذٛز زض ضاثغٝ ثب اثطات 

لاظْ ثٝ شوط  .اثطات( ٔیبٖ فٛأُ ثپطزاظ٘سخٟت ٚ ضست )

ٔبتطیس اضتجبعبت )اظ تىٙیه زیٕتُ  حبغّٝ ٔبتطیس وٝ است

 ٚ ٕٞچٙیٗضاثغٝ فّی ٚ ٔقِّٛی ثیٗ فٛأُ  ،(زاذّی

 .]23[زٞساثطپصیطی ٚ اثطٌصاضی ٔتغیطٞب ضا ٕ٘بیص ٔی
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 ّای ًْايی(: هعیاسّا ٍ صيشهعیاس2)جذٍل 

 هشجع صيش هعیاس هعیاس

 ظیطسبذت

ٞبی سبظٔب٘یفطًٞٙ ٚ اضظش  ازثیبت پژٚٞص 

 ازثیبت پژٚٞص آٔٛظش ٚ ضفتبض وبضوٙبٖ

 ازثیبت پژٚٞص فٙبٚضی ٔطتطی ٔحٛض

 ازثیبت پژٚٞص ٍ٘طش ٔسیطیت

 ازثیبت پژٚٞص ٞسف غطیح ٚ ضٚضٗ

ٞبی ٔسیطیتی ٚ استمطاض سیستٓ

 تقبِی

ٔػبحجٝ ثب 

 ذجطٌبٖ

 ٔطتطی

یبت پژٚٞصازث ٚفبزاضی ٔطتطی ٚ اضظش ثط٘س  

 ازثیبت پژٚٞص ضضبیت ٔطتطی

 ٔسیطیت ضىبیت
ٔػبحجٝ ثب 

 ذجطٌبٖ

ٞبی فطآیٙس

 زاذّی

ضسب٘یٞبی ذسٔتفطآیٙس  
ٔػبحجٝ ثب 

 ذجطٌبٖ

تٛسقٝ ذسٔبت خسیس ، ٔٙغجك ثب 

ٞبی ٔطتطیبٖذٛاستٝ  

ٔػبحجٝ ثب 

 ذجطٌبٖ

فّٕىطز 

 سبظٔب٘ی

ٚضیثٟجٛز زض ثٟطٜ  
ٔػبحجٝ ثب 

 ذجطٌبٖ

 افغبی پبزاش
ٔػبحجٝ ثب 

 ذجطٌبٖ

 ٚغَٛ ٔغبِجبت
ٔػبحجٝ ثب 

 ذجطٌبٖ

 تػٛیط وّی ٔطتطیبٖ اظ سبظٔبٖ
ٔػبحجٝ ثب 

 ذجطٌبٖ
 

ٕ٘بیص زازٜ ضسٜ  (2)٘تبیح حبغُ اظ پژٚٞص زض ضىُ 

 است:

 

یاصل یّااسیهع يیسٍابط ب یکی: ًوَداس گشاف(2)ضکل   

 

 یٙسآفط ٔٙؾط ضٛز،ٔی ٔطبٞسٜ (2) ضىُ زض وٌٕٝٛ٘ٝٞبٖ

ٔٙؾط ٔطتطی ثیطتطیٗ  پصیطی ٚثیطأذّی ثیطتطیٗ تزا

ضٕٗ ایٙىٝ  زاضز.ضا ٞب ٌصاضی ٚ تقبُٔ ثب زیٍط ٔٙؾطثیطأت

ٞبی فّی ٔسَ ٚ سبذت اظ ضبذعٞبی ٔطتطی ٚ ظیطٔقیبض

ٞبی ضبذع اظ سبظٔب٘ی فّٕىطز ٚ زاذّی ٞبییٙسآفط ٞبیٔقیبض

ی ٚ فّٕىطز سبظٔب٘ ٔطتطی ٞبیٔقیبض ٕٞچٙیٗ ،ٞستٙس ٔقَّٛ

 ٞب زاضز.ثیطتطیٗ تقبُٔ ضا ثب زیٍط ٔقیبض
 

 ANP  اص تکٌیک استفادُ با هذل عٌاصش اٍلَيت تعییي -4-2

ٔسَ  یٞبضبذع ٚ ٞبٔقیبض ٚظٖ تقییٗ ثطای پژٚٞص ایٗ زض

افعاض ثب استفبزٜ اظ ٘طْ (ANP) ایاظ تىٙیه تحّیُ ضجىٝ

غٛضت ا٘دبْ تحّیُ ثٝ ٔطاحُ است. ضسٜ استفبزٜ سٛپطزسیژٖ

 :]22ٚ24[ط استظی

 ٞبی اغّی ثطاسبس ٞسفثٙسی ٔقیبضاِٚٛیت -

 ٞب زض ذٛضٝ ٔطثٛط ثٝ ذٛزظیطٔقیبض اظ یه ٞط ثٙسیاِٚٛیت -

 ٞبتقییٗ اِٚٛیت ٟ٘بیی ضبذع -
 

 اصلی بشاساع ّذف تعییي اٍلَيت هعیاسّای-4-2-1

ثطاسبس  اغّی ٔقیبضٞبی ٘رست ،ثطای ا٘دبْ تحّیُ ضجىٝ

بیسٝ ظٚخی ثسیبض ا٘س. ٔمٝ ضسٜغٛضت ظٚخی ٔمبیسٝٞسف ث

فٙبغط ٞط ذٛضٝ ثبیس ثٝ غٛضت زٚ ثٝ زٚ سبزٜ است ٚ تٕبْ 

فٙػط ٚخٛز  n ٔمبیسٝ ضٛ٘س. ثٙبثطایٗ اٌط زض یه ذٛضٝ

ٔمبیسٝ غٛضت ذٛاٞس ٌطفت. چٖٛ  زاضتٝ ثبضس 

ٞبی ا٘دبْ بیسٝٔقیبض ٚخٛز زاضز ثٙبثطایٗ تقساز ٔمچٟبض 

ٔمبیسٝ ظٚخی اظ زیسٌبٜ  ضصثٙبثطایٗ  .ثطاثط است 6 ضسٜ ثب

ٌطٚٞی اظ ذجطٌبٖ ا٘دبْ ضسٜ است. اثتسا زیسٌبٜ ذجطٌبٖ ثب 

تدٕیـ بفتی ٌطزآٚضی ضسٜ ٚ سپس ثطای عیف ٘ٝ زضخٝ س

اظ ضٚش ٔیبٍ٘یٗ ٞٙسسی   ANPزیسٌبٜ ذجطٌبٖ زض ضٚش

 استفبزٜ ضسٜ است.

 حبغُ ٚیژٜ ثطزاض ،سٛپطزسیژٖ افعاض٘طْ ذطٚخی ثطاسبس

 ضسٜ:

اظ ثیطتطیٗ اِٚٛیت  478639/0ثب ٚظٖ ٘طٔبَ ٔطتطی ٔٙؾط -

 ثطذٛضزاض است.

زض اِٚٛیت زْٚ  456043/0ٔٙؾط ظیط سبذت ثب ٚظٖ ٘طٔبَ -

 لطاض زاضز.

زض  0513182/0ٞبی زاذّی ثب ٚظٖ ٘طٔبَیٙسآٔٙؾط فط -

 .اِٚٛیت سْٛ لطاض زاضز

اظ وٕتطیٗ  012135/0ٚظٖ ٘طٔبَ ثب سبظٔب٘ی فّٕىطز ٔٙؾط -

 .ثطذٛضزاض است اِٚٛیت

 ی ا٘دبْ ضسٜٞبثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٘طخ ٘بسبظٌبضی ٔمبیسٝ

ثبضس، ٔی 1/0تط اظ زست آٔسٜ است وٝ وٛچهٝث 07112/0

 .ی ا٘دبْ ضسٜ افتٕبز وطزٞبتٛاٖ ثٝ ٔمبیسٝثٙبثطایٗ ٔی
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 ّاهقايسِ ٍ تعییي اٍلَيت صيشهعیاس -4-2-2

ثٝ ٞط ظیطٔقیبضٞبی ٔطثٛط  ANP زض ٌبْ زْٚ اظ تىٙیه

 .ا٘سغٛضت ظٚخی ٔمبیسٝ ضسٜٝٔقیبض ث
 

 CRM هٌظش صيشساخت  -4-2-2-1

ٔمبیسٝ ظٚخی ظیطٔقیبض ٔٙؾط ظیطسبذت تٛسظ پب٘عزٜ 

 ذجطٌبٖ ا٘دبْ ضسٜ است. 

زست آٔسٜ ٔٙؾط ٝٞبی ثٔمبزیط ٘طٔبَ ضسٜ ٚ اِٚٛیت

ثب ٘طخ سٛپطزسیژٖ افعاض ظیطسبذت ثطاسبس ذطٚخی ٘طْ

 است:ح ظیط ثٝ ضط 08535/0٘بسبظٌبضی 

اظ ثیطتطیٗ  368514/0ٍ٘طش ٔسیطیت ثب ٚظٖ ٘طٔبَ  -

 .اِٚٛیت ثطذٛضزاض است

 225726/0ٞبی سبظٔب٘ی ثب ٚظٖ ٘طٔبَ فطًٞٙ ٚ اضظش -

 .زض اِٚٛیت زْٚ لطاض زاضز

زض  155719/0آٔٛظش ٚ ضفتبض وبضوٙبٖ ثب ٚظٖ ٘طٔبَ  -

 .اِٚٛیت سْٛ لطاض زاضز

زض اِٚٛیت  114841/0ٞسف غطیح ٚ ضٚضٗ ثب ٚظٖ ٘طٔبَ -

 .چٟبضْ لطاض زاضز

 068301/0ٞبی ٔسیطیتی ثب ٚظٖ ٘طٔبَ استمطاض سیستٓ -

 .زض اِٚٛیت پٙدٓ ثطذٛضزاض است

اظ  066798/0فٙبٚضی ٔطتطی ٔحٛض ثب ٚظٖ ٘طٔبَ  -

 .وٕتطیٗ اِٚٛیت ثطذٛضزاض است
 

 هٌظشهطتشی -4-2-2-2

ظٚخی ظیطٔقیبض ٔٙؾط ٔطتطی تٛسظ ذجطٌبٖ  ٔمبیسٝ سٝ

 بْ ضسٜ است. ا٘د

آٔسٜ ٔٙؾط ٔطتطی  زستٝث ٞبیاِٚٛیت ٚ ضسٜ٘طٔبَ ٔمبزیط

ثب ٘طخ ٘بسبظٌبضی سٛپطزسیژٖ افعاض ثطاسبس ذطٚخی ٘طْ

 است:ثٝ ضطح ظیط  09609/0

اظ ثیطتطیٗ  640637/0ٚفبزاضی ٔطتطی ثب ٚظٖ ٘طٔبَ  -

 اِٚٛیت ثطذٛضزاض است.

زْٚ زض اِٚٛیت  292561/0ضضبیت ٔطتطی ثب ٚظٖ ٘طٔبَ  -

 ز.لطاض زاض

زض اِٚٛیت  066802/0ٔسیطیت ضىبیبت ثب ٚظٖ ٘طٔبَ  -

 ز.آذط لطاض زاض
 

 ّای داخلیهٌظشفشآيٌذ -4-2-2-3

ٞبی زاذّی تٛسظ یٙسآظیطٔقیبض ٔٙؾط فط ظٚخی ٔمبیسٝ زٚ

 ذجطٌبٖ ا٘دبْ ضسٜ است. 

زست آٔسٜ ٔٙؾط ٝٞبی ثضسٜ ٚ اِٚٛیتٔمبزیط ٘طٔبَ

زسیژٖ ثب افعاض سٛپطٚخی ٘طْٞبی زاذّی ثطاسبس ذطیٙسآفط

 است:ثٝ ضطح ظیط  000/0٘طخ ٘بسبظٌبضی 

اضائٝ ذسٔبت خسیس ٔٙغجك ثب ذٛاستٝ ٔطتطیبٖ ثب ٚظٖ  -

 .اظ ثیطتطیٗ اِٚٛیت ثطذٛضزاض است875/0٘طٔبَ 

 .زض اِٚٛیت زْٚ لطاض زاضز125/0ضسب٘ی ثب ٚظٖ ٘طٔبَ ذسٔت

 

 هٌظشعولکشد ساصهاًی -4-2-2-4

سبظٔب٘ی تٛسظ  فّٕىطز ٔٙؾط یطٔقیبضظ ظٚخی ٔمبیسٝ ضص

 ذجطٌبٖ ا٘دبْ ضسٜ است. 

آٔسٜ ٔٙؾط فّٕىطز  زستٝث ٞبیاِٚٛیت ٚ ضسٜ٘طٔبَ ٔمبزیط

٘بسبظٌبضی  ٘طخ ثب سٛپطزسیژٖ افعاض٘طْ ذطٚخی ثطاسبس سبظٔب٘ی

 است:ثٝ ضطح ظیط  09805/0

زض اِٚٛیت  298504/0ٚضی ثب ٚظٖ ٘طٔبَ ثٟجٛز زض ثٟطٜ -

 .ززْٚ لطاض زاض

زض اِٚٛیت سْٛ  162247/0ٚغَٛ ٔغبِجبت ثب ٚظٖ ٘طٔبَ  -

 .لطاض زاضز

اظ وٕتطیٗ اِٚٛیت  062085/0ثب ٚظٖ ٘طٔبَ  پبزاش افغبی -

 .ثطذٛضزاض است

 

 ّااٍلَيت ًْايی ضاخص -4-2-3

زسیژٖ افعاض سٛپط٘تبیح حبغُ اظ تىٙیه زیٕتُ زض ٘طْ

اغّی، ٞبی ضٛز. ثب تقییٗ ضٚاثظ زضٚ٘ی ٔقیبضتغصیٝ ٔی

ی ٔٙؾٛض تقییٗ اِٚٛیت ٟ٘بیثٝافعاض سٛپطزسیژٖ ذطٚخی ٘طْ

ٞط یه اظ  ضسٜ ٚ ٚظٖ ٟ٘بییٔقیبضٞب ٚ ظیطٔقیبضٞب آٔبزٜ 

ٔسَ ٕ٘ٛزاض  ٗیثطاسبس ا. ضٛزٔیٔسَ ٔحبسجٝ  ٞبیضبذع

 (3) غٛضت ضىُثٝ ANP یضجىٝ ا ُیٚ تحّ ٝیتدع ٙسیآفط

ذٛز ضٛز زض زضٖٚ  وٝ ٔلاحؾٝ ٔیعٛضٕٞبٖ ذٛاٞس ثٛز.

 ANPٔقیبضٞب )لایٝ زْٚ( ثبظذٛضز ٚخٛز زاضز وٝ استفبزٜ اظ 

 ANPثطاسبس ذطٚخی تىٙیه  وٙس. ٘بپصیط ٔی ضا اختٙبة

بی اغّی ٞوٝ ضٚاثظ زضٚ٘ی ٔقیبضظٔب٘ی وطز ٔلاحؾٝ تٛأٖی

ٞب تغییط ٔقیبضٔیعاٖ إٞیت ٚ ضتجٝ ظیط ،٘ؾط ٌطفتٝ ضٛززض

غٛضت بضٞب ثٝذٛاٞس وطز. ثٙبثطایٗ اِٚٛیت ٟ٘بیی ظیطٔقی

سبس ٚفبزاضی ٔطتطی اظ ٔٙؾط ایٗا. ثطذٛاٞس ثٛز (3)خسَٚ 

ٍ٘طش  .زضاِٚٛیت ٘رست لطاض زاضز 0.3066ٔطتطی ثب ٚظٖ 

زض اِٚٛیت زْٚ  0.1681ٔسیطیت اظ ٔٙؾط ظیطسبذت ثب ٚظٖ 

 0.140ٚظٖ  لطاض زاضز. ضضبیت ٔطتطی اظ ٔٙؾط ٔطتطی ثب

 .سٛٔیٗ ضبذع ثب إٞیت است

افعاض ٚخی تىٙیه زیٕتُ ثط ذطٚخی ٘طْثیط ٘تیدٝ ذطأت

 . تٛاٖ ٔطبٞسٜ وطزٔی (4)سٛپطزسیژٖ ضا زض خسَٚ 
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افضاس سَپشدسیظى(: خشٍجی ًشم3)ذٍل ج  

Ranking Ideal Normal Total Alternatives 

ٞبی سبظٔب٘یفطًٞٙ ٚ اضظش 0.0515 0.1030 0.3358 4  

 آٔٛظش ٚ ضفتبض سبظٔب٘ی 0.0355 0.0710 0.2317 5

 فٙبٚضی ٔطتطی ٔحٛض 0.0152 0.0305 0.0993 10

 ٍ٘طش ٔسیطیت 0.0840 0.1681 0.5481 2

 ٞسف غطیح ٚ ضٚضٗ 0.0262 0.0524 0.1708 6

ٞبی ٔسیطیتیاستمطاض سیستٓ 0.0156 0.0311 0.1016 9  

 ٚفبزاضی ٔطتطی 0.1533 0.3066 1.000 1

 ضضبیت ٔطتطی 0.0700 0.1400 0.4567 3

 ٔسیطیت ضىبیبت 0.0160 0.320 0.1043 8

ضسب٘یٞبی ذسٔتفطآیٙس 0.0033 0.0066 0.0217 11  

 اضائٝ ذسٔبت ٔٙغجك ثب زضذٛاست ٔطتطی 0.0233 0.0465 0.1518 7

ٚضیثٟجٛز زض ثٟطٜ 0.0018 0.0036 0.0118 13  

 افغبی پبزاش 0.0004 0.0008 0.0025 15

 ٚغَٛ ٔغبِجبت 0.0010 0.0020 0.0064 14

 تػٛیط وّی ٔطتطیبٖ اظ سبظٔبٖ 0.0029 0.0058 0.0189 12
 

 ّای اصلیافضاس سَپشدسیظى دس ٌّگام تأثیش سٍابط دسًٍی هعیاس(: هقايسِ ًتايج اٍلَيت ًْايی ًشم4)جذٍل 

 ٘تبیح
 ٞبی اغّیٞبی ٔقیبضظیطٔقیبض

 ثسٖٚ تأثیط ضٚاثظ زضٚ٘ی ثب تأثیط ضٚاثظ زضٚ٘ی

 بظٔب٘یٞبی سفطًٞٙ سبظٔب٘ی ٚ اضظش 11 4

 آٔٛظش ٚ ضفتبض سبظٔب٘ی 12 5

 فٙبٚضی ٔطتطی ٔحٛض 15 10

 ٍ٘طش ٔسیطیت 7 2

 ٞسف غطیح ٚ ضٚضٗ 13 6

 ٞبی ٔسیطیتیاستمطاض سیستٓ 14 9

 ٚفبزاضی ٔطتطی 1 1

 ضضبیت ٔطتطی 5 3

 ٔسیطیت ضىبیبت 9 8

 ضسب٘یٞبی ذسٔتفطآیٙس 10 11

 اضائٝ ذسٔبت ٔٙغجك ثب زضذٛاست ٔطتطی 3 7

 ٚضیثٟجٛز زض ثٟطٜ 4 13

 افغبی پبزاش 8 15

 ٚغَٛ ٔغبِجبت 6 14

 تػٛیط وّی ٔطتطیبٖ اظ سبظٔبٖ 2 12
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 ظىیدس ًشم افضاس سَپش دس ANPضبکِ  لی: هذل تحل(3)ضکل 

 

 بٌذیجوع -5

ٔٙؾٛض ٔسیطیت اضتجبط ثب ٔطتطی زض ایٗ پژٚٞص ثٝ

ز اظ تطویت زٚ ضٚیىط ،اثطثرص زض سبظٔبٖ ٔٛضز ٘ؾط

استفبزٜ  CRM ٔقیبضٜ ٚ وبضت أتیبظیٌیطی چٙستػٕیٓ

ضسٜ است. ثطای ا٘دبْ ایٗ ٟٔٓ، اثتسا ثبتٛخٝ ثٝ اٞساف 

ای ٚ ٔػبحجٝ ثب سبظٔبٖ، پس اظ ثطضسی ٔغبِقبت وتبثرب٘ٝ

ی ٔطتجظ ثب ٞبظیطٔقیبض تطیٗذجطٌبٖ زض ایٗ ظٔیٙٝ، ٟٔٓ

، استرطاج ٌطزیسٜ ٚ پس اظ CRMچٟبض ثقس وبضت أتیبظی 

ثٙسی ٔقیبضٞب ٞبی ٟ٘بیی، ثطای ضتجٝظیطٔقیبض ٚ ٞبٔقیبض تقییٗ

استفبزٜ ضسٜ است. ٕٞچٙیٗ ثطای تقییٗ  ANP اظ ٔسَ

ٞبی اغّی اظ تىٙیه زیٕتُ استفبزٜ ضسٜ ضٚاثظ ٔیبٖ ٔتغیط

 است. 

ثطاسبس ذطٚخی تىٙیه زیٕتُ ٔطبٞسٜ ٌطزیس: ٔٙؾط 

طی پصیطی ٚ ٔٙؾط ٔطتثیطأٞبی زاذّی ثیطتطیٗ تفطآیٙس

ٞب ضا زاضز. ٌصاضی ٚ تقبُٔ ثب زیٍط ٔٙؾطثیطتطیٗ تأثیط

ٞبی فّی ٔسَ ٚ سبذت اظ ضبذعٞبی ٔطتطی ٚ ظیطٔقیبض

ٞبی ضبذع اظ سبظٔب٘ی فّٕىطز ٚ زاذّی ٞبیفطآیٙس ٞبیٔقیبض

ٞبی ٔطتطی ٚ فّٕىطز سبظٔب٘ی است، ٕٞچٙیٗ ٔقیبض ٔقَّٛ

 ٞب زاضز.ثیطتطیٗ تقبُٔ ضا ثب زیٍط ٔقیبض

 تقییٗ اِٚٛیت ٟ٘بیی ٔقیبضٞبی اغّی ٔسَ ثب ثطای

، ٘تبیح حبغُ اظ ذطٚخی تىٙیه زیٕتُ زض  ANPتىٙیه

افعاض افعاض سٛپطزسیژٖ تغصیٝ ضس؛ ثطاسبس ذطٚخی ٘طْ٘طْ

سٛپطزسیژٖ، ٔطرع ٌطزیس ٚفبزاضی ٔطتطی ثب ٚظٖ 

ٍ٘طش ٔطتطی ثب  .زض اِٚٛیت ٘رست لطاض زاضز 306634/0

ْٚ ٚ ضضبیت ٔطتطی ثب ٚظٖ زض اِٚٛیت ز 292561/0ٚظٖ 

 سٛٔیٗ ضبذع ثب إٞیت است. 292561/0

ٞبی فطآیٙس وٝ اضبضٜ ضس ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔٙؾطعٛضٕٞبٖ

زاذّی ٚ ٔٙؾط فّٕىطز سبظٔب٘ی ثٝ تطتیت ثیطتطیٗ 

ٞبیص زض ٔقیبضتأثیطپصیطی اظ زیٍط ٔٙبؽط ٔسَ ضا زاضز، ظیط

سبذت طی ٚ ظیطٔطت ٔٙؾط زٚ ا٘س.ٌطفتٝ لطاض وٕتط ٞبیاِٚٛیت

ٞبیص زض اِٚٛیت ٔقیبضوٝ ثیطتطیٗ تأثیطٌصاضی ضا زاض٘س، ظیط

زٞس تأثیط ضٚاثظ زضٚ٘ی ثبلاتطی لطاض زاض٘س. ایٗ أط ٘طبٖ ٔی

 سعایی زاضز.ثط ذطٚخی ٟ٘بیی اضظیبثی فّٕىطز تأثیط ثٝ

، ٔٙؾط ٔطتطی اظ ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح حبغُ اظ پژٚٞص

ٞب تطیٗ تقبُٔ ثب زیٍط ٔقیبضثیطٌصاض، زاضای ثیطٔقیبضٞبی تأ

ضیعی زضست ثط٘بٔٝ ثٙبثطایٗ ،ثبضساظ ٔقیبضٞبی فّی ٔی یىی ٚ

سعایی زض اضتمب زیٍط ٔٙبؽط ٚ ٝثیط ثأاضتمب ایٗ ٔٙؾط ت ثطای

اظ آ٘دب وٝ ٔطتطی  زض ٘تیدٝزاضز.  CRMزض وُ اضظیبثی 

غبیت ٚ ٞسف ٟ٘بیی ٞط ضاٞجطز تدبضی است؛ ثٝ افتمبز 

فٙٛاٖ اضظیبثی ثطاسبس زیسٌبٜ ٔطتطی ثٝ وبپلاٖ ٚ ٘ٛضتٖٛ،

وٙس. زض ایٗ پّی ثیٗ ضاٞجطز ٚ فّٕىطز سبظٔب٘ی فُٕ ٔی

 CRMٌبظ ثب اخطای زضست  ضطوت سبیضؤ ٚ فبُٔٔسیط ضاستب

ز٘جبَ آٖ ٚفبزاضی ٝٚ ٔسیطیت ضىبیبت، ضضبیت ٔطتطی ٚ ث

 زٞس.ٔیٔطتطی ضا افعایص 
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. استبذت فّی ٔسَ، ٔٙؾط ظیطس ٚ ثیطٌصاضتأ ٔقیبض زٚٔیٗ

زست آٔسٜ ٔسَ ٝٔقیبض ٍ٘طش ٔسیطیت زٚٔیٗ اِٚٛیت ثظیط

اظ  ٞبی آٖزٞس ٍ٘طش ٔسیطیت ٚ حٕبیتٔی ثٛزٜ ٚ ٘طبٖ

 . فطًٞٙ سبظٔب٘ی، آٔٛظش استإٞیت ثبلایی ثطذٛضزاض 

 اظ  سبظٔب٘ی ٚ زاضا ثٛزٖ ٞسف غطیح ٚ ضٚضٗ ٚ ضفتبض

تٛاٖ ٜ ٔی. زض یه ٍ٘باستزاض ایٗ ٔقیبض اِٚٛیت ٞبیٔقیبضظیط

سبظی زضیبفت تقطیف ٚ تجییٗ زضست اضوبٖ اسبسی پیبزٜ

CRM ثیط ظیبزی ثط اضظیبثی آٖ زاضز.أت 

ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔٙبؽط ٔطتطی ٚ ظیطسبذت اظ فٛأُ 

ثیط أضیعی زض ایٗ زٚ ٔقیبض تثبضس الساْ ٚ ثط٘بٔٝفّی ٔسَ ٔی

ٞبی زاذّی ٚ ثبِتجـ فّٕىطز سبظٔب٘ی یٙسآسعایی ثط فطٝث

 ٌصاضز.ٔی

ثطای پژٚٞطٍطاٖ آتی استفبزٜ اظ آظٖٔٛ فطیسٔٗ ثطای 

ٞب اظ تىٙیه ٞب ٚ ثطای تقییٗ ٚظٖ ٔقیبضثٙسی ٔقیبضضتجٝ

 ز.ضٛضٚاثظ ذبوستطی پیطٟٙبز ٔی تحّیُ
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