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 71/6/66 :دريافت مقاله 
 
 52/4/61  :مقاله پذيرش 

عوامللح اتللااز اللادمااز در ا للرا  
آمتل  ملريريت اراطلاا  لا      موفقتت
 (CRM)مشتر  

 

 2خانلری ریامو  1*ابک سهرابیدكتر ب  :اويسنرگان
 

 دانشیار مدیریت دانشگاه تهران. 1
 دانشجوی دکتری مدیریت بازاریابی، دانشگاه تهران. 2

*E-mail: bsohrabi@ut.ac.ir 
 

 چكتره
ن داشته است تاا  را بر آ ها سازمانشرايط اقتصادي جديد و دنياي به شدت رقابتي امروزي 

( CRM) پذيري در بازار به مفاهيم جديدي مثل مديريت ارتباا  باا مراتري    براي بقا و رقابت
Customer Relationship Management ري مرات  باا مديريت ارتبا  هاي  اما پروژه. روي آورند

کنند؛ ريسا  بسايار باا يي     مي مزاياي اقتصادي بلندمدتي که نصيب کسب و کارها رغم علي
باراي  . دارند و حتي در بعضي مواقع احتمال شکست آنها از احتماال موققيات بيراتر اسات    

اين عوامال  . ، عوامل مختلفي بايد مورد توجه قرار گيرندهايي موققيت در اجراي چنين پروژه
شاوند،   ماي  شاناتته  Critical Success Factors(CSFs)امال حيااتي موققيات    که تحت عنوان عو

توانند موققيت اجاراي پاروژه را    مي در نظر گرقته شوند،ها  چنانچه با دقت و رعايت اولويت
در اين مقاله، باراي تعياين ايان عوامال، باا م العاه       . آن را کاهش دهندهاي  تضمين و ريس 

گزارش شده از تجربيات گونااگون  هاي  شاتصفاده از و است CRMگسترده ادبيات موضوع 
 هاا،  در قالاب تواوري   CRMدر اين زمينه، تعاريف مختلف، عوامل شکست و موققيت و ابعااد  

م العه موردي، گزارشات اجراياي، عوامال اولياه اساتخراس و سا ط از پريان پرسرانامه،        
 آوري جماع بعاد از  . تاز تبرگان مورد سؤال قارار گرقتاه اسا    CRMاهميت آنها در موققيت 

دسته  9 اپلاعات حاصل از پرسرنامه، با استفاده از تحليل عاملي اکتراقي، عوامل نهايي در
 Tعامل در قالب قرضياتي باا آزماون    9اين  .و ارائه شده است بندي شاتص پبقه 14شامل 

استيودنت مورد سنجش واقع شد و در نهايت اولويات هار يا  از آنهاا باا آزماون قريادمن        
 . رخص گرديدم
 

 عوامل حياتي موققيت، مديريت ارتبا  با مرتري، تحليل عاملي :ها كلتر واژه
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 مقرمه
ايجاد و حفظ ارتباط با مشتري نه مفهوم جديدي است و 

با اين وجوود   . نه الزاماً به فناوري اطلاعات متکي است
بووراي بهبووود ارور دورا حمووات مشووتري  اسووتفادا او 

تباط بوا مشوتري بسومار اه موت     هاي مديريت ار سمستم
در چند سواله ايمور وا ا موديريت ارتبواط بوا      [. 7]دارد

مشتري توجه فراواني را در حووا باواريوابي و فنواوري   
افوراد   مخصوصاً. اطلاعات به يود ايتصاص دادا است

افوزار  مشواوران و فلاوا ن     دانشگاهي  فروشندگان نورم 
 CRMمفهووم  اند و  کسب و کار در اين وممنه درگمر شدا

مفهووومي کووه بووه ملانووي مج وعووه  انوود  را توسوولاه دادا
ي ساومان در جهت ايجاد و ارائه ارور بوا تر  ها تلار

اند که  چنمن تشخمص دادا ها ساومان. [2]به مشتري است
شووند و بوه    موي  آنها محسوب  ين داراييتر مهممشتريان 

روابط با مشتريان بوه عنووان مبواد تي سوودمند و نموز      
 .[3]نگرند مي يي که نماومند مديريت هستندفرصتها

وجود دارد  CRMگزارشات بسماري مبني بر شکست 
 گذاري در اين مورد به شک را براي سرمايهها  شرکتکه 
 CRM افوزار  نرمباوار رود که  مي گرچه انتظار .دارد مي وا

مملمارد  23بمش او به  2222او هفت مملمارد د ر در سال 
دهود   موي  ولي نتايج تحقمقات نشان برسد 2226در سال 

اهودا  شورکت را    CRM درصد فلاالمتهاي 02تا  32که 
 حتوي  د وشون مي د و با شکست ه راانن ي ساو برآوردا

 ان را يدشووه دارآنهووا روابوط بووا مشوتري  او درصود   22
يي که به طور ها ساومانطبق مطاللاات گارتنر  . [4]کند مي

د  وممنوه مطور    کننو  استفادا مي CRMمؤثر او استراتژي 
اما بکارگمري . شدن به عنوان رهبران باوار را دارا هستند

بوودون درص صووحمحي او مزايووا و    CRMاسووتراتژي 
فرصتهاي اين تکنولو ي و در عمن حوال ريسوکهاي آن   

هاي  گارتنر گزارر دادا است که پرو ا. غمرمنطقي است
CRM توانند نرخ باوگشت سرمايه با يي داشته باشند  مي
 32درعمن حال نرخ شکست بسمار با يي ملاادل بوا  ولي 
ظهور کسب و کارهواي الکترونموک    . درصد دارد 00تا 

هاي ساوماني و مباحث مرتبط با تغممور فرهنگوي     پويايي

واحدهاي ساوماني را به س ت ت رکز بر مشوتري سوو    
اه موت   هوا  ساومانبنابراين  تلاداد ويادي او . دادا است

تري محور شوام  يوک پايگواا    داشتن يک استراتژي مش
اي او اطلاعوات   مج وعه سواومان يافتوه  )دانش مشتري 

 .[0]اند را دريافته( مشتري
تواند در کواهش   مي شناسايي عوام  حماتي موفقمت

راهگشوا بوودا و    CRMدر بکوارگمري   ها شرکتريسک 
يواري  ها  موفق تر اين پرو ا ساوي را در پمادا ها ساومان
مربوط به عوام  حمواتي موفقموت   اکثر مطاللاات . رساند

اطلاعات بوه صوورت عوام و نموز     هاي  مربوط به سمستم
 CRMبه طور ياص است و در حوووا   ERPهاي  سمستم

بر اساس اين . مطاللاات مشابه اندکي صورت گرفته است
کوه صوورت گرفتوه    اي  نماو و در ادامه کارهاي پراکندا

ايون   است  در اين مقاله برآنمم تا با نگرشوي جوامب بوه   
را برش ردا ها  پديدا  عوام  مرتبط با موفقمت اين پرو ا

و اولويت آنها را جهت توجه بمشوتر مشوخص ن وايمم     
بنابراين اين مقاله درصودد پاسوخگويي بوه ايون سووال      

 سواوي  اساسي است که چه عوام  و متغمرهايي بر پموادا 
 مديريت ارتباط با مشتريان تأثمرگذارند؟هاي  موفق پرو ا

 

 اد تات احقتق  رراز
 مطااز اظر 

ي تولموود و هووا روردر اواسووط نوورن بمسووتم مووملادي  
باواريابي انبوا با افزايش ممزان محصو ت حمطه رنابوت  

فرايند يريدي که بوه فروشوندا و مشوتري    . را تغممر داد
داد تا وماني را صر  شنايت يکديگر کنند  به  اجاوا مي

ندگان منحصر بدين ترتمب فروش. طور اساسي تغممر ن ود
بفردي مشتريان و نمز اطلاعات مربوط به نماوهاي فوردي  

 7502در سالهاي بومن  . هر يک او آنها را او دست دادند
اين بوود کوه چگونوه     ها ساومان  دغدغه اصلي 7562تا 
توانند محصو ت مورتبط بوا نماوهواي رو بوه رشود       مي

هواي باواريوابي     مشتريان را تولمود کننود و بوا تکنموک    
چنودين دهوه   . [6]يان تاوا وارد باوار را جذب کنندمشتر

را به گرايش به س ت  ها ساومانافراد آکادممک مديريت  
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بدون توجوه بوه    ها ساومانکردند ولي  مي مشتري توصمه
 .[1]محصول محور باني ماندند  آن

ولي با گذشت سالها  اينک تولمدکنندگان امرووي در 
نند و باواريابي مبتنوي  ک    محمطي کاملاً متفاوت رنابت مي

. [1]بر آممخته باواريابي به تنهوايي کارسواو ن وي باشود    
براي ارتباط و ت اس مجودد   ها شرکتامرووا بسماري او 

با مشتريان فلالي و جديد در تلاشوند توا او ايون طريوق     
بلاضي او . وفاداري مشتريان را در بلندمدت افزايش دهند

و اين رنابوت را  رنابتند  به شدت با هم در ها شرکتاين 
مند او طريق استفادا   ساوي اصول باواريابي رابطه با پمادا
 بوه نفوب يوود بوه پايوان      CRMهاي کواربردي   او برنامه

 . برند مي
دچوار مشوک     CRMاغلوب در فهوم    ها شرکتالبته 

تواننود تنهوا بوا     کننود کوه موي    شوند  آنها تصور مي مي
ند  ولوي  دست ياب CRMساوي تکنولو ي به مزاياي  پمادا

تواند او مزاياي تجواري ع ودا    مي در صورتي ها شرکت
CRM    بهرا گمرند که به اتخاذ استراتژي تجواري مشوتري

محور که باعث ايجاد فرهنگ سواوماني مشوتري محوور    
شود مبادرت ن ايند و سوس  تکنولوو ي متناسوب و     مي

ساوي  يکسارچه با وير سايت تکنولو يک شرکت را پمادا
 .کنند

CRM چند بلادي است و تلااريف مختلفوي  اي  پديدا
او آن توسط افراد دانشگاهي و کسب و کار ارائوه شودا   

درحالمکه بلاضي او اين تلااريف شوبمه بوه هوم    . [5]است
کثورت اسوتفادا او    رغم عليهستند  ولي با اين وجود و 

  هنوو توافقي بر سر مفهوم و ملاناي آن وجود CRMوا ا 
منجور بوه    CRMملانواي  عدم توافق بر سر . [72و7]ندارد

هواي دادا   مثو  پايگواا  )هاي مختلوف   اندامات و فلاالمت
مشتري  مراکز جديد ت اس با مشتري  اتوماسمون نمروي 

شودا   CRMتحت عنووان  ( فرور و تجارت الکترونمک
هاي مختلفي تشکم   او جنبه CRMادبمات  [.72و77]است

افوزار  مشواوران و    شدا که او جانوب فروشوندگان نورم   
 اًتقريبو [. 3]ندان حووا باواريابي شک  گرفته است دانش 
بندي  که با دسته وجود دارد CRMتلاريف مختلف او  40

را  CRMتوان پنج ديدگاا ع دا در وممنه  مي اين تلااريف

صوري    طوور  به CRMبه طور کلي  . مورد توجه نرار داد
نابلموت    فلسوفه   اسوتراتژي   يا ض ني به عنوان فراينود 

(Capability)  اگرچه . ابزار تکنولو يک تلاريف شدا است
 CRMدر بمشتر اين تلااريف بر يوک ديودگاا يواص او    
 طوور  بهتکمه شدا است ولي تلااريفي نمز وجود دارد که 

 [.5]اند ه زمان به چند جنبه او آن اشارا کردا
هر يک او پنج ديدگاا مختلف در ادبموات موضوو     

CRM ن وودا   اويسو  اي منحصر به فرد مفهوم را به شموا
است و درحالي که هور يوک او ايون ديودگاهها ارور     
ياص يود را دارد ولي ديدگاا فرايند کلان بهترين پايه 

اين ديدگاا  [.5]کند بمان مي CRMمفهومي را براي پديدا 
تورين   تورين و کامو    براساس مفهومي است کوه جوامب  

اينکووه   توور مهوومدهوود و  را نشووان مووي CRMديوودگاا او 
يندي  حفظ و توسلاه روابط بوا مشوتريان را   هاي فرا جنبه

براي توصمف و تلاريف دنمق يوک  . کند صريحاً تأيمد مي
موورد نمواو و    هواي   فرايند کسب و کار بايسوتي ورودي 

هواي   يکي او شموا. هاي مطلوب آن تلاممن گردد يروجي
مورد استفادا براي فهم بهتر اين فرايند کلان ايون اسوت   

لاممن ماهمت اين فراينود و  که او چهارجنبه ديگر جهت ت
ديودگاا  . [5]هواي آن بهورا گرفوت    ها و يروجي ورودي

ترين ديدگاا را درموورد بواودا موورد     استراتژيک  ناطب
کند؛ باودا مطلووب و موورد    بمان مي CRMانتظار فرايند 
  سبدي او روابط با مشتريان است که CRMانتظار فرايند 

رچوه ارائوه   اگ. بمشترين بواودا و سوود را داشوته باشود    
بوراي   CRMهواي موورد نمواو     کام  او ورودي فهرستي

رسمدن به اين باودا مورد انتظار مشوک  اسوت ولوي او    
. توان براي تشخمص آنها بهورا بورد   چهار جنبه ديگر مي

ديدگاههاي فلسفي و تکنولو يک هور يوک بوه منوابلاي     
هواي موورد    اند که بخشوي او ورودي  اساسي اشارا کردا

ديدگاا فلسفي به فرهنوگ  . دهند م  ميرا تشک CRMنماو 
طبوق ايون   . ]70و74[مشتري محور اشارا کوردا اسوت   

ديدگاا  ايجاد رابطوه بلندمودت و پايودار بوا مشوتري       
ايون نماوهوا   . مستلزم درص نماوهاي متغمر مشتري اسوت 

پموسته بوراي مشوتري    طور به ها شرکتشود تا  باعث مي
رابطوه   دهوي  ارور ايجاد کنند  چمزي که بوراي شوک   
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او طور  ديگور  ديودگاا    . ]76[مستحکم ضروري است 
ابزارهواي  . کنود  تکنولو يک منبلاي فمزيکي ملارفوي موي  

CRM  کننود توا بوه طوور      ک ک موي  ها ساوماننه تنها به
کاراتر تولمد ن ايند و دانش مشتري را انتشار دهند  بلکه 
اعضاي ساوماني را نمز در بکارگمري اين دانش در نقاط 

به  CRMلذا  ابزارهاي . ساوند مند مي نس توامختلف ت ا
شوود   عنوان بخشي او مج وعه منابب اساسي نگريسته مي

ديودگاا  . کنند ع   مي CRMکه به عنوان ورودي فرايند 
به همچ منبب ياصي اشارا نکردا  CRMديگر يلاني نابلمت 

 CRMاست توا بتووان او آن بوه عنووان ورودي فراينود      
 CRMن توضمحات  تلاريف جوامب  بنا بر اي. استفادا کرد

فرايند مسوت ري اسوت    CRM» :بدين صورت يواهد بود
بواوار   ]دانوش  [ مشت   بر ايجاد و بکارگمري هوش ندي

جهت ايجاد و حفظ سبدي او روابوط بوا مشوتريان کوه     
 «.بمشترين باودا را داشته باشد

 پتشتنه احقتق
 با ERPهاي  به مانند سمستم CRMهاي  سمستم ساوي پمادا

مواجه اسوت؛ طبوق گزارشوات    اي  مشکلات اثبات شدا
شوکايات فراوانوي دارنود    ها  گارتنر مشتريان اين سمستم

دهد که فورور بومش او    مي گارتنر چنمن گزارر. ]71[
نادرسوت  هواي   و نموز تخ ومن   CRMهاي  حد تکنولو ي

در مورد تغممرات مورد نماو بوراي تبودي  بوه     ها ساومان
. بمشتر مورد توجه نرار گمردساوماني مشتري محور بايد 

در چند ساله ايمر مطاللاه و بررسوي عوامو  شکسوت و    
اطلاعوات نقوش   هاي  موفقمت در ادبمات موضو  سمستم

ي موفقموت ويوادي در ايون    ها مدلياصي پمدا ن ودا و 
سووالها توسوولاه يافتووه و مووورد آومووايش نوورار گرفتووه  

 .]27و 22  75 71[است
سط  بنگواا و  که در  CRMبزرگي چون هاي  سمستم

دشووار و   سواوي  کنند پموادا  مي بصورت يکسارچه ع  
که نبلاً هم بدان اشارا گرديد  طور ه ان. دارنداي  پمچمدا

به دلم  صر  ومان  هزينوه    CRMهاي  بسماري او ن ونه
و گواهي عودم    سواوي  فراوان در ومان پماداهاي  تداي 

بلاد او ع لماتي شدن سمسوتم موورد انتقواد     وجود مزيت
مشواوران و نظريوه پورداوان مطاللاوه     . گرفته اسوت  رارن

عوام  حماتي موفقمت را در پاسخ بوه چنومن انتقواداتي    

پمشنهاد ن ودا اند؛ گرچوه بمشوتر مطاللاوات مربووط بوه      
در سط  بنگاا مربوط هاي  عوام  حماتي موفقمت سمستم

 Enterprise)( ERP)به فناوري برنامه ريزي منوابب بنگواا   

Resource Planning) هاي  بودا ولي ايمراً سمستمCRM  هم
در حالي که چنومن مطاللاواتي    .اند مورد توجه وانب شدا

مورد استقبال نرار گرفته است لمکن لمست ايون عوامو    
موفوق ايون    سواوي  ک ک ناچمزي بوه موديران در پموادا   

مروري بور مطاللاوات انجوام     .]22[دهد مي ارائهها  پرو ا
 CRMهواي   مت پورو ا شدا در حووا عوام  حماتي موفق

دهد که هم تلاداد اين مطاللاات انگشوت شو ار    مي نشان
ابوزاري   ها ساومانبودا و هم مطاللاات صورت گرفته به 
موفوق ايون    سواوي  ارائه نکردا است تا آنها را در پموادا 

 .ياري رساندها  سمستم
سامرو و نلسون او مديران يواستند تا اي  طي مطاللاه

 بنودي  و اولويت بندي ا رتبهر ERPعوام  حماتي موفقمت 
بوا مطاللاوات    ERPايمراً مطاللاات مربوط بوه  . ]23[کنند

اداموه يافتوه    CRMمربوط بوه عوامو  حمواتي موفقموت     
ويلسون و ه کارانش نمز با استفادا او  .]20و24 22[است

بسماري او ايون مطاللاوات را    CRMمراح  چريه حمات 
 .]70[اند  ن ودا ساوي مرور و يلاصه

دهند که هسته اصلي و مرکزي  مي للاات نشاناين مطا
 ERPهواي   با عوام  سمستم CRMعوام  حماتي موفقمت 
يکسارچه هاي  هر دو سمستم فناوري. شباهت ويادي دارند

ي افوزار  نرمي ها شرکتو بزرگي هستند که اغلب توسط 
تفاوتهاي موجود ناشي او ت رکوز  . شوند مي بزرگ عرضه
و پومش   ERPهواي   مسوتم در س (Back Office)پ  يوان 
در حالمکووه . اسووت CRMبووودن  (Front Office)يوووان 
او پرسن  مالي  منابب انسواني  و تولمود    ERPهاي  سمستم
توسط کارکنان فرور  باواريابي  و  CRMگمرد   مي بهرا

طبق تلاريف  سمسوتم  . شود مي مراکز پاسخگويي استفادا
CRM  نگورر  موفق و مؤثر بايد ساومان را نادر ساود تا

درستي نسبت به رفتار و ترجمحات مشتري پمدا کنود در  
ع دتاً بور عرضوه و تقاضواي     ERPهاي  حالي که تحلم 

هواي   وممنوه . منابب و مواد کلمدي و اصلي ت رکز دارنود 
عبارتند او نماو به پشتمباني مديريت ها  مشترص اين حووا
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ارشد  اه مت به مشارکت بمن گروهي  ارتباطوات و بوه   
ها نموز بور اسواس تأکمود      تفاوت. ها ذاري داداگ اشتراص

اسوت کوه    ERPع دا بر شايستگي و مديريت تمم پرو ا 
ه چنومن  . وياد مورد توجه نرار نگرفتوه اسوت   CRMدر 

مورتبط بوا   هواي   ويژگوي  ERPعوام  حمواتي موفقموت   
دهد در حوالي کوه    مي را هم پوشش افزار نرمفروشندا و 

مقاب   تحقمقوات   در. چنمن گرايشي ندارند CRMعوام  
اه مت مديريت دانوش  تغممور فرهنگوي     CRMمربوط به 

بووراي توسوولاه سوواوماني مشووتري محووور  و آمووادگي   
اه موت چنوداني    ERP سواوي  تکنولو يک که در پموادا 
بور تلاامو  بوا     CRMاساسواً   .اند ندارند را پر رنگ ن ودا

مشتري و يادگمري نماوها و ترجمحات آنهوا بوراي ارائوه    
دمات مناسب تر در آيندا متکوي اسوت    محصو ت و ي

در مقابو    هوا  ساومانبنابراين ت رکز بر تغممر فرهنگي در 
در . اين چنمن نابو  توجموه اسوت    ERPتغممر فرايند در 

کنار مطاللااتي که در حوووا عوامو  موفقموت صوورت     
گرفته است  مطاللاات متلاددي نمز در وممنه عل  شکست 

  26[اطلاعووات انجووام شوودا اسووت   هوواي  سمسووتم
 .] 37و32 25 21 21

سائر مدلي او بکارگمري سمستم اطلاعات ارائه کوردا  
است که بر اه مت تأثمر محمط ساوماني بر سمستم توسلاه 

هواي   يافته و ه چنمن نماو به مديريت انتظارات و ارويابي
. کنود  مي سمستم جهت اط منان او پشتمباني سمستم تأکمد

مطاللاوات عوامو     تواند در سايتاردهي به مي مدل سائر
هم مورد اسوتفادا نورار    CRMهاي  حماتي موفقمت پرو ا

گمرد و اين عوام  را در سط  با تري مورد توجه نورار  
اطلاعوات  هواي   شکست سمستم/دادا و با عوام  موفقمت

بر اسواس ايون سوايتار عوامو  موفقموت      . مرتبط ن ايد
 بندي توان در سه حووا وير تقسمم مي را CRMهاي  پرو ا

 :]22[ ود ن
 مووديريت دانووش  مموو  بووه  هوواي  نابلمووت :دمتنلله

  مم  به تغممر فرايندها  آمادگي ها گذاري دادا اشتراص
 .تکنولو يک

 پشتمباني مديريت ارشد :پشتتطان. 

 هوواي  ابوولاا اسووتراتژي :اللادماارهز پللروژهCRM  
نابلمت تغممور فرهنگوي  نابلموت تغممور فراينودها  و      

 .اه نابلمت يکسارچگي بمن سمستم

هواي   طبق اين مدل عوام  حمواتي موفقموت سمسوتم   
در سط  با تري با هوم   CRMاطلاعات و به طور ياص 

مرتبط هستند ولي اينکه اين ارتباط به چه صورتي است 
در ک  ه انگونه کوه موورد   . به يوبي تبممن نشدا است

بحث نرار گرفت مطاللاات در وممنوه شناسوايي عوامو     
شتري متناسب با اه مت اين موفقمت مديريت ارتباط با م

نبودا است و اگر چوه مطاللاوات متلاوددي بوه     ها  سمستم
ولوي  انود   صورت ض ني بر عوام  ياصي تأکمد ن وودا 

همچ يک نگرشوي جوامب و هدف نود بوه ايون موضوو        
اي  مطاللاات صورت گرفته هم بمشوتر مقايسوه   .اند نداشته

 عوام  ERPهاي  بودا و با توجه به ادبمات غني تر سمستم
 .اند را اساس کار يود نرار داداها  موفقمت اين پرو ا

 مرل احقتق
ها و متغمرهايي است  عوام  حماتي موفقمت شام  ويژگي

ند اثور  نتوا که در صورت پشتمباني و مديريت صحم  مي
اين . ]32[اي بر موفقمت شرکت داشته باشند ناب  ملاحظه

بندي نماوهاي کسوب و   عوام  جهت شناسايي و اولويت
 طوور  ه وان . ] 33[شود هاي فني استفادا مي کار و سمستم

هواي   کنند  اين عوام  ن ونوه  که سامرو و نلسون ادعا مي
ثابتي هستند که به بهبود فرايند ک ک ن وودا و اگور در   

ساوي بر حسب اه مت موورد نظور    مراح  مختلف پمادا
بنوا بور   . ] 23[نرار گمرند  اثر بمشتري يواهنود داشوت   

شوودا مووديريت ارتبوواط بووا مشووتري   تلاوواربف مطوور 
او عوام  است کوه در اثور تلاامو  موؤثر و     اي  مج وعه

شووند  بوا ايون     مي ه اهنگ با يکديگر به موفقمت منجر
 CRMوجود نويسندگان و صاحبنظران مختلف در وممنوه  

و انود   برشو ردا  CRMعوام  متفاوتي را براي موفقموت  
در ايون  . ادبمات موضو  اين حووا بسمار پراکندا اسوت 

او اي  اولموه بوا تحقمقوي کتابخانوه    هواي   شايص تحقمق
تجربمات گوناگون  تلااريف مختلف  عوام  شکسوت و  

مطاللاوات   هوا   در نالوب توووري   CRMموفقمت و ابلاواد  
ايون  . موردي  گزارشات اجرايي  استخراج شودا اسوت  

محققان در مقا ت و گزارشات پژوهشي يود عوامو  و  
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جربمات يود بدان دسوت  را که بر حسب ت هايي شايص
لمکن هر يک بوه تلاوداد محودودي    اند  ارائه دادااند  يافته

که در اين تحقمق با نگرشي جوامب  اند  متغمر اشارا ن ودا
مؤثر و مورد اشوارا توسوط محققوان    هاي  شايصکلمه 

بوه طوور    7در جدول . گرديدا است آوري ج بمختلف 
 .مختصر به اين عوام  اشارا شدا است

رسي پمشمنه تحقمق  مدل مفهومي تحقمق بر اساس بر
مطابق بوا   CRMهاي  شام  عوام  مؤثر بر موفقمت پرو ا

ايون عوامو  مبنواي فرضومات     . استخراج گرديد 7شک  
 .است حاضر تحقمق
 

 فرضتات احقتق
بنا بر مطاللاات و بررسي پمشمنه تحقمق و تحلم  عواملي  
صورت گرفته  فرضمات وير مطر  گرديد تا بور اسواس   

 :شدا به آومون آنها بسرداويم آوري هاي ج ب اداد

1H : سنجش نتايجCRM  بر موفقمتCRM مؤثر است. 

2H :ساوماني بر موفقمت هاي  فرايندCRM مؤثر است. 

3H : بلوا نمروي انساني بر موفقمتCRM مؤثر است. 

4H : تکنولو ي اطلاعات بر موفقمتCRM مؤثر است. 

5H : مديريت تغممر بر موفقمتCRM مؤثر است. 

6H : سايتار ساوماني بر موفقمتCRM مؤثر است. 

7H : فرهنگ ساوماني بر موفقمتCRM مؤثر است. 

8H : مديريت دانش بر موفقمتCRM مؤثر است. 

9H:  استراتژي بر موفقمتCRM مؤثر است. 
 

 
 CRMهاي  مفهومي عوام  مؤثر بر موفقمت پرو امدل  :1شكح 

 

 عوام  استخراجي او ادبمات موضو  :1 رول 

 مر ع اوضتحات شاخص

 [30 ,34] ص او اهدا  و تغمرات ناشيانداو مشتر چشم چشم انداو و مأموريت

استراتژي براي چگونگي جذب مشوتريان جديود و حفوظ و     استراتژي مشتري
 توسلاه مشتريان اروش ند موجود 

[36, 34, 31, 31, 35] 

استراتژي براي کلمه فرايندهاي تلااملي  نقاط ت اس  کارکنان  تلاام  با مشتري استراتژي
 و کانالهاي توويب

[36, 42, 47] 

 [40 ,44 ,43 ,42 ,31] ايجاد برند ساومان و چگونگي تقويت آن  ((Brand)برند)استراتژي نام و نشان تجاري 
 [70 ,41 ,41 ,46] نفلاان  ايجاد ارور براي ساومان و ذي استراتژي ايجاد ارور

دادا  ارتباطات سريب و  ساوي و يکسارچه ساوي کمفمت ذيمرا وير سايت تکنولو ي
 دنمق

[34, 45, 02, 07, 02, 03] 

 ,01 ,06 ,00 ,04 ,03 ,7]ساوي محصول  نگاا جامب به  اطلاعات مناسب براي متناسب مديريت اطلاعات
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 مر ع اوضتحات شاخص

 [62 ,05 مشتريان و محاسبه ارور دورا وندگي آنها

 [62 ,67 ,0] و استاندارد کردن دادا مشتري ساوي نرمال يکسارچگي تکنولو يکي
CRM [63] ط ت اس با مشتريمديريت ه ه نقا ع لماتي 

CRM [63] تلاام  ممان شرکت و مشتريان  مشارکتي 

CRM مشوتري و   بنودي  ي آمواري بوراي بخوش   ها روراستفادا او  تحلملي
 چگونگي رفتار آنها

[64, 60] 

 [47] توويب صحم  پمشنهادات به گروههاي مشتري بالقوا و بالفلا  گذاري بر روي مشتري هد 

يور آمد گويي به مشتريان جديد و آنهايي که روابط يود  يور آمدگويي به مشتري
 .اند را با ساومان بهبود بخشمدا

[47] 

اطلاعووات در مووورد مشووتريان جديوود بووراي آشوونايي بووا    کسب آشنايي با مشتري
 يصوصمات آنها

[47] 

گذاري بر روي روابطي که با ترين ارور دو جانبوه   سرمايه توسلاه مشتري
 .کنند را ايجاد مي

[47] 

پمش بمني مشکلات احت الي نب  او بوروو و ارائوه راا حو      مديريت مشکلات مشتري
 براي آنها

[47] 

 [47] باوگرداني مشتريان تاوا ترص شدا (Win Back)باوگرداني مشتريان طرد شدا 

جريان روان اطلاعوات مشوتري در مموان کلموه واحودها و       يکسارچگي فرايندهاي ساوماني
 بخشهاي ساوماني

[66, 61] 

ارائه محصو ت مورد انتظار مشتري و ارائه يدمات مشوابه   کمفمت محصو ت و يدمات
 در کلمه کانالها

[47, 62, 61, 65] 

 [12 ,47] پادار بر اساس ع لکرد مت رکز بر مشتري پادار به کارکنان

 استخدام کارکنان حساس به باوار و داراي توانوايي درص و  استخدام کارکنان توان ند
 جلب اعت اد و توجه مشتريان

[34, 17] 

 [30 ,0] آموور مهارتهاي مشتري محوري آموور به کارکنان

براي روحمه بهتر در بريورد با مشوتريان و کسوب رضوايت     رضايت کارکنان
 مشتريان 

[12] 

 [14 ,13] فرهنگ بهبود کمفمت و توجه به نماوهاي مشتري فرهنگ مشتري محور

 [10 ,63] طبمق پذيري براي پاسخگويي به نماوهاي متغمر مشتريان ت فرهنگ تغممر پذيري

 [14 ,13] فرهنگ يادگمري او تجربمات گذشته فرهنگ يادگمري

 [30] فرهنگ تسهمم اطلاعات در مورد مشتريان فرهنگ ه کاري

اط منان و پمچمودگي   مدريمت ريسکهاي ناشي او تغممر و عدم مديريت ريسک
 آن

[16, 11] 

 [12 ,15 ,11 ,07] تلاهد به پشتمباني او تغممر و ارائه امکانات  وم يريت ارشدتلاهد مد

 [17] نظارت بر ع لکرد و تقويت و انگمزر پرسن  رهبري

 [13 ,12 ,30] مشارکت کارکنان براي کاهش مقاومت در برابر تغممر مشارکت کارکنان

اهدا  پورو ا   بندي و اولويت  وم  ارويابيهاي  تلاممن فرجه برنامه ريزي و کنترل پرو ا
 و تلاريف حمطه برنامه در مراح  جداگانه

[7, 07, 04, 06, 14, 10, 

16, 11] 
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 مر ع اوضتحات شاخص

 [52 ,15 ,11 ,11] انلاطا  پذيري براي مواجهه با شرايط متغمر انلاطا  پذيري سايتار

و مت رکز بر  (Cross Functional)اي  فراوظمفه هاي فرايندي  تمم کار تم ي
 مشتري 

[10, 57, 52] 

گموري را در سوط  پوايمن سلسوله      ايجاد محمطي که تص مم عدم ت رکز
 . مراتب و در سط  مشتري نرار دهد

[30] 

هوا بوراي بريوورد يکسوان بوا       ها و رويه مشي تلاريف يطي رويه و استاندارد
 مشتريان

[53, 36] 

 [54] ايجاد دانش براي توسلاه روابط يادگمرندا با مشتري ايجاد دانش

 [50] هاي ه اهنگ در واحدهاي مختلف براي تسهم  کنش دانشنشر 

  توسولاه   (Target Segments)هواي هود     براي انتخاب بخش بکارگمري دانش
سوواوي محصووو ت و  باواريووابي و متناسووب (Mix)آممختووه 
 يدمات

[56] 

 [51 ,51 ,54 ,62] ارويابي و به رووآوري دانش مشتريان مرور و ارويابي دانش

 CRM [47, 55]ممزان افزايش رضايت مشتري ناشي او بکارگمري  زايش رضايت مشتريسنجش اف

 CRM [47, 55]ممزان افزايش وفاداري مشتري ناشي او بکارگمري  سنجش افزايش وفاداري مشتري

 CRM [47, 70, 04, 62, 55]ارويابي سود و مزاياي پرو ا  سنجش افزايش سود

 و مونلاموت  سنجش افوزايش سوهم بواوار   
 رنابتي

 [47 ,55 ,47] سنجش افزايش تلاداد و ممزان يريد مشتريان

 
 

 روش احقتق
اين تحقمق او نظر هد   تحقمقي کواربردي و او لحوا    

 تحقمقي او نوو  ه بسوتگي محسووب   ها  گردآوري دادا
که بموان شود    طور ه انبراي انجام اين تحقمق  . شود مي

استفادا او  و CRMابتدا با مطاللاه گستردا ادبمات موضو  
گزارر شدا او تجربمات گوناگون در ايون  هاي  شايص

وممنه  تلااريف مختلف  عوامو  شکسوت و موفقموت و    
مطاللاه موردي  گزارشات  ها  در نالب تووري CRMابلااد 

اجرايي  عوام  اولمه استخراج و سس  اه موت آنهوا در   
او طريق پرسشنامه او يبرگان مورد سؤال  CRMموفقمت 

اين پرسشنامه تحلم  عواملي  هاي  سس  دادا نرار گرفت؛
شدا  فرضمات ناشي او عوام  مسوتخرج موورد آوموون    

در . نرار گرفته و در نهايت اولويت آنها تلاممن شدا است
در مورد جاملاه  ن ونه  ابوزار  تري  پي توضمحات مبسوط

مورتبط ارائوه گرديودا    هواي   و تحلم ها  دادا آوري ج ب
 .است

 
   امعه و امواه آمار

بور   CRMجهت انتخاب جاملاه  وم بود يبرگان حوووا  
هوا   اساس يک سري او عوام  شناسايي شدا و پرسشنامه

جاملاه منتخب اين تحقموق شوام    . ممان آنها توويب گردد
  CRM کننودا  ي تولمود هوا  شورکت کارشناسان و مديران 

اساتمد  دانشجويان و محققمن با وممنه تدري  يا پژوهش 
. يت فناوري اطلاعات بودا اسوت ومدير CRMدر حووا 

شوودند داراي  مووي نفوور 771ايوون يبرگووان کووه شووام  
مشخصات وير بودند که در وانب شايص انتخواب آنهوا   

 :نمز بودا است
 مورتبط بوا فنواوري    هواي   اساتمد و دانشجويان رشته

 اطلاعات در دانشگاههاي سط  شهر تهران

  محققوومن بووا مقووا تي در وممنووه مووديريت فنوواوري
 ملاتبر دايلي هاي  در کنفران  CRMو  اطلاعات
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 سواوي  مديران و کارشناسان تحلم  و پمادا CRM  در
 ي شهر تهرانافزار نرمي ها شرکت

رور   CRM حوووا  به دلم  تلاوداد انودص يبرگوان   
 که روشوي غمور تصوادفي محسووب     ضاوتين -هدفدار

  چورا کوه   اسوت شود موورد اسوتفادا نورار گرفتوه      مي
واردي کوه ن ونوه بايود او    غمر تصادفي در مو ي ها رور

تخصص ياصي بريووردار باشود او نابلموت بمشوتري     
هواي   تلاداد ن ونه که بوا تلاوداد پرسشونامه   . بريوردارند
 .نفر بودا است 16باشد   مي برگشتي برابر

براي انجام ايون تحقموق لمسوت محققومن او طريوق      
برگوزار شودا و لمسوت    هواي   مج وعه مقا ت کنفران 

مطاللااتي  تحقمقاتي و تدري  آنها در  اساتمد نمز او وممنه
کلمه دانشجويان . آمدا است دست بهدانشگاههاي مذکور 

منتخب او رشته مديريت فنواوري اطلاعوات بوودا و بوا     
توجه به حووا تحقمقاتي و پايان نامه اشرا  مناسبي بور  

کارشناسووان و مووديران   .انوود داشووته CRMموضووو  
اند  انتخاب شدا ييها شرکتي نمز او افزار نرمي ها شرکت

در فواو مطاللاواتي بوودا و يوا      CRMکه در وممنه تولمد 
ترکمب افوراد   .اند را داشته افزار نرماين  ساوي تجربه پمادا

در جودول  ها  انتخاب شدا براي پاسخ دادن به پرسشنامه
 . نشان دادا شدا است 2

 
 داده ها آور   معروش و ا  ار 

مبواني نظوري و   مربووط بوه   هواي   دادا آوري ج ببراي 
اي  اولمه او منابب کتابخانههاي  شايصاستخراج عوام  و 

و در  و اينترنتي شام  کتب  مقا ت و مطاللاات مووردي 
تلاممن عوام  موفقموت موديريت ارتبواط بوا مشوتري او      

 . پرسشنامه استفادا شدا است
پ  او مرور ادبمات و پمشومنه تحقموق  بوا طراحوي     

اسوتخراج شودا او    ياهو  شايصمشت   بر  اي پرسشنامه
يواسته شد تا نظور   CRM  او يبرگان در وممنه 7جدول 

يود را دربارا ممزان موافقت با هر يک او اجزاء سايتار 

نفور   72اين پرسشنامه به صورت مقدماتي بمن .بمان کنند
توويووب شوود و اشووکا ت  CRMاو يبرگووان و محققووان 

سايتاري آن شناسايي و اصلاحات  وم جهت بورآوردا  
منظوور   بودين  .سايتن روايي ظاهري صوورت پوذيرفت  

نفر او ن ونه توويب شود  مموزان    22ابتدا  پرسشنامه بمن 
اين ضريب براي پرسشنامه اول با اين حجم ن ونه برابور  

آمد که پايايي مناسبي براي ادامه کوار   دست به 25107با 
ک  ن ونه  مجودداً ايون   هاي  دادا آوري ج بپ  او . بود

افوزايش   2553ه شد که ايون ضوريب بوه    ضريب محاسب
 .يافت

صورت  هاي اين پرسشنامه بدين دادا آوري ج بنحوا 
بود که آدرس پست الکترونمکي محققاني کوه در وممنوه   

CRM      داراي مقاله و کوار پژوهشوي بودنود او مج وعوه
دايلي استخراج شود و پرسشونامه   هاي  مقا ت کنفران 
د دانشوجويان   در موور . فرسوتادا شود  هوا   به اين آدرس

ي هوم  افزار نرماساتمد دانشگاهها و مديران و کارشناسان 
به تناسب دسترسي يا به صورت حضوري يوا او طريوق   

ارسال گرديد کوه پو  او   ها  پست الکترونمکي پرسشنامه
پرسشنامه در کو  برگشوت دادا    16مست ر هاي  پمگمري

 .شد
 

 ها احلتح داده
هايي تبممن  ه عام دانستن اينکه واريان  هر شايصي را چ

اگر نرار باشد ن راتي کوه او شوايص   . کنند مهم است مي
آيند ملانادار باشند  بايد واريان  آنها به مقودار   دست مي به

او لحوا  ع لمواتي    . ويادي ناب  استناد به يک عام  باشد
طور ملاناداري تنها روي يک عام   هر سؤال آومون بايد به

ي اکتشافي براي اثبوات ايون   بنابراين تحلم  عامل. بار شود
بنابراين جهت تلامومن اعتبوار   [. 722]آل است سايتار  ايدا

اين پرسشنامه او تحلم  عاملي اکتشافي استفادا شدا است 
تا متغمرهايي که بار عاملي با  و مناسوبي بور روي عامو     

 . يود دارند  انتخاب شوند
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 ترکمب جاملاه و ن ونه آماري تحقمق :2 رول 

 وع اادمانا خطرگان
فراوااز 
  امعه

فراوااز 
 امواه

درصر اد 
 كح امواه

 اوع اادمان خطرگان
فراوااز 
  امعه

فراوااز 
 امواه

درصر اد 
 كح امواه

 اساتمد

 1 5 دانشگاا تهران

 دانشجويان 23

 1 5 دانشگاا تهران

24 

دانشگاا علامه 
 طباطبائي

6 4 
دانشگاا علامه 

 طباطبائي
1 6 

دانشگاا تربمت 
 درسم

1 0 
دانشگاا تربمت 

 مدرس
1 4 

دانشگاا شهمد 
 بهشتي

1 4 
دانشگاا شهمد 

 بهشتي
6 4 

 22 75 24 - محققمن
مديران و 
 کارشناسان

هاي  شرکت
 يافزار نرم

33 26 32 
 

 
براي اجراي تحلم  عاملي چهار گام اصلي ضرورت 

عبارتند او تهمه يک ماتري  ه بسوتگي  ها  دارد؛ اين گام
ام متغمرهاي موورد اسوتفادا در تحلمو  و بورآورد     او ت 

هوا  انتخواب و      استخراج عامو  (Communality)اشتراص 
تور   تر سوايتن و نابو  فهوم    ها براي سادا چريش عام 

در ايون  . ] 727 [کردن سايتار عاملي  و تفسومر نتوايج   
شايص اولموه او تحلمو     44تحقمق براي تحلم  عاملي 
اصولي صوورت   هواي   مؤلفوه عاملي با استفادا او رور 

بر روي آنها انجام شد کوه   گرفت و چريش واري اک 
ها  که ن ايانگر درجة تناسب دادا KMOدر نهايت آومون 

ه چنومن در  . آمود  دسوت  بوه  624/2باشد  بزرگتر او  مي
به جوز   (ها شايص)نمز ه ة متغمرها  «اشتراکات»جدول 

 بواوگرداني مشوتريان طورد   »  «کمفمت يدمات»سه متغمر 
 0/2بزرگتور او  « وير سايت فنواوري اطلاعوات  »  «شدا
بنابراين  اين سه متغمر او تحلمو  حوذ  شودا و    . شدند

پو  او انجوام مجودد    . تحلم  عاملي مجدداً انجام شود 
شود  بنوابراين    64/2برابر با  KMOتحلم  عاملي  آومون 

 هوا   پ  او حذ  سه شايص نامناسب او مج وعه دادا
و طريق اين آومون مورد تأيمد نورار  اها  تناسب بقمه دادا

مموزان  . ناب  مشاهدا است 3اين نتايج در جدول . گرفت
باشود   موي  0/2نمز براي ه ة متغمرها بمش او  «اشتراکات»

 (.4جدول )دهد  ها را مورد تأيمد نرار مي که تناسب دادا
 

 
 ها  اصلز  احلتح مؤلفه :روش اشتراک

شوايص   47دهود  او   موي  نشوان  2که شک   طور ه ان
اين عوام  در حدود . عام  استخراج گرديد 5بانم اندا  

اين رنم بمانگر ايون  . کنند مي واريان  ک  را تبممن% 11
است که عوام  استخراج شودا  حودوداً ايون مقودار او     

 .دهند مي را تشکم  CRMعوام  موفقمت 
عام  شناسايي شدا او طريوق تحلمو  عواملي بوا      5

اين عوام  کوه  . مگذاري گرديدتوجه به ادبمات تحقمق نا
عبارتند او مديريت  اند  نمز ن ايش دادا شدا 0در جدول 

تغممر  سايتار ساوماني  فرهنگ ساوماني  نمروي انساني  
اسووتراتژي  سوونجش نتووايج  مووديريت دانووش  فنوواوري 

هر عام   هاي  شايصدر اين جدول . اطلاعات و فرايند
دا مشوخص  در ستون مربوط به آن  به صوورت سوايه و  

 .اند شدا

 

 آدمون فرضتات
به ايتصار آوردا  6نتايج آومون اين فرضمات در جدول 

شود   مي که در اين جدول مشاهدا طور ه ان. شدا است
درصد تأيمد  50فرض آماري در ه ه فرضمات در سط  

 . گرديدا است
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Scree Plot

Component Number

4037343128252219161310741
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2

0

 

تحلمو  عواملي    تلاوداد عوامو  شناسوايي شودا در     :2شكح 
 اکتشافي

 

 عوامح  نر  راطه
بنودي عوامو     پ  او تأيمد فرضمات اصلي جهوت رتبوه  

. او آومون فريدمن اسوتفادا شود   CRMمرتبط با موفقمت 
هواي آمواري     رود که دادا اين آومون هنگامي به کار مي

حدان  ترتمبي باشند و بتوان با مفهوم ترتمبي آنهوا را در  
عوامو     بنودي  براي رتبه. ن ود بندي دو طرفه مرتب ردا

 .فرضمات آماري وير تدوين گرديد

 ملامار کفايتآومون نتايج  :3 رول 

 ي آومونملانادار 2522

 (Kaiser-Meyer-Olkin) (KMO) گمري ملامار کفايت ن ونه 25642

 تخ من کاي دو 25125651
 بارتلت آومون

 درجه آوادي 122

 ها شايصهر يک او  اشتراکاتممزان : 4 رول 
 رديف شاخص اشتراک رديف شاخص اشتراک

 7 رسالت و مأموريت 25120 22 و استانداردها  رويه 25160

 2 استراتژي مشتري 25655 23 عدم ت رکز 25627

 3 استراتژ ي ايحاد ارور 25121 24 يکسارچگي تکنولو يکي 25146

25146 CRM 4 تجاري استراتژي نام و نشان 25677 20 ع لماتي 

25612 CRM 0 استراتژي روايط 25645 26 مشارکتي 

25115 CRM 6 توسلاه مشتريان 25572 21 تحلملي 

 1 مديريت مشکلات مشتريان 25121 21 مديريت اطلاعات 25154

 1 هدفگذاري بر مشتريان 25521 25 بکارگمري دانش 25112

 5 يکسارچگي فرايندها 25121 32 اد دانشجاي 25107

 72 يور آمدگويي به مشتريان 25661 37 نشر دانش 25167

 77 آشنايي با مشتريان 25115 32 مرور و باونگري دانش 25162

 72 فرهنگ مشتري محوري 25121 33 سنجش افزايش سهم باوار 25112

 73 فرهنگ انطبا  پذيري 25527 34 سنجش افزايش سودآوري 25152

 74 فرهنگ ه کاري 25611 30 سنجش افزايش وفاداري مشتريان 25135

 70 فرهنگ يادگمري ساوماني 25142 36 سنجش افزايش رضايت مشتريان 25112

 76 آموور کارکنان 25125 31 رهبري 25663

 71 استخدام کارکنان مناسب 25156 31 تلاهد و درگمري مديريت ارشد 25031

 71 سمستم پادار 25176 35 مشارکت کارکنان 25120

 75 رضايت کارکنان 25124 42 ريزي و کنترل پرو ا برنامه 25652

 22 کار تم ي 25115 47 مديريت ريسک 25034

 27 انلاطا  پذيري سايتار 25154   
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بمن وضولامت موجوود عوامو  موفقموت     :  0Hفرض

CRM  ي وجود نداردملانادارتفاوت.  
 CRMعوام  موفقمت  بمن وضلامت موجود: 1Hفرض
  .ي وجود داردملانادارتفاوت 

 (.sig)ي ملانوادار باتوجه به تحلم  انجام شودا  عودد   
 دسوت  بوه ( % = 0)داري استاندارد  ک تر او سط  ملاني

رد % 50در سوط  اط منوان    0Hآمد و بنوابراين فورض   
هواي   اين بدين ملاني است که اين عوامو  رتبوه  . گرديد
با در نظر گورفتن   دني ندارند و در هنگام بهبود باييکسا

اطلاعات  1مورد توجه نرار گمرند  جدول ها  اين اولويت
را  CRMعوام  حمواتي موفقموت    بندي مربوط به اولويت

 .دهند مي نشان

 گتر  و پتشنهادها اتتجه
مزايواي   رغوم  علوي مديريت ارتباط با مشتري هاي  پرو ا

. سوک بسومار بوا يي هسوتند    فراواني که دارند داراي ري
نب  او بکارگمري آن  نسبت به عوواملي   دباي منظور بدين

موؤثر بوودا و او ريسوک    هوا   که بر موفقمت اين پورو ا 
در اين تحقمق . کاهد شنايت کسب کرد مي شکست آنها

پ  او بررسي ع مق و دنمق ادبمات موضو  و تحقمقات 
ي موؤثر شناسواي  هواي   شوايص پمشمنمان در اين وممنوه   

اي  متغمرها در نالب پرسشنامه مرحله گرديد  پ  او اين 
هواي   او يمرگان حووا نظرسنجي گرديود و سوس  دادا  

عامو    5شدا تحلم  عاملي اکتشافي شد کوه   آوري ج ب
  CRMهواي   متغمور بوراي موفقموت پورو ا     47متشک  او 

 
 

 ماتري  عناصر چريش يافته: 5 رول 
 عامح

 شاخص
 فراينر

فناور  
 تاطلاعا

مريريت 
 دااش

انجش 
 اتايج

 ااترااژ 
اترو  
 ااسااز

 فرهنگ
ااختار 
 اادمااز

مريريت 
 اغتتر

 رسالت و مأموريت 25247 25265 25230 25201 25142 -25261 -25227 25273 25271

 استراتژي مشتري 25252 -25261 25772 25737 25117 25267 -25231 -25753 25261

 استراتژي ايحاد ارور 25374 -25733 -25246 25222 25113 25245 25211 -25231 25272

 تجاري استراتژي نام و نشان 25220 25222 -25210 -25233 25132 25267 25741 -25241 -25247

 استراتژي روابط -25732 -25227 25221 25233 25115 25201 -25205 25732 25220

 توسلاه مشتريان -25264 25276 25276 25226 25242 25240 25721 -25221 25543

 مديريت مشکلات مشتريان -25222 25225 25241 25246 25234 25224 25725 25220 25151

 هدفگذاري بر مشتريان -25201 -25240 25202 25772 25212 25727 25262 25261 25532

25154 25267 25203 -15011E6- 25225- 25722 25211 25242 25260- يکسارچگي فرايندها 

 يور آمدگويي به مشتريان -25240 -25215 25214 25722 -25250 25764 25254 25224 25175

 آشنايي با مشتريان -25223 25222 25211 25700 25220 25271 25711 25216 25522

 فرهنگ مشتري محوري -25227 25224 25112 25726 -25276 25252 25222 25256 25220

 فرهنگ انطبا  پذيري 25724 25211 25571 25225 25203 25770 -25231 25226 25745

 فرهنگ ه کاري 25207 -25236 25153 -25277 25224 -25232 25704 25254 25250

 فرهنگ يادگمري ساوماني 25206 25742 25113 -25271 -25236 25712 25221 25276 25205

 آموور کارکنان -25274 25271 -25223 25105 25212 25227 25703 25707 25747

 استخدام کارکنان مناسب -25212 25206 -25200 25166 25211 25210 -25726 25240 25215

 سمستم پادار -25201 25702 25721 25111 25721 25726 25266 25216 25721

 رضايت کارکنان -25233 -25277 25240 25157 -25204 -25223 -25273 25723 25776

 کار تم ي -25271 25161 25236 25200 -25232 25735 -25221 25273 -25272

 انلاطا  پذيري سايتار 25221 25144 25222 25724 -25273 25241 -25273 -25204 25232

 و استانداردها  رويه -25266 25101 25726 -25276 25231 25203 25222 -25224 -25213

 عدم ت رکز 25224 25122 2501 25202 25261 25261 -25720 -25221 -25253

 يکسارچگي تکنولو يکي -25221 25211 -25247 25211 -25261 25200 25725 25147 25267
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 عامح

 شاخص
 فراينر

فناور  
 تاطلاعا

مريريت 
 دااش

انجش 
 اتايج

 ااترااژ 
اترو  
 ااسااز

 فرهنگ
ااختار 
 اادمااز

مريريت 
 اغتتر

25236- 25141 25227 25244- 25272 25217 25211 25242- 25252 CRM ع لماتي 

25705 25166 25721 25770 25721 25261- 25245 25266- 25721- CRM مشارکتي 
25270- 25123 25774- 25244 25264- 25274 25721 25261- 25724- CRM تحلملي 

 مديريت اطلاعات 25744 25221 25231 25255 -25252 25215 25210 25576 25245

 بکارگمري دانش 25210 -25777 25221 25244 -25227 25726 25177 25267 25216

 دانشايحاد  -25222 -25233 25212 25235 -25226 25271 25521 25225 25721

 نشر دانش 25222 -25227 25273 25273 25246 -25272 25526 25244 25752

 مرور و باونگري دانش 25230 25232 25235 -25225 25211 -25272 25521 25266 25702

 سنجش افزايش سهم باوار 25275 25706 25235 25747 25776 25155 -25221 25260 25216

 سنجش افزايش سودآوري -25214 25712 25242 25262 25223 25160 25222 25227 25240

 افزايش وفاداري مشتريان  سنجش -25215 25716 25706 25272 25247 25174 25235 25211 25231

 مشتريان رضايت افزايش سنجش -25212 25711 25723 -25220 -25220 25135 25210 25211 25721

 رهبري 25145 25255 25207 25762 -25220 25712 25740 25252 -25225

 تلاهد و درگمري مديريت ارشد 25642 -25225 25733 -25256 -25222 -25236 25214 -25713 -25261

 مشارکت کارکنان 25162 -25261 25266 25273 -25237 -25231 25721 25212 -25717

 و کنترل پرو ا برنامه ريزي 25127 -25244 -25227 -25213 25724 -25231 -25775 -25227 -25722

 مديريت ريسک 25637 -25220 25225 -25223 25752 -25764 25243 -25226 25741

 رور چريش واري اک  . اصليهاي  تحلم  مؤلفه :ها رور استخراج عام 
 

 استمودنت tدا او آومون توويب با استفاها  نتايج آومون فرضمه :6ول  ر

 فرضته

 55/5و مت ان خطا  آدمون  3= اردش آدمون 

 محااطه شره t ااحراف معتار متااگتن
در ه 

 آداد 

اطح 

 معنادار 

اتتجه   رآورد فاصله ا 

 ار  الا ار پايتن آدمون

 تأيمد 251701 253170 2522 10 65212 2512210 350436 بلوا نمروي انساني

 تأيمد 251015 253475 2522 10 05241 2551202 350024 فرايند

 تأيمد 752112 255052 2522 10 735502 2514302 457716 عاتتکنولو ي اطلا

 تأيمد 251537 254173 2522 10 15725 2512651 356312 استراتژي

 تأيمد 752727 256060 2522 10 55332 2512520 351343 فرهنگ

 تأيمد 255312 250446 2522 10 15452 2557102 351473 مديريت دانش

 تأيمد 757431 251530 2522 10 765752 2501342 452716 مديريت تغممر

 تأيمد 255446 256730 2522 10 55301 2511274 351157 سنجش نتايج

 
 CRM حماتي موفقمتممانگمن رتبه عوام  : 7 رول

 فراينر فرهنگ ااترااژ  عوامح اتااز موفقتت
مريريت 

 دااش

مريريت 

 اغتتر

فناور  

 اطلاعات

انجش 

 اتايج

اترو  

 ااسااز

ار ااخت

 اادمااز

 3512 4512 4535 0522 4552 4505 0542 0512 6531 ممانگمن رتبه

 5 6 1 4 0 1 3 2 7 رتبه نهايي
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  «کمفموت يودمات  »استخراج گرديدا و سه متغمرشوام   

سوايت فنواوري    ويور »  «باوگرداني مشتريان طرد شدا»
هر يک او اين عوام  در نالوب  . حذ  گرديد «اطلاعات
 Tدند که ه گي با استفادا او آوموون  مطر  شاي  فرضمه

بوا  مرحله پ  او اين . استمودنت مورد تأيمد نرار گرفتند
عوام  صوورت   بندي استفادا او آومون فريدمن  اولويت

تحقمقوات گذشوته  ايون    هواي   در مقايسه با يافته. گرفت
و متغمرهاي بمشتري را مدنظر نرار دادا ها  شايصتحقمق 
اولويت و اه مت اين عوامو   او طرفي اين تحقمق . است

را نمز مورد توجه نرار دادا است  در حالي که در سواير  
البته انجام ايون  . تحقمقات چنمن ترتمبي لحا  نشدا است

يي نمز مواجه بودا است؛ او ج لوه  ها محدويتتحقمق با 
عدم دسترسي به يبرگان با تجربه و تخصص کافي کوه  

عوودم . جهنود کلموه تحقمقوات در ايون وممنووه بوا آن موا    
موورد  هواي   شوايص شناسايي کلمه افرادي که بر اساس 

شدند ولي بدلم  ک بود اطلاعوات   مي نظر يبرا محسوب
 دست هاي به با توجه به رتبه. مورد شناسايي نرار نگرفتند

در ساومان او طريق  CRMآمدا اه مت آگاهي او مفاهمم 
در موورد آن مشوخص    ساوي تدوين استراتژي و فرهنگ

ه بايد پمش او ساير عوامو  موورد توجوه نورار     گرديد ک
فرهنگ مشتري محور تنها او با ي ساومان جايي  .گمرند

شوود   موي  و مسمرهاي کلي ساومان تلاممنها  که استراتژي
يابد  با توجه به اه متوي کوه    مي شک  گرفته و گسترر

چنومن   ويوژا  بوه مباحث فرهنگي در تغممورات سواوماني   
رد  اولويوت بوا ي عوامو     ساومان گسوتر دا هاي  پرو ا

سواير  . استراتژي و فرهنگ ساوماني توجمه پوذير اسوت  
کسوب شودا بايود در    هواي   عوام  نمز با توجه به رتبوه 

هوا   اولويت بهبود جهت موفقمت بمشتر در اينگونه پورو ا 
ديود   رغوم  علوي نتايج مؤيد اين اسوت کوه   . وانب شوند

ک   تکنولو يک به اين مفهوم  ديدگاا فرهنگي و به طور
وماني در موفقمت ايون پورو ا اه موت    انرم و انساني س

بايسوت نبو  او بکوارگمري     موي  بمشتري دارد و ساومان
بوه ايون مسوائ  توجوه      CRMهواي  افزار نرمو ها  سمستم

هوا   يي که به اين پرو اها ساوماندر بمشتر . بمشتري ن ايد

آورند واحدهاي فناوري اطلاعات و نهايتاً واحد  مي روي
ي درگمر هستند لکن نتايج اين تحقموق حواکي او   باوارياب

آن است که کلمه واحدها و افراد ساوماني بايد در اجورا  
اين پورو ا ه کواري و مشوارکت داشوته      ساوي و پمادا
 .باشند

هواي   کلمه متغمرهاي مورد اشارا در موفقموت پورو ا  
CRM تواننود در هور صونلاتي     مي حالتي ع ومي داشته و

دا و موجوب افوزايش مزيوت    نشانه مشتري محوري بوو 
لذا اين عوام  نابلمت بکارگمري در کلموه  . باشند رنابتي

صنايب را داشته و به صنلات ياصي وابسوتگي نودارد و   
توانند جهوت   مي او هر صنلات و حووا فلاالمت ها ساومان

بودانها  هوا   موفقمت و افزايش ضريب اط منان اين پورو ا 
 .توجه ن ايند

 علان ندنود پمشونهاد   CRMبه محققواني کوه بوه حوووا     
ها  شود که بر اساس عوام  حماتي موفقمت اين پرو ا مي

مدل . بسرداوندها  به طراحي و تدوين نقشه راا اين پرو ا
و نمز سنجش بلوا ساوماني ها  آمادگي اندام به اين پرو ا

تواننود بور    مي ه چنمن. در اين حووا را استخراج ن ايند
حقموق ن وودا و بوا    آن تهواي   روي کنترل عوام  هزينوه 

يي چون نرخ باوگشت سرمايه انتصادي ها مدلاستفادا او 
و صونايب مختلوف    ها ساومانرا براي ها  بودن اين پرو ا

 .توجمه يا رد ن ايند
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