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 چكياه

هاي نوين مديريت شناخت و تامين نيازهاي مشتري بيش از هرر زمراند دي رر در     در آموزه
يکد از ترجمان عيند اين مهم نظام مديريت ارتباط برا  . کانون تاکيد و توجه قرار گرفته است

همانند بسياري از پديده هاي سازماند دي رر ممکرن    CRMاجراي . باشد مد (CRM)مشتري 
است به دليل فقدان ظرفيت ها، توانمندي ها و بسرترهاي ززم قررين موفقيرت ن رديرده و يرا      

در ايرن ورور    . سطح مطلروبد از کارکردهراي مرورد انتظرار را بره دنبرات نداشرته باشرد        
هرا اجتنرا     مالد بر سرازمان و افرزايش مقاومرت   پيامدهاي منفد آن نظير تحميل هزينه هاي 

سازي ايرن   رسد که قبل از پياده جويد عقلايد به نظر مداز اين رو در يک چاره. ناپذير است
براي انجرام ايرن بررسرد مردلهاي ميتلفرد      . نظام ززم باشد آمادگد سازمانها بررسد شود

د شده معرفد و سرانجام مدت در مقاله حاضر برخد از مهمترين مدلهاي يا. ارائه شده است
 CRMاوکر و مودامبد جهت تبيين ميزان آمادگد شررکت تراکتورسرازي ايرران در اجرراي     

حرراکد از آن اسررت کرره شرررکت  يهنتررايت تحليررل آمرراري فرضرر. پيرراده سررازي شررده اسررت
تراکتورسازي ايران، در بکارگيري نظام مديريت ارتباط با مشتري از بعد فکري، اجتماعد و 

ي اي بروده و جامعره  اين پژوهش در زمره تحقيقا  کاربردي توسعه. ه آمادگد نداردفناوران
ي مديران و کارشناسران واحردهاي ميتلرر شررکت واقرد در دو      آماري تحقيرق شامل کليه

 . باشدي تبريز و سنندج مدشعربه
 

راسرتايد سره بعردي     محوري، مديريت ارتباط با مشتري، مدت هرم مشتري :و زگان  ليان
  وکر و مودامبدا
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 مقام 

مشلللي ي ايللغي ا غلل  مللديد د د  1991قبللا از سللا  

شلد  شرکتها به انجام مبادلات تجار  با مشتریان منتهي مي

و شللرکتها اسللتراتيیها  ارتفللا  اللروا را ات للا  کللرده  

ها با تي دد انبليه سل ي داشلتند    بنابرایند شرکت. (1)بيدند

یکلي  . نماینلد قدمت تمام شده محصيلات خيد را حداقا 

تيان در ش ار م لرو    از مصادیق بارز این وض دت را مي
ما به مشلتر  هلر اتليمبدغي را    ":شرکت ايرد جستجي کرد

که ب ياهد مددهدمد مشلرو  بلر ایلن کله رنلس ان سلداه       

این نيع رویکرد به بازار و مشلتر  کماکلان تلا    . (2)"باشد

ه سا ها  پایاني قرن بدستم ندز ادامه داشلت بله رلير  کل    
بدمار  حا  حاضر بازاریلابيد  ": کندا عان مي 1مک دونا د

اما در رلي  . (3)"عيمت قطع ارتبا  با دندا  واق ي است
-ده سا  گذشتهد تيس ه اناور  اینترنتد به بازبدني شلديه 

استفاده گسلترده  . ها  سنتي کس  و کار منجر شده است
 از اینترنتد مرزها  جلراادایي مربي  به کس  و کارها 

سنتي را حذ  کرده و در حلا  تجمدلع بازارهلا  سلابفا     
 . (4)منزو  در یک بازار جهاني رقابتي است

همگلام بللا تيسلل ه اینترنلتد رقابللت جهللاني و ابللداع   

مد ها  نيین کس  و کلار انتالارات مشلتر  را االزای      

تشدید رقابت تجار  و روند روبله رشلد جهلاني    . (5)داد
ده ير  بله نفشلي   کننشدند نف  مشتر  از یک مصر 

چندب د  شاما همکار خل  تي دلدد همکلار در سلاختد     
همکار در خغق ارزا و همکار در تيس ه دان  و مزیتهلا  

 بنابراین به مرور زمان شلرکتها و سلازمانها  . (6)تلددر یاات

 (7)ندز به اهمدت مشتر  به عنيان مهمترین دارایي شرکت
ده و پلي بلر   (8)و شا يده و عاما واق لي وجليد سلازمان   

ها  مبتني بر اقتصلاد سلنتي   دریااتند که با پدرو  از اغسفه

 لذا  . تيانند پاس گي  ندازها  مشلتر  املروز باشلند   نمي

  رليلاني و در علدن حلا     مندد با پدشلدنه بازاریابي رابطه

اراميا شده خيدد مجددا و به سرعت به عنليان یکلي از   

ابرایند بنل . (9)پارادایمها   ا   بازاریلابي مطلرگ گردیلد   
رضایت و خرسند  مداوم مشتریاند به شلدت و بلد  از   

 
1 Mc donald 

. هلا  کسل  و کلار قلرار گرالت     پد  ميرد تيجه شلديه 

هلا  کلاربرد  م تغلا بازاریلابي     درچندن شرایطي برنامه

مند با تاکدد بر برقرار  ارتبا  بغندمدت بلا مشلتریان   رابطه
کغدد  ظاهر شدند و مفهيم ملدیریت ارتبلا  بلا مشلتر      

در سا دان اخدر ميرد تيجله خلاق قلرار گراتله      CRMیا

 .(4)است

دهد که نتایج تحفدفات و تجارب منتشر شده نشان مي
در ييرت حصي  ميافدت در پداده ساز  ناام ملدیریت  

ارتبا  با مشتر  از یک سي پدامدها  مغمليس چشلمگدر   

هلاد الروا و   نادر بهبيد در شاخصها  ما يد اات هزینله 

دیگر پدامدها  نامحسيسلي همولين   سيد بالا و از سيیي 

ارزا مشتر د ارتفاء تصيیر  هني از مارک تجار د ت ا ي 
خدمات و ارایندها  سازماني و نياور  به دست خياهلد  

هد  ملدیریت ارتبلا  بلا مشلتر د شناسلایيد      . (11)امد

جذبد ارائه خدمت و حفظ مشلللتریان سليداور بيسلدغه   

امللا . (11)اسللت اسللتفاده از کانا هللا  یکهارچلله ارتبللاري 

هایي دربردارد بله  دستدابي به این هد  برا  شرکت هزینه
د را بلا   بلر ده   CRMگينه ا  که برخي بيدجه راه انداز 

ربلق تحفدفلات انجلام    . (12)مدغدين دلار براورد کرده انلد 
مدغدلين   61از CRM گلذار  بلر رو   شده ارزا سلرمایه 

ربراورد شده تها  پدوددهمدغدين دلار در ررگ 111دلار تا 

هموندن برخي از ياحبناران مبغ  لازم جهت . (13)است
 15تلا  11راحدود  CRMگذار  بر رو  ررگ ها  سرمایه

سلازمانها   از ب ضلي . (14)مدغدلين دلار بلراورد کلرده انلد    

 مشلکا CRM اجلرا   در ها  گزا عغدر م ير  هزینه

 تکني لييیکي  يرااً مفي ه این به انها نگرا که چرا دارندد

 با را مشللتر  با ارتبا  مدیریت ها استراتي  ی ني. تاس

که به زعم اسلتير   حا ي دانند درمي برابر CRMتکني يي  

 بغکله  ندسلت  یک ناام نرم االزار   CRM 2باخا و  هتدنن

راهي برا  تيانمند نميدن کارکنان به مناير کارکردن ميثر 

مسللغه ا  کلار  اسلت کله      CRM. (15)با مشتریان است
 شليدد  داده اختصلاق  به ان باید اريعات تکني يي  ابزار

 هماهنلس  کلار   استراتيیها  و عمغداتها با و شيد رراحي

 . (16)شيد

 
2 Storbacka and Lehtinen 



 (شركت تراكتورسازي ايران: مورد مطالعه)تري سازي نظام مديريت ارتباط با مش بررسي آمادگي سازماني جهت پياده

 

 55 

در دهه اخدر بله بغلي     CRMدرحا ي که اناور  ها  

رسدده است با ایلن وجليد نلرک شکسلتها در بکلارگدر       

CRM  دريد قرار دارد کله ایلن    75تا  55بالا بيده و بدن
امدز شيند که بر استفاده ميافدتعيامغي ناشي ميميارد از 

ربلق تحفدفلات   . (17)تاثدرگلذار هسلتند   CRMاز سدستم 

در  CRMاز کللا ررحهللا  % 51د حللدود 1گللروه گللارتنر

برمبنلا   . (8)شيندبراوردن انتاارت با شکست مياجه مي
بله شکسلت    CRMررحها  3/2بدل  از  2مطا  ات ميني

-پرداز  بدنها  شرکت دادهبراساس یااته. (12)انجامدمي

-و گارتنر گروپد مدلزان ميافدلت در پدلاده    (IDC)ا مغغي

همونلدن  . (18)گزارا شلده اسلت  % 31زیر CRMساز  

احتملا    "دامهلا و اريلتها  "در گلزارا خليد   3گروه باتغر
در . (19)زنلد ت مدن مي% 71را CRMها  شکست پرويه

شرکت انجام شد مش ص شد  448بررسي دیگر  که در 

شرکتها در پداده کردن این برنامه کامي با شکسلت  % 35ه ک

شان نشده است و عغا اند و هدچ سيد  نسد مياجه شده

 . (21)عمده این شکستها دلایا  در اني بدان شد
براساس شياهد ميجيدد ميافدلت یلا شکسلت نهلایي     

کننلد بدشلتر   را دنبا  مي CRMسازمانهایي که چشم انداز 
در  CRMمان در بکلارگدر  مدبرانله   مني  به تيانایي ساز

 4در واقعد مدیریت بر ب شها  س ت. سطح انساني است

هموين تکني يي  و تجزیله و تحغدلا مشلتر دکار  بله     
نسبت اسان است در حا ي که سروکار داشتن بلا جيانل    

-نادرکارکنان و ساختار شرکتد کار  پدودده و وقت 5نرم

تدجله گدلر  کغلي     ذا در یلک ن . (17)رودگدر به شمار مي
 هلا ه پلروي  این شکست یا تيقا تيان استنبا  نميد کهمي

اجلرا    برا  که است این واق دت اهم عدم نتدجه در ا غ 
CRM عدم شناسایي د 6سدگالا. باشد مي نداز ا ا دتهایي چه

 را مشلتر   بلا  ارتبلا   ميثرملدیریت  ها  بکلارگدر  زمدنه

بنابراین . (16)داند مي شکستهایي چندن امدن بيجيد باعث

شيد که سلازمانها در بکلارگدر  سدسلتمهایي    مش ص مي

 
1 Gartner group 
2 Mooney 
3 Butler group 
4 Hard 
5 Soft 
6 Sigala 

و  (21)بلا چا شلهایي جلد  مياجله هسلتند      CRMچين 

-ميافدللت در این زملدلنه بستلرها  خاق خليد را ملي  

در . گذار  ير د ضلامن ميافدلت ندسلت   رغبد و سرمایه
حفدفت همانگينه که ياحبناران م تغا نادلر اسلتدفن و   

د اوملا ي و  (2112) 8؛ هریس و اسهنس(2111) 7مک اهدا

د شلللان (2113) 11د اللليک و دیگلللران(2112) 9مدتيسلللي

د پلا ديا  (2114) 12د ندوبدسلي (2113) 11ميگانتان و دیگران
بدللان داشللته انللدد ایجللادد تيسلل ه و ( 2115) 13و دیگللران

د مستفدما تحت تاثدر CRMتاثدرگذار  مطغيب بکارگدر  

حبناران از مناللر عليامغي قلرار دارد کله هلر یلک از يلا      

بلدیهي  . (22)خيی  به ت ددن و تبددن انهلا پرداختله انلد    

است وجيد این عياملا در سلطح مطغليب الراهم کننلده      
خياهلد بليد و در    CRMا زامات اجرا  مياق و اثرب   

سلاز    نفطه مفابا افدان این عياما ميج  شکست پدلاده 

CRM ذاد مدیریت شرکت قبا از این که منلابع  . گردد مي 

-سلرمایه  CRMبر مثاکمداب خيد را بریک اناور  هزینه

گذار  کند باید عدم ارمدنان پدرامين ررگ را کاه  دهد 
د CRMو از رریق ارزیابي امادگي شرکت جهت بکارگدر 

ظرادت ا غي شرکت را درک نماید و تلددرات لازم جهت 
يليرتد  در دلر ایلن  . (23)استفاده از ررگ را بيجيد اورد

و خسلارات هنگفتلي از ایلن حدلثد نصلد       قط ا زیانهلا  

 .شرکت خياهدشد
رسلد کله شلناخت     با عنایت به مطا   ايق به نار مي

و سلنج  انهلا در    CRMها  ملؤثر بلرا  اجلرا      مؤ فه

ها جهت ت ددن نفا  قليت و ضل ا    وضع ميجيد شرکت
سلاز  مطغليب    انها گامي مهم و چا شي اساسي در پدلاده 

CRM ریت و کارکنللان و االلزای  مشللارکت سللطيگ مللدی
خيشب تانهد سازمانها  ایراني ندز کم و بلد   . خياهد بيد

به اهمدت این نکته پي برده و در برخلي مليارد بله دنبلا     

با عنایت به این مهم مفا له  . اندها  لازم برامدهجيیيچاره

در این راسلتا از بلدن   . حاضر چندن هداي را دنبا  مي کند

 
7 Stevens and McElhill 

8 Harris and Spence 
9 O’Malley and Mitussis 
10 Fok et al 
11 Shanmuganthan et al 
12 Ndubisi 
13 Plewa et al 
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جهلت ت دلدن    1يدامبيمد ها  ارائه شده ملد  اوکلر و مل   

م راللي  CRMسللاز  مللؤثر  هللا در پدللاده امللادگي شللرکت

گردیده که این مد  در شرکت تراکتيرسلاز  ایلران بکلار    
سيا  ايلغي تحفدلق ان اسلت کله ایلا      . گراته شده است

شللرکت تراکتيرسللاز  ایللران از اب للاد م تغللاد جهللت   

بکارگدر  ناام مدیریت ارتبا  با مشتر  امادگي دارد یلا  

گانله اکلر د اجتملاعي و    بر اساس مد  اب لاد سله   .خدر؟
اناور  در شرکت مزبير بررسي شده و پدشلنهادها  لازم  

 . جهت تلددرات احتما ي ارائه گردیده است

 ضرورت و  هميت مارررت  را ا  با مشيرن 

بي شک در اضلا  رقلابتي پدودلده و روزاالزون کنلينيد      
بله عنليان    خياسته یا ناخياسلته مدیریت ارتبا  با مشتر  

ملي  مطرگ یک ضرورت استراتيیک برا  تمامي سازمانها 
تيانلد سلب  االزای     چرا که اجلرا  مليثر ان ملي   . باشد

والادار  و جلذب انهلا و    و به دنبلا  ان   رضایت مشتر 
بلا   .را ميجل  شليد   درنتدجه اروا بدشتر و تکرار خرید

بللا  CRMب ضللي از سللازمانها در اجللرا   ایللن وجلليد  
نگلرا انهلا بله ایلن     زیرا  وبرو هستندتي عدیده رمشکي

ی ني استراتيیها  مدیریت . مفي ه يرااً تکني ييیکي است

در سان پنداشته یک CRMارتبا  با مشتر  را با تکني يي  

مسلغه تکني ييیکي ندست بغکه مسللغه ا    CRMحا ي که 
کار  اسلت کله ابلزار تکني ليي  اريعلات بایلد بله ان        

با عمغداتهلا و اسلتراتيیها    و  هاختصاق دادهد رراحي شد
-به گينه2این مهم را چن و پيپيویچ .کار  هماهنس شيد

 CRMا  دیگر بدان کرده اند؛ به زعلم ایشلان نگلرا بله     

يراا به عنليان یلک راهکلار انليد احتملالا بله شکسلت        
 CRMساز  مياق خياهد رسدد بغکه مدیریت جهت پداده

 د ارایندها به رویکرد  متيازن و یکهارچه نسبت به اناور

در ایللن راسللتا نتللایج  . (4)و کارکنللان سللازمان ندللاز دارد 

بله   3تيس  انانگنلارت و باتلاني   2115تحفدفي که در سا  

هلا   در شلرکت  CRMمنايرارزیابي امادگلي بکلارگدر   

کيچک و متيسل  تایغنلد  انجلام گرالت نشلان داد کله       

 
1 Oker & Mudamby 
2 Chen & popoviche 
3 Anongnart & Batanov 

ها  کيچلک و متيسل    هنيز در شرکت CRMبکارگدر  

    بسلدار  دارد و تيسل ه  غليب اايلغه  با وضل دت مط 

-ها  پشلتدباني هيشلمند مربلي  بله خليد را ملي      سدستم

ها  در این تحفدق امادگي هشت دسته از بنگاه .(24)رغبد

شللاما هتغهللاد کغدندکهللا  )کيچللک و متيسلل  تایغنللد  

االزار  دامهزشکيد مطبهاد بنگاهها  گردشگر د نساجيد نرم

بلر اسلاس یلک    ( هلا اروشلي هلا و خلرده  و جياهراروشي
سلنج  ویيگدهلا    ( تایي از منار دو ب د ا لا  411نمينه

ين تد اندازهد دارایدها و ناام ها  کنتلر   : سازماني شاما

سلنتي   CRMدر مفابا ITتيجه به استفاده از( کدفدت و ب

د حمایت ملدیریتد  CRMکانا ها  ارتباري پشتدبان: شاما

بررسي  CRMو بکارگدر  مياق و نامياق CRMعيقه به 
 . شد

از سلليیي دیگللر رشللد انللاور د کللاه  تمللایز بللدن  

محصيلات و اشار ي يد  رقابتد به درک ایلن واق دلت   

منجللر شللده اسللت کلله مشللتریان یکللي از ارزشللمندترین  

 اازای  به رو ت داد و (4)دارایدها  شرکت محسيب شده

 امروز رقابتي دندا  در را محير  اهمدت مشتر  سازمانهاد

 دربلاره  دانلایي  بایلد  سازمانها .دهد مي نبد  از پد  نشا

را از منابع درون سلازماني   خدمات و محصيلات مشتریاند

و بللرون ( ا  سللازمان وظدفلله هللا  م تغللا  حلليزه)

در ایلن  . کننلد  ایجلاد ( مشلتریان  بلا  تملاس  نفا )سازماني
هلا  ملدیران    رسد که یکي از د د له  خصيق به نار مي

 ملدیریت  يافدلت ارشد سازمانها شناخت عياما کغدلد  م 

از اینرو ياحبناران ضلمن انکله   . است مشتریان با ارتبا 
CRM پدشلرات   و را یکي از پد  ندازها  لازم در تيس ه

تاکدلد   CRM کغدلد   اب لاد  داننلد برشناسلایي   سازمانها مي
 CRMدر این خصيق ب شي از تحفدفلات  . زیاد  دارند

. در ميرد پداده ساز  و ميحاات مربي  به ان ملي باشلد  

در خصليق بکلارگدر  نالام     4در همدن راستا سي  لدن 

مدیریت ارتبا  با مشتر  در شرکتها  کيچک و متيسل   
چدني چارچيب نيیني را برا  بکلارگدر  نالام ملدیریت    

نتایج تحفدق براین نکتله تاکدلد   . ارتبا  با مشتر  ارائه داد

. ا  ندسلت االزار رایانله  یک بسلته یلا نلرم    CRMدارد که 

 
4 C. Y. line 
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ق  دن مي فه هایي نادر انسجام سازمانيد ت هد ب يوه تحفد

مللدیریتيد امللادگي سدسللتمي و دسترسللي بلله منللابعد      

ریلز  و  چشم اندازد برنامله : ميضيعات استراتيیک شاما
ارهنس مشتر  مدار ؛ و ميضيعات ارهنگي شاما شبکه 

ساز  و ت اما انساني را در زمره عياملا تشلکدا دهنلده    

م راللي مللي  CRMامللادگي سللازمان جهللت بکللارگدر   

در خصليق   1در پيوه  دیگر  که تيس  کا . (4)کند
ارزیللابي مللدیریت ارتبللا  بللا مشللتر  در بهبلليد کدفدللت  

خدمات مشلاورین امليک مسلکيني هنلس کنلس انجلام       

تياند بطير ميثر  کدفدلت  ميCRMگراتهد نتایج نشان داد 

خدمات مشاورین اميک مسلکيني هنلس کنلس را ارتفلا     

تيجله   CRMپدلاده سلاز  ميالق     ضمن انکه جهت. دهد
همزمان به سه مي فله سلازماند کارکنلان و انلاور  مليرد      

 .(37)تيجه و تاکدد قرار گراته است

از سيیي دیگر با تيجه بله ایلن کله مبحلث ملدیریت      

ارتبا  با مشتر  در کشير ما تفریبأ ميضيع جدید  تغفي 

ها در این حيزه در ا لاز راه  مي شيدد مطا  ات و پيوه 
کارشناسلي   نامله عغي حاجي زملان غي در پایلان  . ر داردقرا

ارائه چلارچيبي بلرا  پدلاده سلاز       ارشد مهندسي ينایع
هلا  ایلران را مليرد    مدیریت ارتبا  با مشتر  در سازمان

هلا را از سله   تيجه قرار داده که در این خصيق سلازمان 

منار ارایندهاد انلاور  و مسلائا انسلاني بررسلي نمليده      
کارشناسلي   نامله نفشه بهي ندز در قا ل  پایلان  ب. (25)است

هلا  مليثر در   هلا و شلاخص  ارشد مهندسي ينایع گزینله 

اازار مدیریت ارتبا  با مشتر  را ميرد مطا  ه رراحي نرم
 در پيوه  دیگر  سددجابر حسلدني . (26)قرار داده است
مياق ملدیریت   اجرا  برا  سازمان امادگي ميضيع سنج 

بر  در این تحفدق ابتدا. بررسي کرده است را ارتبا  با مشتر 
 عاما ميثر 29بامشتر   ارتبا  مدیریت ادبدات مبنا  مطا  ه

 نار مت صصدن براساس سهس و شناسایي سازمان امادگي بر

 شاما عياما از دسته ها در قا   ش و تجزیه و تحغدا داده

ارهنلس   و استراتي د تکني يي  ارایندهاد کارکناند مشتریاند
 و بکلارگدر  پلذیرا  . (27)ماني دسته بند  شلده انلد  ساز

 پدمایشلي  مشتر  در قا ل  یلک تحفدلق    با ارتبا  مدیریت

 
1 Yeung Cheuk Chi 

تيس  عباس کرامتي و همکاران در سلا   ایراني  درشرکتها 

در ایلن تحفدلق ميضليعاتي نادلر     . انجام گراته است 1386
و  CRMمدزان بکارگدر   با ارتبا  در ایراني مدیران نگرا

 و الروا  و بلازار  اسلتراتيیها   بلر  ان تأثدر اند ا انگدزه ه
-بله  از پلس  درون سلازماني  هماهنگدهلا   مدلزان  خلدماتد 

 ت لاميت  و ارتبارلات  بلر  ان تلأثدر  ابلزارد  ایلن  کلارگدر  

 ندلز  سلازماني و  ساختار و کار و کس  سازمانيد ارایندها 

 پلس  CRMعمغکرد  گدر اندازه جهت شاخصهایي وجيد

 41این بررسي در خصيق . شده استان بررسي  اجرا  از

 گراته که نتلایج تحفدلق  ييرت  ين ت متفاوت 5بنگاه در 

 يلنایع  در CRM کارامد استفاده نشانگر پایدن بيدن مدزان

 اسلتفاده CRM ابزارهلا   از شرکت هایي که و است ایراني

 استفاده امکان که هستند مياجه هایي محدودیت با کنندد مي

 .(28)مي کند سغ  انها از راCRM ها  قابغدت از کاما

 ا اررف و مفهدي مارررت  را ا  با مشيرن -3

مدیریت ارتبا  با مشتر د که امروزه به یک عاما کغدلد   

بله  . (29)ميافدت در کس  و کار امروز تبدیا شده اسلت 
عبارتست از یک رویکرد سلازماني جهلت    2زعم سيئدفت

یللق درک مشللتریان و تاثدرگللذار  بللر راتللار انللان از رر 

-یلابيد مشلتر   دارد به مناير بهبيد مشتر ارتبارات م ني

 .(31)دار د اازای  واادار  مشلتریاند وسليداور  انلان   

اگرچه مدیریت ارتبا  با مشتر  در ادبدات ميضيع  ا بلا  
شناخته مي شيد اما به نار  3به عنيان بازاریابي یک به یک

ده رسد مدیریت ارتبا  با مشتر  یک مفهيم جدید نبلي  مي

هللا   بغکلله بللا تيجلله بلله پدشللراتها  رک داده در انللاور 
تلاکنين  . اريعات و ارتبارات شلکا عمغلي یااتله اسلت    

ت اریا مت دد  از مدیریت ارتبا  با مشتر  ارائله شلده   

 .دهد چند نمينه از مهمترین انها را نشان مي 1که جدو  

 
2 Swift 

3 One to One Marketing 
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 برخي تعاريف ارائه شده از مديريت ارتباط با مشتري .1جاول

 ا ررف  ر ئ  شاه  ز مارررت  را ا  با مشيرن سال محقق 

 2115 1سدن
سيداور با مشتر  بيسدغه ارائه ارزا برتر بله مشلتر  وکسل  رضلایت     اارین  وحفظ ارتبارات ارایندکغي

  (31)و 

 2118 2جدمز  دي
CRM      شلده و در   یک استراتي  کغدد  کس  و کار است که از این رریلقد بله ندازهلا  مشلتریان متمرکلز

  (32)ب شدمحير را انسجام ميسرتاسر سازماند یک رویکرد مشتر 

و  بلللللاران
 3گا کا

2118 
مدیریت ارتبا  با مشتر  عبارتست از شروعد اازای  و حفظ ارتبارات نااع و دوجانبه بغندمدت با همکاران 

جزیه و تحغدا اريعلات حايلغه از   و مشتریان با استفاده از استراتيیها  اگاهانه مبتني بر ربای د انبارا و ت
  (33)سدستمها  پردازا م اميت و نفا  تماس تک تک مشتریان و همکاران شرکت

  (34)استفاده راهبرد  از اريعاتد ارایندهاد اناور  و کارکنان به مناير مدیریت ارتبا  مشتریان با شرکت 2113  4کدن کاید

چدنللللللس 
 5سيچنس

2118 
CRM ه عمغي کس  و کار به مناير جذب و حفظ مشتریاند اازای  ارزا مشلتر د  عبارتست از یک اغسف

 . (35)محيرها  مشتر کردن استراتي هواادار  و حفظ مشتر  و پداد

 

 
1 Sin 

2 James liao 

3 Baran & Galka 

4 Kin caid 
5 Ching-Hsue Cheng & You-Shyang Chen 
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اگرچلله در ت للاریا الليق کانينهللا  تاکدللد و تللليجه 

دهد تا با ت اماد پاس گيیي و ارتبلا  مليثر بلا    متفلاوتمي
ت تليجه داشلت کله در ایلن   مي باشد اما بایلس انهاد نرک

تل اریا حفظ مشتریان را بله رلير چشلمگدر  االزای      
ملدیریت ارتبلا  بلا مشلتر  در  للایت خليد        .(36)دهد

 گللذشته د تلددلرات   سلا   51 ري الرایند ترکد  ب ليوه

با عنایلت بله   . در تجارت و تکني يي  است گدلر چلشم
  هلا  خياسلته  هلد د تنليع   این مهم مدیریت بازارهلا  

در ارتبلا  بلا مشتلر  ابزار  مللدرن   پدشرات و مشتریان
 ااتلاده  اتفلاق  تيس ه یااته بللرا  رویکردها  بازاریابي و

از اريعات مشتللریان   1کاو بر این مبنا به نار داده .است
 CRMرسد سدر تحي  و تطير اسلت که با اسلتفاده از مي

در دوره نلللفا  ارتلللباري م لللتغا  تلليان درسلله را مللي
 :نميد خييه گردد و به شرگ زیر  سدلستمد تلذیه مي

انلاور د  . نمایلد دیدگاهي جامع از مشلتر  خغق ملي 
دهد و تلحغدا رالتار مشلتر  بله بنلگاهها اجازه مي ثبلت

تا بله اسللاني مشللتریان خلليب را شناسلایي نللميده و       
تتيشلها  بلازاریابي را بر مشتریاني که از  بنگلللاه خرید 

درک بهتر مشلتر  کللنيني بلله    . نلمایند متمرکز نمایندمي
 بنگاه اجلازه

 (: چنانفر با رك  را ا ) ن ده  باز ررابي -

 وجليد  چنلدنفر  با یک انبيه ی ني ارتبا  بازاریابي ابتدا در

در . داشت که م لتص دوران انفليب يلن تي ملي باشلد     
در سلا   . سلاز  م نلا نداشلت   عصر تي دد انبيهد سفارشي

 Tخلليدرو مللد    355276ت للداد  2هنللر  الليرد  1915
اروخت و جا ل  اینکله تملامي مشلتریان رنلس سلداه را       

به عبارت دیگر افدان تنيع برا  مشلتریان  . انت اب کردند
 . (25). امر  کاملأ پذیراته شده بيد

 (: هاف گروه با نفر رك  را ا )3هاف باز ررابي -

 رریلق  از ورد راه از بازاریلابي  رویکلرد  81 دهله  اوایا در

مشلتریان   از گروهلي  بلا  مسلتفدم  ارتبلا   و مسلتفدم  ایمدا
 پایگاههلا   مبنلا   بلر  بازاریلابي . گردیلد  ت ریا و اجلرا 

 سليق  و بازاریلابي  شلدن  هدامنلدتر  به مشتریان اريعاتي

 . با فيه منجر شد مشتریان سمت به ان دادن

 
1 Data Mining 
2 Henry Ford 
3 Target Marketing 

 (: مشيرن با  را ا  مارررت)اك  ب  اك  را ا  -

دريد مشلتریان   21پاره تي مي تيان گفت بر اساس ايا 
بله  . دريد سليد شلرکت را بله دنبلا  دارنلد      81شرکتد 
د در پلي یلااتن ایلن دسلته از مشلتریان و      CRMکارگدر  

 در همونلدن . (37)برقرار  رابطه بغندمدت با انلان اسلت  

 برابلر  6 مشلتر   یلک  حفظ که داد نشان مطا  ات 91 دهه

 .باشلد ملي  جدیلد  مشلتر   یلک  اوردن بدست از تر ارزان
نزدیکي هرچله   و دانایي سمت به را چندن شياهد  ينایع

  .داد سيق بامشتریان بدشتر
ازسيیي دیگر تلددرات و ا زامات جدید محد  کسل   

 سليدمندد کلاه    مشلتریان  والادار   و کار نادر االزای  

 بله  متفلاوت  قدمت و محصيلات مشتریاند ارائه نارضایتي

بر این . شيند گراته نار در بایست ندز مي م تغا مشتریان
 مشلتر د جلزء   بلا  ارتبلا   مدیریت کنيني عصر اساس در

شلده و   ينایع ا زامات بي بدیا و  در قابا اجتناب تمامي
در ت دلدن ميافدلت یلا شکسلت شلرکتهاد علامغي کغدللد        

هلا   شيد شرکتهایي کله بلر ندازهلا و خياسلته    قغمداد مي
ميافدلت  شليند از نالر کسل     مشتریان خيد متمرکز ملي 

. (38)گدرنلد نسبت به سایرین در ميق دت بهتر  قرار ملي 
 و انتفلا  پارادیمهلا   منجر به این ااکتيرها در کنار یکدیگر

گردیلده   مشتر  بر تمرکز به وکار کس  بر تمرکز از ا گيها
4گارتنر و است به گينه ا  که ايرستر

 اند کرده بدني پد  

 دلار بله  غدلين بد 11 اتلي  سا ها  در شرکتها بطير متيس د

 . (39)نمایند مي پرداخت CRM انداز  راه مناير

 عد مل مدثر بر مارررت  را ا  با مشيرن 

از کلا ررحهلا    % 51ربق تحفدفات گروه گارتنرد حدود 
CRM  در بللراوردن انتاللارت بللا شکسللت مياجلله مللي-

 هپرواضح است که تيقا یا شکست ایلن پلروي  . (8)شيند
ن مطغل  اسلت کله بلرا      ها ا غ  در نتدجه عدم اهم ایل  

سلدگالا در  . چه ا ا دتهایي نداز مي باشلد به  CRMاجرا  
د عللدم وجلليد چللارچيبي بللرا  اجللرا      2115سللا  

ميثرمدیریت ارتبا  با مشتر  را باعث بيجيد امدن چندن 
خييله   2در این راستا جلدو   . (16)شکستهایي مي داند

بررسللي پدشللدنه برخللي از مهمتللرین تحفدفللات داخغللي و 

 
4 Forster & Gartner 
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 .نشان مي دهد CRMبکارگدر ي را در خصللليق ارزیلللابي سلللازمانها جهلللت خلللارج
 CRMپيشينه تحقيقات داخلي و خارجي در بکارگيري  .2جاول 

 عند ن پژوهش و رافي  ها سال ( ن)پژوهشگر

 1383 حاجي زمان غي
 ها  ایرانارائه چارچيبي برا  پداده ساز  مدیریت ارتبا  با مشتر  در سازمان

 (25)ها  ایراني از سه منار ارایندهاد اناور  و مسائا انساني رسي سازمانبر: هایااته

 1383 بهيد بنفشه

 (CRM)اازار مدیریت ارتبا  با مشتر  ارائه چهارچيبي برا  رراحي نرم
حلي  متدو يي د تيس ه اسلتراتيیها  مشلتر  محليرد ررا   : مراحا م تغفي از جمغه CRM محفق با این که برا  اجرا : یااته ها

جریان کارد رراحي مجدد کار  و پشتدباني سدستم با استفاده از تکني يي  را  کر کرده اما در بررسي خيد يراا رویکرد  انلي  
 (26) .پرداخته است CRM داشته و به مطا  ه لایه اخری ني پشتدباني سدستم با استفاده از تکني يي  و رراحي نرم اازار

 1386 حسدني و دیگران
 .مياق مدیریت ارتبا  با مشتر  اجرا  برا  سازمان امادگي بررسي سنج 

 اراینلدهاد  کارکنلاند  مشتریاند شاما عياما از دسته در قا   ش  سازمان امادگي بر شناسایي و دسته بند  عناير ميثر: هایااته

 (27)ارهنس سازماني و استراتي د تکني يي 

 1386 کرامتي و دیگران

 ایراني مشتر  درشرکتها  با ارتبا  مدیریت و بکارگدر بررسي پذیرا 
مطا  ه بر رو  ميضيعاتي م تغا مدیریتيد سازمانيد سدسلتميد ارتبلاريد سلاختار  و اراینلد  ضلمن تيجله بله         -1:هایااته

شلرکتها    درCRM کاراملد  اسلتفاده  پایدن بليدن مدلزان   -2.اجرا از ب د CRMعمغکرد  گدر اندازه و شاخصها  CRMتاثدرات
 (28) نيایرا

 2112 اوکر و ميدامبي
 د بررسي ادبدات ميضيع و ارائه مد CRMارزیابي امادگي سازمانها برا  

هر یلک از ایلن    -2. قرار دارد 2اناور  و اجتماعي د1تحت تاثدر سه ب د اکر  CRMپداده ساز  کارامد و اثرب    -1: هایااته
 (23). پذیرد در ميب دها بر سایر اب اد تاثدر گذاشته و همزمان ندز تاث

 2113 3کریستيار بي 
 (.4ا مز)در یک شرکت تي دد  انگغدسي CRMبکارگدر  

 (43) .یابيد هداگدر  واستراتيیها  ارزیابي ميثر نداز داردبه رهبر د منبع CRMبکارگدر  : هایااته

 2114 5ادام  دندگرین

 (6شرکت بيرسن)ميرد  در قا   یک مطا  ه  CRMرراحيد پداده ساز  و پای  یک برنامه
 -2. گلردد سا ه باعث اازای  نرک بازده بالا  ناشي از ارایند والادار  ملي   4پس از یک دوره  CRMاجرا  برنامه  -1: هایااته

دريد اازای  داده است؛ در حا ي که  51دريد و درامد تبغدلات را  41د اروا محصي  شرکت بيرسن را CRMاجرا  برنامه 
 (44).د  از دوبرابر شده استدرامد کا شرکتد ب

 2115 انانگنارت و باتاني

 ها  کيچک و متيس  تایغند ارزیابي امادگلي بکارگدر  ناام مدیریت ارتبا  با مشتر  در شرکت
ها    سدستمها  کيچک و متيس  و نداز واار به تيس هدر شرکت CRMاايغه زیادبدن وضع ميحيد و وضع مطغيب : هایااته

 (24)يشمند مربي  در این کشيرپشتدباني ه

 2117 7ایهي و ادین
 ا  اکتشااي پدرامين پداده ساز  استراتي  مدیریت ارتبا  با مشتر مطا  ه
هلا   مستغزم حمایت و ت هد مدیریت ارشدد ارتبارات بدن ب شي ناام مند و برنامله  CRMپداده ساز  مياق استراتي  : هایااته

 (45).باشدر خصيق واادار  مشتر  مياميزشي اجبار  برا  کارکنان د

 2117 8 و  یيین و دیگران
 .(CRM)استراتيیها  پداده ساز  مياق ناام مدیریت ارتبا  با مشتر 

 CRMرا با اسلتراتي  کسل  و کلار و قابغدلت ا غلي       CRMسازمانها باید تناس   CRMبرا  پداده ساز  مياق ناام : هایااته
 .(46)د دا منطفي داشته باشند CRMرگدر  شرکت ارزیابي کرده و برا  بکا

 2117 سي  دن

 .بکارگدر  ناام مدیریت ارتبا  با مشتر  در شرکتها  کيچک و متيس  چدني
هلایي نادرميضليعات سلازمانيد    ارائه چارچيب نيیني برا  بکارگدر  ناام مدیریت ارتبا  با مشتر  و م رالي مي فله  : هایااته

به عنليان عياملا تشلکدا دهنلده     ( انساني)منابعد ميضيعات استراتيیک و ميضيعات ارهنگي مدیریتيد سدستمي و دسترسي به
 CRM .(4)امادگي سازمان جهت بکارگدر  

 2118 9ادغدپ و دیگران
 ساز  ناام مدیریت ارتبا  با مشتر کغدد ميافدت در پداده: ت هد ميثر کارکنان به تلددر

بلدن   -2. د عاما ميافدلت اسلت  CRMساز  و عياما سازماني حداتي در جریان پداده تمرکز بر رو  مدیریت تلددر -1: هایااته
 (47)و نتایج عمغکرد د رابطه مثبت وجيد دارد CRMت هد کارکنان به نياور  

 
1 Intellectual Dimension 
2 Technological Dimension 
3 Christopher Bull 
4 ELMS 

5 Adam Lindgreen 
6 Børsen 
7 Aihie Osarenkhoe, Az-Eddine Bennani 
8 ThuyUyen H. Nguyen, Joseph S. Sherif and Michael Newby 
9 Philip Shum,Liliana Bove, Seigyoung Auh 
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 عند ن پژوهش و رافي  ها سال ( ن)پژوهشگر

 2119 یينس کا 

 .ارزیابي مدیریت ارتبا  با مشتر  در بهبيد کدفدت خدمات مشاورین اميک مسکيني هنس کنس
به عنيان ابزار  ميثر جهت ارتفا  کدفدت خدمات مشاورین اميک مسلکيني هنلس کنلس وضلرورت      CRMشناسایي : هایااته

 CRM(37)تيجه همزمان به سه مي فه سازماندکارکنان و اناور  جهت پداده ساز  مياق 

 
در سلدر تحلي  و    CRMها در حليزه   ارتفاء تيانمند 

هللا  رک داده در پدللاده  تطللير ان از یللک سللي و شکسللت
از سيیي دیگر ميجبلات بلازنگر  در    CRM  مياق ساز

در . گردیلد  CRMا گيها و عياما تاثدرگذار بر بکارگدر  
این راستا مد هایي ارائه شده که در این بدن ملي تليان بله    

 د مد  سلي  لدن ملد  شلرکت    1مد  جرهارد و همکاران

 شلرکت  و ملد   3د ملد  شلرکت اتفيکليس   2ویلي  ارست

TGOاشاره کرد. 

 مال جرهارد  -

انلد  مد ي راعرضه کلرده  2118جرهارد و دیگران در سا  
بله يليرت    CRMکه گامها  مجزایي را در زنجدلره اثلر   

 .کندتبددن و تشریح مي 1شکا 
 
 

 
1 Jerhard et al 
2 First Wave 
3 Atfocus 
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 [51، صفحه 73]اقتباس از  -و زنجيره اثر CRMفرايند  .1شكل
 

یلک  همانگينه که مشاهده مي شليد ارکلان سله گانله     
CRM  کاما ی ني کارکناند اناور  و سازمان به عنيان زیر

. مليرد تيجله قلرار گراتله اسلت      CRMبنا  پداده ساز  
گلذار  بلر رو    نتایج این تحفدق نشان داد زماني سلرمایه 

CRM   تيجدلله دارد کللهCRM   تيسلل  مللدیریت ارشللد
سازمانيد دروني شيدد تيس  کارکنان درک شيد و بالاخره 

حتي بهتلرین  انلاور     .  ت  منطبق  گرددبا ساختار  شرک

ييرتي که همراه با کارکنلان شایسلته نباشلد بلي ثملر       در
 . (37)"خياهد بيد

 مال سي هين -

بلا شناسلایي عياملا مليثر بلر       2117سي  دن ندز در سا  
را در  2چهللارچيب پدشللنهاد  شللکا  CRMبکللارگدر  

خصيق پدلاده سلاز  ميالق نالام ملدیریت ارتبلا  بلا        
 .رائه نميده استمشتر  ا

 

 

 [73، صفحه4]اقتباس از  – CRMمدل سي لين در پياده سازي  .2 شکل
 

 1مال چن و پدپدورچ -

عاما بله عنليان    9همانطير که در شکا مشاهده مي شيد 
ساز  ملدیریت ارتبلا  بلا    عناير تاثدرگذار بر ارایند پداده

ر سلله ب للد سللازمانيد  انللد کلله دمشللتر  شللناخته شللده 
 .اندبند  شدهاستراتيیک و ارهنگي دسته

 
1 Chen & Popovich 

پداده ساز  ( 2113)بر اساس مطا  ات چن و پيپيویچ
بله  ( E-CRM)مد  مدیریت ارتبا  با مشتر  ا کتروندکي 

سه عاما کغدد  کارکناند ارایندها و اناور  نداز دارد کله  
ارتبا  این عياما همراه بلا سلایر عيملا پلد  برنلده در      

 (41).  ده شده استنشان دا 3ا شک

 
 کارکنان                            اناور                          سازمان                         

 مشتر 
 گرایي

ارزا 
 مشتر 

رضایت 
 مشتر 

حفظ 
 مشتر 

ميافدت 
 شرکت

 

CRM ياده سازيپ 

 يعوامل سازمان
تعهد  به منابع يدسترسي سازمان يکپارچگي

 ستميس يدگآمايي  ران اجرايمد
 

 
 کيعوامل استراتژ

 يزيربرنامه چشم انداز
 يمدار يفرهنگ مشتر 

 

 يعوامل فرهنگ
 يشبکه ساز
 يتعامل انسان
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. 

 

 [636، صفحه 44]اقتباس از  -CRMسازي مدل چن و پوپوويچ در پياده .3شكل 
 

 سلنج   بلرا   ویيملد ي را  ارسلت  هموندن شرکت

رراحلي نمليده    مشتر  با ارتبا  مدیریت زمدنه در امادگي
عاملا بله    8ثدر مد  مدزان امادگي تحلت تلا   این در. است

 :شرگ زیر قرار دارد
 استراتي -5 مشتریان  شناسایي-1

 اهلللللدا -6 نف ان     شناخت -2

 سازماني
 تکني يي -7 ارایند ها -3
 سنج -8 پداده ساز  -4

ها  سلنج د ت ریلا و    این عياما شاخص اساس بر
سلاز    سازمانها در جهلت پدلاده   امادگي به دنبا  ان مدزان

CRM   رسلد   با این وجيد به نار ملي . شيدمياندازه گدر
باشلد زیلرا    که این مد  از جام دت کااي برخليردار نملي  

هللایي ماننللد ارهنللس سللازمانيد مللدیریت دانلل  و مي فلله
ا  لاده و تلاثدرات   ساختار سازماني عغدلر م اهمدلت اليق   

چشمگدرشان در ميافدت مدیریت ارتبلا  بلا مشلتر د در    
 .انداین مد   حاظ نشده

يکيس ندلز بلرا  سلنج  مدلزان املادگي      شرکت اتف
ا  سازمان در حيزه مدیریت ارتبا  با مشتر د پرسشلنامه 

را رراحي نميده که این پرسشلنامه عياملا زیلر را مليرد     
 :تيجه قرار داده است

اثرب شلي و کلارایي   ( 2ميق دت یلابي اسلتراتيیک   ( 1
  (41)مدیریت عمغکرد( 3عمغدات 

 سدسلتم  ساز  ادهپد زمدنه در که TGO شرکت مشاوره

 ریلز   ها  برنامهسدستم و مشلتر  با ارتبا  مدیریت ها 

سلاز    برا  پدلاده  کند ندز مد ي رامي شرکت ا ا دت منابع
CRM اسلاس  در ایلن ملد  بلر   . (42)رراحي کرده است 

 بلا  ارتبا  مدیریت زمدنه در امادگي سازمان ها  زیرمي فه

 :گدرد ميرد سنج  قرار مي مشتر 
 زم برا  اجرا  مدیریت ارتبا  با مشتر منابع لا 

 اغسفه مدیریت ارتبا  با مشتر  در سازمان 

 زیر ساخت اناور  اريعات 

 پشتدباني نرم اازار 

  پد  بدني ندازها و ا زامات عاد 

 اهدا  سازماني 

  مدزان تجربه در خصيق مياجهه با مشتر 

 اميزا ندرو  انساني 

 سنج  نتایج . 

 مال مفهدمي احقيق
مد ها  قابا تيجه جهت پداده ساز  ناام ارتبلا   یکي از 

با مشلتر  کله از نالر جام دلت عياملاد قغملرو کلاربردد        
شهرتد ان طا  پلذیر  و ارائله راهبلرد اجرایلي در بلدن      
 سایر مد ها جایگاه بهتر  دارد و مهمتر از همه ازمطا  ات 

در این مد  پدلاده سلاز    همانگينه که مشاهده مدشيد 
 تحلت تلاثدر سله ب لد اکلر د      CRM کارامد و اثرب  

اناور  قرار دارد که هر یک از ایلن اب لاد ندلز     و اجتماعي
نحليه  . به نيبه خيد متشکا از سه مي فه دیگلر ملي باشلد   

دهد که هر یک از این ب دها  ارتبا  اب اد سه گانه نشان مي
پلذیرد و   بر سایر اب اد تاثدر گذاشته و همزمان ندز تاثدر ملي 

یک اضيع یک مثغث یکهارچله را تشلکدا    بر این مبنا هر
ها  هر ب لد ندلز بطلير     ساختار ارتبا  بدن مي فه. دهد مي

 .باشد جداگانه چندن مي

 ب ا فكرن
کله در بلر گدرنلده سله      وجيد امادگي از  حاظ ب د اکر 

یکلي از  مي فه استراتي د ساختار و برنامه ریلز  مدباشلدد   
ا گي  مفهيمي  در   CRMساز  مياق  ارکان لازم در پداده
 .باشد اوکر و ميدامبي مي

شناختي در حليزه ملدیریت ارتبلا  بلا مشلتر       کتاب
اوکللر و  همراسللتایي سلله ب للد برخلليردار اسللت مللد  

این مد  به عنيان مد  مفهيمي تحفدلق  . باشد مي 1ميدامبي
  .نشان داده شده است 4حاضر مي باشد که در شکا 

 

 
1 Oker & Mudamby 

هماهنگي مدان 
 ب شي

استراتي  گسترده 
 شرکتي

ارایندها  مبتني 
 بر اناور 

ارایندها  کار  
 محيرمشتر 

 ارایندها

 کارکنان

  اناور
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 برنامه ريزي

 بعد ف ري

 استرات ي

 سا تار

 بعد اجتماعي

 فرهنگ

 دان   اري تعامل با  ين عان

 بعد فناوري

 IT رفي  

 مديري  دان  برنامه  اربردي
 

 7صفحه ( 27)اقتباس از  –مبي مدل سه بعدي اوكر و مودا . 4شكل 

 
به عنيان یکلي از   1هنر  مدنتزبرگ: مي فه استراتي  -

ياحبناران حليزه ملدیریت بلرا  اسلتراتي  پلنج م نلي       
استراتي  بله م نلي رلرگد اسلتراتي  بله      : کندپدشنهاد مي

م ني تمهددد استراتي  به م ني ا گيد استراتي  بله عنليان   
یکللي از . (48)اهوضلل دت و اسللتراتي  بلله م نللي دیللدگ  

این است که اگر سلازماني نحليه    CRMمفرضات اساسي 
ور  و مدیریت ارتبا  با مشلتریان  را بهبليد دهلد بهلره    

رضایت مشتر  اازای  یااته و شلرکت بله عمغکردهلا     
بااین وجيد سازمانها باید از نگریسلتن  . یابدبهتر دست مي

 به عنيان یک راهکلار دالاعي در برابراشلارها     CRMبه 
 .(23)رقابتي اجتناب کنند

چين مدیریت ارتبا  با مشلتر  چدلز  بلد  از ایلن     
بيده و ررحي است که بایلد بله يليرت یلک اسلتراتي       

بر این اسلاس بلا در نالر    . سازماني ميرد تيجه قرار گدرد
حمایلت ملدیریت    2زیمليد و وان  ITگراتن نياور  هلا  

 CRMو همدشلگي ميافدلت    عا ي سازمان را عنصرکغدد 
از نار ایشان حمایت مدیریت علا ي سلازمان بله    . دانندمي

ييرت ضمانت گسلترده از نلياور  بليده و زملاني کله      
مدیریت عا ي ت هداتي را در مفابا تلددر و ندز ت هداتي را 

نشان دهلد بدشلترین سلطح انتالار      CRMدر قبا  اجرا  
وجيد دارد که بکارگدر  هرگينه نياور  و تلددرات قرین 

حمایت مدیریت عا ي سازمان بله يليرت    .ميافدت گردد
مت هد شدن به اختصاق زملان و بيدجله بلرا  امليزا     

 
1 Mintzberg 
2 Zmud & Kwon 

کارکنلاند اختصلاق کارکنللان کغدلد  در سراسلر اراینللد     
نياور  و ت صدص مبا لي برا  خرید انآور  و حمایت 

 .(23)از تيشها  چندسا ه اجرا مي باشد
نتلایج مثبلت    CRMدرگدر شدن ملدیریت در اجلرا    

اولا درگدر شدن ملدیران ایلن رلرگ    . ه دنبا  داردزیاد  ب
بدین م ناست که مدیریتد کنتر  بهتر  بلر پدلاده سلاز     

. کنلد ررگ دارد و اجرا  ان را ربلق برنامله تضلمدن ملي    
نفل    CRMهموندن مشارکت ا ا  ملدیریت در پلرويه   

عليوه  . ميثر  در ارایند جذب منابع لازم برا  ررگ دارد
تایدد مناسبي برا  ررگ بله شلمار   براین دخا ت مدیریتد 

رود و بدانگر این است که ررگد قيیا از رر  شلرکتد  مي
نکته دیگراز منار اسلتراتيیک درپدلاده   .(4)شيدحمایت مي

کارکنان برا  برخيردار .متيجه کارکنان است CRMساز  
شدن از عنيان قهرمان باید در سطح بالایي قلرار داشلته و   

نياور د اراهم اوردن اريعات  ااراد  باشند که از ترویج
در مطا  لاتي نشلان   . و پشتدباني ها  سداسي حمایت کنند

داده شده است که شلانس ميافدلت شلرکتها  اجراکننلده     
کلله دارا  قهرمانللان سللطح بللالایي هسللتند  CRMپللرويه 

 . (23)دوبرابر بد  از حدميردانتاار است
 دهد کهبررسي ادبدات نياور  نشان مي: مي فه ساختار

ها  دارا  ساختار مسطح و  در متمرکز نسبت بله  سازمان
هلا  نياورانله   مراتبي متمرکلز از ایلده  ها  سغسغهسازمان

با این حا  در اجرا  نلياور   . نمایندحمایت بدشتر  مي
در . ساختار متمرکز ندز دارا  مزایا  خلاق خليد اسلت   

حصي   CRMهموين  ITها  مبتني بر ساز  نياور  پداده
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از ميضللليعات سلللاختار  نادلللر سلللازگار   ارمدنلللان
بلا رلرگ   ( مثا تمرکزگرایيد تمرکززدایيد ارگاندک)سدستم

-سازمانيد سغسغه مرات  اختدلارات و ارتبارلات گلزارا   

ملدیریت مليثر ارتبلا  بلا     . باشلد گر  حائز اهمدلت ملي  
مشتر  باید ارایندها  کس  و کار را بله نليعي انسلجام    

ایجاد تجربدلات مثبلت   داده و از ان حمایت کند که باعث 
تحفللق انسللجام و همللاهنگي . مشللتریان در سللازمان شلليد

ندازمند همکار  ب   کثدر  ازکارکنان ب شها  الروا  
بنلابراین  . اسلت ( سلتاد  )و بازاریابي با کارکنان عمغدلاتي  

درگرو اینست که از انياع ررحها   CRMميافدت اجرا  
ان اسلتفاده  تشيیفي برا  ارائه پاداا به این دسته از کارکن

 . (49)شيد
برنامه استراتيیک کا سازمان بایلد  : مي فه برنامه ریز 

هلا  مبتنلي بلر    ها  واحدها  کار  و رلرگ محرک ررگ
ITمحففان دریااتند که مدیران انآور  اريعاتي کله  . باشد

ریز  کسل  و کلار سلازمان مشلارکت بدشلتر       در برنامه
ن رابهتلر درک  تيانند اهدا  مدیران عا ي سلازما دارندد مي

تيانلد  ریلز  یکهارچله ملي   اازون براین ارایند برنامه. کنند
باعلللث ایجللاد ارتبلللا  بدلللن مدیلللران کسلل  وکللار و   

شللليد و بللرا  ایجللاد درک مشللترکي بلدلللن   ITمللدیران
ا  م تغللا درون سللازمان اهمدللت هلللا  وظدفللهحللليزه
 . (23)دارد

 ب ا  جيماعي

د ب ل  لاینفلک   از انجلا کله کارکنلان   : مي فه ارهنلس   -
هستندد  ذا ميضيعات سلازماني   CRMا ا دتها  ارتباري 

ناحدله حدلاتي و    1بله زعلم ادغدلپ شلام     CRMمربي  به 
ازبلدن عياملا   .  (47)سزاوار تيجه بدشتر شرکتها مي باشد

مت دد سازماني بدون شک ارهنس سازماند عاما محلير   
در ت ددن امادگي هلر سلازمان بلرا  اجلرا  رلرگ هلا        

CRM زیرا هر شرکت با شلرکت دیگلر الرق داردد    . تاس
براسلاس  . (51)خلاق خليد را دارد  ... ارهنسد ارایندها و
(  هنلي )ریلز  روانلي  ارهنس بر برنامله  2ناریات هااستد
گذارد و ا ا دتهاد انگدزه و ارزشلها را کنتلر    ااراد تاثدر مي

و هر اقدامي بدون اگاهي از ندروها  ارهنگلي   (4)کندمي
بدنلي  ممکن اسلت پداملدها  پلد    ( ر کارندکه همدشه د)

 
1 Philip shum 
2 Hofstede 

هلا  م تغلا   بررسلي . (51)نشده و ناخياسته داشته باشد
هلا   در ارهنلس  CRMسلاز    دهنلد کله پدلاده   نشان ملي 

یکهارچه که دارا  ت اميت همکارانه مشترک و مبتنلي بلر   
هایي که نگرا مثبتي نسبت به اعتماد بيده و ندز درسازمان
تما  تيادلق بدشلتر  برخليردار    انآور  وجيد داردد از اح

 لذا بلرا  دسلتدابي بله مزیلت رقلابتيد بله اعتفلاد         . است
لازم است شرکتها ارهنلس سلازماني مبتنلي بلر      3هاریگان

. (52). نللياور  انللي و بازاریللابي را رللرگ ریللز  نماینللد
و بلدون   CRMهموندن شرکتها با تيجه به ابزارها  نيین 

  اميزا و اگلاهي  تيجه به ميق دت سازماني ااراد بر رو
ملدیریت  . (53)گلذار  کننلد  ب شي بله کارکنلان سلرمایه   

ارتبا  با مشتر  در سراسلر سلازمان بله کارکنلان نليعي      
نگرا اراگدر و سازگار نسبت به مشلتریان شلرکت ارائله   

 ذا ارهنس مناس  سازمان باید ارهنگي باشد کله   .دهدمي
-دندارا  کدفدت بالا  مشتریان را بله نحلي  بل    اريعات

کارکنان به اشتراک گذارد که م ازن  نلي دانل  مشلتر     
حفظ و نگهدار  گشته و در دسترس تمام کارکنلان قلرار   

 . (23)گدرد
ها در عدن حلا  کله   سازمان: مي فه ت اما با  ینف ان -

هلا   هلا و ارزا کارکنان خيد را به مناير داشتن نگلرا 
از تياننلد  کننلدد ملي  سازگار با ارهنس خيد اجتملاعي ملي  

متملایز سللاز  و جزءجللزء سللاز  گروههللا و تشللکديت  
ملدیریت کاراملد  ینف لان    . ارعي سازمان ندز استفاده کنند

برا  سازمان نيعي مزیت رقابتي به دنبا  دارد که این مهم 
به کمک تجزیه و تحغدا  ینف ان به بهتلرین وجله محفلق    

ا  برا  شلناخت  تجزیه و تحغدا  ینف اند وسدغه. شيدمي
 ان کغدد  سازماند تجزیه و تحغدا نف  با فيه هلر     نف

و تدوین ررحي بلرا    CRM   نفع نسبت به ررگ ها  
بله عغلت اینکله    . ا الانه ارتبا  با  ینف ان اسلت مدیریت 
درمدان واحدها  چندگانه کس  و کلار   CRMررگ ها  

یابد متملایز کلردن   و ب شها  سازماني م تغا جریان مي
کننلدگان سلب  بلروز    ي اسلتفاده گروه ها  ارعلي و ايلغ  

شيد که ممکن اسلت بله رلير چشلمگدر      ت ارضاتي مي
 .(23)را م تا کرده یا خنثي نماید CRMررگ ها  

دان   CRMدرمحدوده :  4مي فه دان  قغمرو کار  -
مشترک قغملرو کلار د بله دانشلي ارليق ملي شليد کله         

 
3 Harrigan 
4 Domain Knowledge 
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مشتریان بلا واحلدها  کسل  و کلار  مياجهنلد کله بله        
هدا  و ررگ ها  یکلدیگر و همدنطلير درک   ماميریتد ا

رلير ایلن   هملدن . گذارنلد اراگدر انها از سازمان احترام مي
 ITايطيگ به دانشي اريق مي شيد که ملدیران اجرایلي   

از واحدها  سلازماني دانل  کلارکرد  و از عمغدلات ان     
برخي از ياح  ناران دان  مشترک . دان  جهاني دارند

دانند ر ارتبارات و هم تراز  ميقغمرو کار  را مفدمه ميث
هایي را که در ان دان  و به مدیران پدشنهاد مددهند روا
شليدد مليرد تيجله قلرار     مشترک قغمرو کار  ایجلاد ملي  

 .(23)دهند

 ورنب ا فنا

دلا لت   برنامه کاربرد : CRM 1  کاربرد مي فه برنامه -
ا  از ابزارها  ت لامغي دارد تلا بله ملدیران در     بر مجميعه

از  CRMمدیریت و کنتر  وظایا مربي  به پداده سلاز   
سهي ت یادگدر  و کاربرد اسان برنامه . راه دور کمک کند

امکلان برقلرار  ارتبارلات کلاراتر را بلدن      CRMکاربرد  
تليان  وظایا کغدد  تسلللهدا نميده و بله کملک ان ملي   

ارایندها  اروا و بازاریابي را به شکا مطغيبي مدیریت 
شيد ص کارها و ناارت بر عمغکرد ممکن مينميدد ت صد

تلليان رراحللي و انجللام داده و از ان   و تبغدلللات را مللي 
بلا اسلتفاده از برنامله    . بازخيردها  مفدلد  بدسلت اورد  

رونللدها  بللازار زیرناللر گراتلله شللده و  CRMکللاربرد  
هموندن بازارها  با فيه در یک بازه زماني قابا شناسلایي  

نانگنارتد برنامه ها  کلاربرد   به زعم ا. (23)خياهد بيد
CRM     د عياما مهمي در ميافدت کسل  و کلار بله شلمار
 . (24)روندمي

یکللي از عيامللا ايللغي : سللازمان  ITمي فلله ظرادللت 
) مللدیریت پللرويه  CRMميافدللت اجللرا  سدسللتم هللا  

متدو يي  پرويه یا مراحا اند اميزا مناس  کلاربران و  
مدیر  با مهارتها   مدیر پرويه باید. ان است( تدم پرويه 

چندگانه و دارا  ت صص در زمدنه هلا  انليد کسل  و    
تحفلدفات نشان داده است کله  . کار و مدیریت تلددر باشد
وجلليد ترکدبللي از   CRMهللا  بللرا  ميافدللت رللرگ  

و همدنطللير  ITمت صصللدن واحللدها  کسلل  وکللارد    
 . (23)مت صصاني از مشاوران و اروشندگان حداتي است

 
1 CRM Application 

مدیریت ارتبلا    2به زعم اهن: دان مي فه مدیریت  -
با مشتریان یک نکتله کغدلد  در تحکلدم قلدرت رقلابتي      

با این حا د مدیریت دان  به مثابله یکلي   . شرکلتها اسلت
از مهمترین ندروها  پد  برنلده تلددلر سلازماني و ارزا    

و استفاده ميثر از اريعلات و دانل  مشلتر د     (54)اارین
ازاریللابي هنللليز هللم در بلليیيه در زملللدنه تصمللللدمات ب

شليد ایلن درحلا ي    ها نادیده گراته ملي بسدار  از سازمان
مهمتلرین منبلع ارزشلمند     را دانلایي  3دراکلر  است که پدتر
 بله  بدین  حلاظ دانل   . (55)داندمي 21 قرن اقتصاد  در

سلازمانها   برا  کغدد  قابغدت و استراتيیک عنيان یک منبع
هلا ندازمنلد   ازمانسل . اسلت  برخليردار  ا  ویليه  اهمدت از

ها  حايغه از جستجي و اييگ روا ها  مدیریت داده
CRM باشند تا اريعات ارزشمند  را از مشتریانشلان  مي

گرایي بدست اورند تحفق این ارزا در چارچيب مشتر 
مستغزم ان است که داده ها و اريعات مربي  به مشتریان 

-دسلتم در سرتاسر سازمان ی ني ارایندها  کس  و کار س

یکهارچله   5و اايیلن  4ها  کاربرد  و نفا  تماس انيین
دهند کله ایلن تليا هلا ندازمنلد      محففان نشان مي. شيد

شناسللایي جمللع اور  و یکهارچلله سللاز  شللکا هللا    
م تغفللي از داده هللا   ا بللا پراکنللده در درون انبارهللا   

این امر به م ني یکهارچله سلاز  داده هلا     . است 6دان 
-ند بازاریلابي و عمغدلات و ندلز سلنج     تحفدفات مشتریا

. اسلت و اريعات بازاریابي شرکتد رقبا و مشتریاندروني
ها عاما مهم تيانمندساز  ملدیریت  قابغدت انبارساز  داده

ا  ساختار استانداردها و مد ها  مناسل  داده . دان  است
هلا در انبلار دانل     دادهبرا  پشتدباني از عمغکردسلازماني 

اساس ایلن تيانمنلدیها زیرسلاختار    . باشند يسازمان لازم م
 CRMزیرسلاختار ضلرور    . اناور  درون سازمان اسلت 

هلاد سلکيها    هلا  ارتللبارات انبارهلا  داده    ی ني شبکه
ا د سرورها  شبکه همگي باید با یکدیگر همکار  رایانه
 . (23)نمایند

 
2 Ahn 
3 Drucker 
4 Online 
5 Ofline 
6 Data Warehouse 



 (شركت تراكتورسازي ايران: مورد مطالعه)تري سازي نظام مديريت ارتباط با مش بررسي آمادگي سازماني جهت پياده

 

 55 

 روش شناسي احقيق 

. باشلد مي گدر  یا هد  کاربرد این تحفدق از نار جهت
هموندن از انجا که ایلن تحفدلق بله تشلریح یلا تييلدا       

ها  خاق پدیده ميرد بررسيد ی ني مدلزان املادگي   جنبه
شرکت تراکتيرساز  ایران در بکلارگدر  نالام ملدیریت    

پردازد و شرای  ميجيد این شرکت را ارتبا  با مشتر  مي
کنلد در زملره   جهلت استفاده از یلک برنامله ارزیلابي ملي    

این تحفدلق  . گدردتحغدغي قرار مي -ها  تييلدفيپيوه 
باشلد و در زملره   ملي  از نار  ایلتد پيوهشلي کلاربرد    

قغمرو پيوه  از . ا  قرار داردتحفدفات کاربلرد  تيس ه
 حاظ ميضيعي بررسي وض دت شلرکت از نالر املادگي    

از . مي باشد CRMبسترها  لازم جهت بکارگدر  سدستم 
و از  حاظ مکلاني در   1386-7 حظ زماني تحفدق در سا 

-بنابراین جام ه. شهرها  تبریز و سنندج انجام شده است

  امار  این تحفدقد کغده کارشناسان و مدیران واحدها  
تي ددد ارواد بازاریابيد ملا يد خلدمات پلس از الرواد     

واحد شکایات مشتریاند روابل  عمليمي شلرکتد ب ل      
ه شلرکت  اناور  اريعاتد ملدیر عاملا و هدللت مدیللر    

تراکتيرساز  ایران مستفر در شلهرها  سسلندج و تبریلز    
  نمينله . شليد  نفر را شاما ملي  1617باشندکه در کا  مي

نفللر از کارشناسللان و مللدیران   245امللار  در برگدرنللده 
بلردار    شرکت هسلتند کله بلا اسلتفاده از تکندلک نمينله      

 .اند شده انت اب شدهبند تصاداي ربفه
راکتيرسلاز  ایلران در جهلت    مدزان امادگي شلرکت ت 

بکارگدر  ناام مدیریت ارتبا  با مشتر  بر اسلاس ملد    
پدشنهاد  اوکر و ميدامبي مليرد بررسلي و سلنج  قلرار     
گراته و  ذا پرسشنامه استفاده شده جهت جمع اور  داده 
ها بر اساس شاخص ها  تشکدا دهنده مد  مي باشد که 

اس مي تليان  بر این اس. نشان داده شده است 3در جدو  
ابللزار انللدازه گدللر  تللا چلله انللدازه )از روایللي محتلليایي 

خصدصه یا مفهيم خاق ميرد مطا  ه را اندازه گدر  ملي  
 .ارمدنان حايا کرد( کند

 با توجه به مدل اوكر و مودابيCRMعوامل مترتب بر آمادگي سازمان جهت اجراي  فهرست .3جاول
 (ها شاخص) اندنهان ادج   مدهف  ب ا

ا 
ب 

ن
كر
ف

 

 استراتي 

 گرای  مدیران به مشتر  محير 
 CRMت هد مشهيد مفامات ارشد سغسغه مرات  سازمان به پداده ساز  : رهبر  سازمان

 ت هد به اميزا کارکنان و ير  هزینه برا  اناور   :حمایت مدیریت
 استفاده از ااراد سطح بالا  پرويه: ایفا  نف  قهرمان

 ساختار
 دهي  با ررگ سازمانيد سغسغه مرات  اختدارات و رواب  گزارا CRMسازگار : مانيساختار ساز

 ارایندها  بازمهندسي شده جهت هماهنگي بدشتر: ارایندها  کار 
 کيا در حيزه اناور  اريعاتپاداا دادن به کارکنان جد  و س ت: مشيقها و پاداشها

 ریز  برنامه
 ریز  یکهارچهد به هم مرتب  و استفراریااتهامهارایندها  برن: در سطح سازمان
 ریز  یکهارچهد به هم مرتب  و استفراریااتهارایندها  برنامه: در سطح واحدها 

 ریز  یکهارچهد به هم مرتب  و استفراریااتهارایندها  برنامه:  ITدر واحد 

ي
اع
يم
 ج
ا 
ب 

 

 ارهنس
 د همکارانه و مبتني بر اعتماد(ها و ارزشها  مشترکراتار)دیدگاهها  یکهارچه: دیدگاهها  ارهنگي

 ازاد  تلددرد نگرا مثبت نسبت به تکني يي :نگرا نسبت به تلددر
 هابه اشتراک گذاشتن داده

 ت اما با  ینف ان
 CRMشناخت و اگاهي از پيیایي  ینف ان: پيیایي

 CRMمشارکت  ینف ان در برنامه ریز  

 ر داشتن مهارت اناو

دانلل  قغمللرو   
 کار 

 اازای  عمق دان : در درون واحدها  کار 
 اازای  گستره دان : در بدن واحدها  کار 
 مدزان تمایا در به اشتراک گذاشتن دان : در واحدها  مشترک

ن
ا ف

ب 
 

ن
ور
آ

 

 برنامه کاربرد 
 حدطه برنامه

 کاه  پدوددگي

 ITظرادت 

 ITت صص سطيگ مدیریت در حيزه 

 مت صصاني از واحدها  کس  وکارد اناور  اريعاتد مشاوران و اروشندگان :تدم متيازن مت صصان
 ها  مشابه تجارب حايا از بکارگدر  برنامه: تجربه
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 (ها شاخص) اندنهان ادج   مدهف  ب ا

 مدیریت دان 
 دیدگاه اراگدر نسبت به مشتر : یکهارچگي
 انساختارهاو استانداردها  ميجيد در پایگاه دان  سازم: انبار داده ها
 شبکه ارتباراتد انبار داده ها و سرورها  شبکه: زیر ساختار

 
برا  سنج  پایایي روشها  م تغفي وجليد دارد کله   

ا فلا   . در این تحفدق از ا فا  کرونباک استفاده شده است
د  ب لد  /984کرونباک در تحفدق حاضر بلرا  ب لد اکلر     

 بدست امدکله / 985و برا  ب د ان اور  / 987اجتماعي 
است مي تيان نسبت به پایایي / 71چين همگي بزرگتر از 

 .پرسشنامه ارمدنان پددا کرد

 فرضي  هان احقيق

با تيجله بله ملد  مفهليميد سليا  ايلغي        در این تحفدق
ایا شرکت تراکتيرسلاز  ایلران در    "تحفدق این است که 
با تيجه به ملد  و   "امادگي دارد؟ CRMبکارگدر  سدستم

ارضده ايغي متناظر بلا اب لاد سله     سيا  ايغي تحفدق سه
گانه و در  یا هر ارضلده سله ارضلده ارعلي متنلاظر بلا       

به عنيان مثا  ارضده . ها  هر ب د ت ریا شده است مي فه
ايغي و ارعي مربي  به ب د اکر  به ييرت زیر ت ریا 

سلایر ارضلدات ندلز بله هملدن نحلي ت ریلا        . شده است
 . اند شده
 ایللراند در از شللرکت تراکتيرسلل: ارضللده ايللغي

از  حللاظ ب للد اکللر   CRMبکللارگدر  سدسللتم 
 .امادگي دارد

  ایللراند در تراکتيرسللاز شللرکت: 1ارضللده ارعللي
از ناراسلتراتي دامادگي   CRMبکارگدر  سدسلتم  

 .دارد

   در  تراکتيرسلاز  ایلراند  شلرکت : 2ارضده ارعلي
 سلازماني  ساختار از نار CRMبکارگدر  سدستم 

 .امادگي دارد
  در  ایلراند شلرکت تراکتيرسلاز   : 3ي ارضده ارعل

داملادگي  ریز از ناربرنامه CRMسدستم بکارگدر 
 .دارد

 احليل د ده ها 

 احليل عاملي ااريان مال

در این تحفدق قبلا از بررسلي ارضلدات جهلت حصلي       
ارمدنان نسبت به اعتبار مد  در جام ه امار  تحفدقد ابتدا 

. ار گرالت با تحغدا عامغي این ميضيع مليرد بررسلي قلر   
تحغدا عامغي بطير کغي روشي است که به کملک ان ملي   
تيان به دسته بند  متلدرها و مي فه ها  تبددن کننده یلک  
مفهيم پرداخلت و در دو نليع اکتشلااي و تأیدلد  دسلته      

در نيع اکتشااي متلدرها  سلنج  شلده   . بند  مي شيند
دسته بند  شده و در نيع تأیدد  عامغها  یا دسلته هلا    

در اینجا تحغدلا علامغي   . ي شده تأیدد یا رد مي شيندم را
انجلام شلدکه    LISREL 8.53تأیدد  به کمک نلرم االزار   

در شلکا  ضرای  استاندارد شده مسلدرها  مد  ساختار  و
 .نشان داده شده است 5
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 مدل ساختاري وضرايب استاندارد شده مسيرها . 5شكل 

 هان جم يت شناخيي ادصيف د ده
دريلد از االراد نمينله     63زیع سلني بلد  از   از  حاظ تي
سا  سن دارند که حکایت از وجليد   35تا  26امار  بدن 

ندروها  جيان در بدن گروه کارشناسان و مدیران شلرکت  
دريد از گروه کارشناسان و  87از  حظ جنسدت ندز . دارد

. مللدیران را مللردان و مللابفي را زنللان تشللکدا داده اسللت 
دريلد   82حصلديت نزدیلک بله    هموندن از نار مدزان ت

پاس گيیان از سطح تحصلديت کارشناسي برخيردارند و 
تيان در نار این را به عنيان یکي از نفا  قيت شرکت مي

هموندن با تيجه به نارسنجي بله عملا املدهد در    . گرات
  امللار  تحفدللق هللدچ کارشللناس یللا مللدیر  بللا نمينلله

 . نشد تر از دیهغم مشاهدهتحصديت دیهغم و پایدن

 بررسي فرضي  هان احقيق
با تيجه به اینکله داده هلا  مسلت رج از پرسشلنامه ایلن      
تحفدق در سطح مفداس رتبه ا  قلرار دارد بلرا  بررسلي    
. ارضدات از ازمين دو جمغله ا  اسلتفاده گردیلده اسلت    

االزار   دريد به کملک نلرم   95ارضدات در سطح ارمدنان 
SPSS ه ارضلد . انلد  ميرد ازمين قرار گراتهH0    متنلاظر بلا

ارضدات تحفدق بدین ييرت ت ریا شده که نسبت ااراد 
ها   م تفد به وجيد امادگي در شرکت در خصيق مي فه

بلدیهي اسلت کله در    . باشلد  دريد مي 51مربيره برابر با 
دريلد   51داین نسلبت م لا ا    H1ارضده امار  مفاباد 
خييه نتایج بدست امده در  5جدو  . ت ریا شده است

ها  ارعلي   ها  ايغي و ارضده هریک از ارضدهخصيق 
 .دهد مربيره را نشان مي
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 تحقيق هاي نتايج تحليل آماري فرضيه . 5جاول .

فرضي  
 احقيق

  اندن ادج  فرضي 
حجم 
 نمدن 

نس ت مشاهاه 
شاه در نمدن  

 (درصا)

نس ت آزمدن 
 (درصا)شاه 

سلح 
م ناد رن 
 آزمدن

سلح م ناد رن در 
 ار  يدرسازن

 سنناج ا رِِرز
فرضي  
  صلي

وجيد املادگي در شلرکت از  حلاظ ب لد     
 اکر 

245 22 51 1 121/ 1 

فرضي  
 فرعي

وجيد امادگي در شلرکت از  حلاظ مي فله    
 استراتي 

245 59 51 115/ 1 1 

فرضي  
 فرعي

وجيد امادگي در شلرکت از  حلاظ مي فله    
 ساختار

245 16 51 1 17/ 18/ 

فرضي  
 فرعي

شلرکت از  حلاظ مي فله    وجيد امادگي در 
 ریز  برنامه

245 4 51 1 1 1 

فرضي  
  صلي

وجيد املادگي در شلرکت از  حلاظ ب لد     
 اجتماعي

245 21 51 1 464/ 114/ 

فرضي  
 فرعي

وجيد امادگي در شلرکت از  حلاظ مي فله    
 ارهنس

245 37 51 1 46/ 114/ 

فرضي  
 فرعي

وجيد امادگي در شلرکت از  حلاظ مي فله    
 ت اما با  ینف ان

245 31 51 1 388/ 121/ 

فرضي  
 فرعي

وجيد امادگي در شلرکت از  حلاظ مي فله    
 دان  قغمروکار 

245 8 51 1 117/ 18/ 

فرضي  
  صلي

وجيد املادگي در شلرکت از  حلاظ ب لد     
 اور  ان

245 24 51 1 121/ 1 

فرضي  
 فرعي

وجيد امادگي در شلرکت از  حلاظ مي فله    
 برنامه کاربرد 

245 1 51 1 464/ 114/ 

فرضي  
 فرعي

وجيد امادگي در شلرکت از  حلاظ مي فله    
 ITظرادت 

245 33 51 1 312/ 114/ 

فرضي  
 فرعي

وجيد امادگي در شلرکت از  حلاظ مي فله    
 مدیریت دان 

245 59 51 115/ 121/ 1 

در ميرد کا شرکت تراکتيرسلاز    ها  بررسي ارضده
و هموندن نمایندگي ها  شرکت در شهرستانها  تبریز و 

در ميارد  که سلطح م نلادار    . ج انجام گراته استسنند
ایلن  (  H0رد ارضده )ازمين کمتر از پنج دريد مي باشد 

شيد که ایا نسبت االراد مياالق بدشلتر یلا      سيا  مطرگ مي
 "نتلایج منلدرج در  یلا سلتين     . دريد است 51کمتر از 

پاسل  بله ایلن سليا  را      "نسبت مشاهده شلده در نمينله  
ترتد  کله اگلر نسلبت مشلاهده      بدین. مش ص مي سازد

تليان در سلطح    دريلد باشلد انگلاه ملي     51شده بد  از 
دريد ادعا کرد که در سطح جام ه املار  از   95ارمدنان 

 حلاظ ب لد یللا مي فله مليرد ناللر املادگي وجلليد دارد و      
شيد کله شلرکت تراکتلير     بر این مبنا مشاهده مي. برعکس

يدامبي ساز  ایران از  حاظ ب لد اکلر  ملد  اوکلر و مل     
امادگي پداده ساز  نالام ملدیریت ارتبلا  بلا مشلتر  را      

اور  شده این املادگي را از  حلاظ    ندارد اما شياهد جمع
 95ها  استراتي  و مدیریت دان  در سطح ارمدنان  مي فه

بر همدن اساس با تيجه به دو ستين . کند دريد دلا ت مي
اخر جدو  ايق وض دت املادگي شلرکت تراکتيرسلاز     

 در این خصليق بلا  . ز و سنندج ندز مشاهده مي شيدتبری
تيجه به نسبت ها  مشاهده شدهد شلرکت تراکتيرسلاز    

تبریز از  حاظ مي فه اسلتراتي  دارا  املادگي و در سلایر    
اب للاد و مي فلله هللا ااقللد امللادگي و در مفابللا شللرکت    
تراکتيرسللاز  سللنندج ندللز از  حللاظ مي فلله اسللتراتي د   

دارا  امادگي لازم و در سایر  ITمدیریت دان  و ظرادت 
در ایلن  . اب اد و مي فه ها ااقد امادگي ارزیابي شده اسلت 

چلن  ميرد بایست تيجه داشت همانگينه که نتدجه تحفدق 
يراا به عنيان یک  CRMنگرا به نشان دادد و پيپيویچ 

راهکار انليد احتملالا بله شکسلت خياهلد رسلدد بغکله        
ویکرد  متليازن  به ران  ساز  مياق مدیریت جهت پداده

و یکهارچه نسبت به اناور د ارایندها و کارکنلان سلازمان   
 .(4)نداز دارد

در تحغدغي دیگر يلرانار از وجليد یلا علدم وجليد      
املادگي لازم در هریللک از مي فله هللا و اب لاد سلله گانللهد    
یکسان بيدن یا نبيدن مدلزان املادگي ميجليد شلرکت در     

ا  ایلن  بلر . مليرد تيجله قلرار گرالت     CRMپداده ساز  
استفاده شد که خييه نتایج این  1مناير از ازمين اریدمن

  .مي باشد 6ازمين در جدو  

 

 
1 - Friedman test  
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 خلاصه نتايج آزمون فريدمن در بررسي يکسان بودن ميزان آمادگي شركت در ابعاد سه گانه .6جاول 

 فرضي  احقيق
 ب اد بررسي 

 شاه

ميانگين 
 را  

حجم 
 نمدن 

آماره  ان دو 
 (آماره آزمدن)

رج  د
 آز دن

سلح 
 م ناد رن

نييج  
 آزمدن

مدللزان امللادگي ميجلليد شللرکت    
تراکتيرساز  ایران در پدلاده سلاز    

CRM در هریک از اب اد بررسي شده
 .یکسان است

 5/1 ب د اکر 

245 349/336 2 1 

پذیرا 
ارضده 
 تحفدق

 56/1 ب د اجتماعي

 94/2 اور  ب د ان

 
ده نشان مي دهد ارضلده  همانگينه که نتایج بدست ام

 95از این رو در سطح ارمدنان . تحفدق تأیدد گردیده است
مدلزان املادگي ميجليد شلرکت     دريد ملي تليان گفلت    

در هریللک از CRMتراکتيرسلاز  ایللران در پدللاده سللاز   
ب ليوه بلا تيجله بله     . متفاوت مي باشداب اد بررسي شده 

ترین مدانگدن رتبه ها  بدست امده به ترتد  او يیت بدشل 
مدزان امادگي در ب د ان اور د اجتملاعي و اکلر  قلرار    

اگرچه در ب د ان اور  مدزان امادگي شرکت بلالاتر  . دارد
 CRMاست اما بر اساس نتایج تحفدق استير باخلا و  تدلنن  

راهي برا  تيانمند نميدن  بغکه ندست یک ناام نرم اازار 
دو  جل . کارکنان به مناير کارکردن ميثر با مشتریان است

نتدجه بررسي را در ارتبا  با هریک از مي فه ها  اب لاد   7
 .سه گانه نشان مي دهد

 خلاصه نتايج آزمون فريدمن در بررسي يکسان بودن ميزان آمادگي شركت در مولفه ها.7جاول 

فرضي  
 احقيق

  ب اد و مدهف  هان بررسي شاه
ميانگين 
 را  

حجم 
 نمدن 

 آماره  ان دو
 (آماره آزمدن)

 درج 
 آز دن

سلح 
 م ناد رن

نييج  
 آزمدن

مدللزان امللادگي 
ميجيد شلرکت  
تراکتيرسلللاز  
ایللران در پدللاده 

در CRMساز  
هریک از مي فه 
ها  اب لاد سله   
گانللله یکسلللان 

 .است

 ب د اکر 

 3 مي فه استراتي 

245 55/453 2 1 

پلللذیرا 
ارضللللده 

 تحفدق
 82/1 مي فه ساختار

 18/1 ریز  مي فه برنامه

ب للللللللد 
 اجتماعي

 79/2 مي فه ارهنس

245 16/371 2 1 

پلللذیرا 
ارضللللده 

 تحفدق

 12/2 مي فه ت اما با  ینف ان
 19/1 مي فه دان  قغمروکار 

ب للللللللد 
 اور  ان

 72/1 مي فه برنامه کاربرد 
245 14/257 2 1 

پلللذیرا 
ارضللللده 

 تحفدق

 IT 53/1مي فه ظرادت 
 74/2 مي فه مدیریت دان 

 
دهد که عغدلر م   بطير کغي نتایج بدست امده نشان مي
هللا  اسللتراتي  و وجليد امللادگي شلرکت از ناللر مؤ فله   

مدیریت دان  در ميرد سلایر اب لاد و مي فله هلا املادگي      
عدم وجليد املادگي شلرکت از نالر مي فله      . وجيد ندارد

ساختار بلدانگر این حفدفت است که شلرکت جهلت حلا    
مراتل  اختدلاراتد   د از ناللر تنادم سغسلغه این مسأ هد بای

سلاز  نالام   ارتبا  بلدن اراینلدها  سلازماني و متناسل     
ارزیابي عمغکرد و ارائه پادااد اقدامات لازم را بله انجلام   

در ایللن خصلليق نتللایج تحفدفللات پدشللدن ندللز . برسللاند

بدشتر مني  به تيانایي را  CRMميافدت یا شکست نهایي 
نشان مي  در سطح انسانيان  دبرانهسازمان در بکارگدر  م

مدیریت جيانل  نلرم نادرکارکنلان و سلاختار     دهد ی ني 
 .(17)رود به شمار ميزمان برپدودده و که امر  شرکتد 

ریز د بدانگر این حفدفت اسلت    برنامهبررسي مؤ فه
ریز د وضلع مطغليبي نداشلته و    کهد شرکت از نار برنامه

رون واحلدها و واحلد   ریلز  و هملاهنگي در د  این برنامه
محلير   اناور  اريعات که قغل  تهنلده برنامله مشلتر     

بررسي از نار اسلتراتي د  . شيدد وجيد نداردمحسيب مي
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دهللد کلله عغدلللر م  ریللز د نشللان ملليسللاختار و برناملله
-گرا و مت هلد بله مشلتر    برخيردار  از مدیریت مشتر 

محللير  بلله عنلليان محللير  و ارزا قللرار دادن مشللتر 
سازمانيد با تيجله بله ضل فها  ميجليد در     ارزادومدن 
ریز  در بکلارگدر  نالام ملدیریت    ساختار و برنامه زمدنه

نتایج . ارتبا  با مشتر  شرکت از ب د اکر  امادگي ندارد
سازمانها در بکلارگدر   تاکدد دارد که تحفدفات پدشدن ندز 

CRM  گلذار    و سلرمایه بليده  با چا شهایي جد  مياجه
 .(21)زملدلنه ضامن ميافدت ندستير  در این 

  نتایج بدست امده نشلان داد کله  ینف لان از برنامله    
محير  شناخت کمي داشته و واحلدها  م تغلا   مشتر 

شللرکت ندللز از مسللائا گينللاگين حللي  مشللتر  اگللاهي 
هموندن براساس شلياهد حايلغه از داده   . چنداني ندارند
  بلدن    املار شناختيد اکثریت ااراد نمينله ها  جم دت
هموندن بدشلتر االراد   . سا  قرار دارند 36تا  25گروه سني

از تحصديت  دسلانس و پلایدن تلر    %( 9338)نمينه امار  
برخيردار هستند و همدن مسا ه باعث شده است که سطح 
دان  قغمرو کار  االراد بله نليعي از سلطح تحصلديت      

هلا   به همدن يليرتد بلدن ب لل    . کارکنان تاثدر پذیرد
کتد از ناللر تبللاد  و تشللریک اريعللاتد  م تغللا شللر

همکار  و هماهنگي لازم و درخير ناام مدیریت ارتبلا   
نشلان   در همدن راستا نتایج تحفدق. داردوجيد ن با مشتر 
تيجه همزملان بله   مستغزم  CRMپداده ساز  مياق داد که 

 .(37)است سه مي فه سازماند کارکنان و اناور  
 بلا  مدار  که ت امامشتر  ارهنس در: مدیریت دان 

 باشلدد  ملي  یادگدرنلده  تجربله  یلک  عنليان  بله  مشتر  هر

 و ایجاد دان  جهت اريتي عنيان به مشتر  هر با برخيرد
مشلتریان   دربلاره  جدید اريعات اور  جمع برا  شانسي
در ایلن مليرد شلرکت از نالر ملدیریت       .باشدمي شرکت

 شرکت بلا پدیلد اوردن دیلدگاه   . دان  وضع مطغيبي دارد
اراگدر نسبت به مشتر د امکانهذیر نميدن  خدره و بازیابي 

  ارتبلاري مناسل د انبلار داده و    ها و تلدارک شلبکه  داده
ها سرورها  شبکهد امکان  خدره و به اشتراک گذار  داده

را اراهم نميده دان  ميجيد را به نحي مطغليبي ملدیریت   
الام   ذا شرکت تراکتيرساز  ایراند دربکارگدر  ن. کندمي

مدیریت ارتبا  با مشتر  از نار مدیریت دانل  املادگي   
ندلز اشلاره دارد کله     انانگنارت و باتاني نتایج تحفدق. دارد

ها  کيچک و متيس  ¬هنيز در شرکت CRMبکارگدر  

 با وض دت مطغيب اايغه بسدار  دارد و تيسل ه سدسلتم  
  .(24)رغبد ها  پشتدباني هيشمند مربي  به خيد را مي

دیگر بایلد تيجله داشلت کله ارزیلابي اليق       از سيیي 
گشاید تلا از   رو  مدیریت شرکت مي انداز  را پد  چشم

. جغليگدر  کنلد   CRMسلاز    یک تجربه نامياق در پداده
در  CRMسلاز    چرا که با تيجله بله نتلایج حاضلر پدلاده     

وض دت کنيني شرکت به احتملا  بسلدار زیلاد منجلر بله      
دت تيشلها و  بدیهي است این وضل  . شکست خياهد شد

اقدامات اگاهانه و هدامند را از سي  مدیران و مسلليلان  
شرکت تراکتيرساز  ایران جهت االزای  سلطح املادگي    

 .کند را رغ  مي CRMساز   به مدزان مطغيب برا  پداده

 گيرن نييج 

هلا  نليین ملدیریت شلناخت و تلامدن ندازهلاد        در اميزه
ملاني دیگلر در   ها و انتاارات مشتر  بد  از هر ز خياسته

یکلي از ترجملان   . کانين تاکدد و تيجه قرار گراتله اسلت  
عدني این مهم را مي تيان ناام مدیریت ارتبا  با مشلتر   

(CRM ) دانست که برخياسته از این مهم بيده و به دلا ت
نتایج تحفدفات منتشر شده با تيجه به ضرورت و اهمدلت  

ان عغملي و  تيجه ياحبنار دها ارایند تيس ه سازمانان در 
. این ميضيع م طي  شلده اسلت  مدیران بد  از پد  به 

ها  اراوان ياحبناران عغمي در شناخت هر چله   کيش 
و همونلدن   CRMبدشتر و راع تنگناها  عغمي گسلترا  

سللاز  مياللق ا گيهللا و  تلليا مللدیران در جهللت پدللاده
 و هموندن جلذب و حفلظ مشلتر     اوردها  عغمي دست

 .باشد ميگياهي روشن بر این مدعا 
همانند بسدار  از پدیده هلا  سلازماني    CRMاجرا  

تحت تاثدر عياما و شرایطي قرار دارد که ممکن است بله  
د دا افدان ظرادت هاد تيانمند  ها و بسترها  لازم قرین 
ميافدت نگردیده و یا سطح مطغيبي از کارکردهلا  مليرد   

پلر واضلح اسلت کله در     . انتاار را به دنبا  نداشلته باشلد  
ا  پداملدها  منفلي ان  دلر     ييرت رخداد چندن تجربله 

بطير کغي از یک سي زیان منلابع  . قابا اجتناب خياهد بيد
ما ي هزینه شده بر سازمان تحمدا شده و از سيیي دیگلر  
و مهمتر تداعي یک تجربه نامياقد اجرا  مجدد این نالام  

ها  دو يد چندان روبرو خياهد  ها و مفاومت را با چا  
سلاز  ایلن    رسد که قبا از پداده ز این رو به نار ميا. کرد

ناام لازم باشد تا با تيجه به اب اد و عياما  یلرب  مدلزان   
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مفا ه حاضلر بلا عنایلت بله     . امادگي سازمانها بررسي شيد
 این

ضروت به م رالي و تشلریح ملد  اوکلر و مليدامبي      
 CRMجهلت تبدللدن مدللزان امللادگي سللازمانها در اجللرا   

در این مد  عياما تاثدر گذار بلر ميافدلت   . پرداخته است
در قا   سله ب لد اکلر د اجتملاعي و      CRMیا شکست 

اور  تناللدم شللده و در  یللا هللر یللک از ایللن اب للاد  الن 
ها  مرتب  و در ارتبا  با هر مي فله شلاخص هلا      مي فه

ایلن ملد  بله منالير     . سنج   یرب  ت ریا شده اسلت 
سلاز    ر پدادهبررسي امادگي شرکت تراکتيرساز  ایران د

CRM   شلایان  کلر اسلت کله     . ميرد استفاده قلرار گرالت
ازيلنایع در   یکلي  عنليان  تراکتيرساز  بله  ين ت امروزه

 شلدند  جهلاني  ها  نيیني نادر حا  رشد کشير ما پدیده

 و مشلتریان  تيسل   سلرمایه  بازگشلت  بلالا   نرکد رقابت
 بلا . کنلد ملي  تجربه را تيق ات مشتر  و انتاارات اازای 

درکشير و  زراعي و کشاورز  ميجيد پتانسدغها  به تيجه
 عنليان  بله  تراکتيرسلاز   ين ت رشد کشيرها  همسایهد

ارتبلا    يلنایع سلنگدن کشلير    هلا   زیرشلاخه  از یکلي 
 مفي ه به تيجه  زوم  ذا .ين ت کشاورز  دارد با مستفدمي

 رشلد  و ترقلي  راه تيانلد مي این شرکت مشتر  مدار  در

  .هميار سازد را کشيرمان کشاورز  ين ت

بطير کغي نتایج بدست امده از اجرا  مد  حکایت از 
عدم امادگي شرکت در اب اد سه گانه ايق دارد هرچند که 
. شللرکت در خصلليق برخللي مي فلله هللا چنللدن ندسللت 
سرانجام با تيجه به اضا  عمغداتي سلازمانها  کشلير ملا    

رسد که مد  اوکر و ميدابي مد ي مناس  جهت  به نار مي
با تيجله بله   . باشد CRMي مدزان امادگي در اجرا  بررس

برخي شرای  کشير نادر شدت اضا  رقلایتيد ضلرورت   
و هم اازایي تيشلها  انهلا در   سازمانها تيس ه ظرادتها  

دستدابي به بازارها  داخغي و بدن ا مغغيد امدد است که بلا  
هلا    تيجه و دقلت نالر پيوهشلگران و محففلاند زمدنله     

در سلطيگ   CRM ترز  مد ها  کاراملد سا تيس ه و بيمي
  .ا مغغي اراهم گردد ا  و بدن داخغيد منطفه

هموندن در تحفدفات اتي جهت اازای  دقت بلراورد  
د پدشلنهاد ملي   CRMمدزان امادگي سازمانها در بکارگدر  

گردد سنج  ها و تحغدا ها به کمک انلين الاز  انجلام    
 BSCادلر  ب يوه چين در مد ها  ارزیابي عمغکرد ن. شيد

یکي از ارکان ميرد تيجه مشتر  مي باشلدد پدشلنهاد ملي    

 BSCبا مد ها  ارزیابي عمغکلرد نادلر    CRMشيد تغفدق 
 . ميرد تيجه قرار گدرد
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