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 چکیده  

بر ايت   بنتا  ؛با ريسك و عدم اطمينان زيادي توأم استت  1اجراي پروژه هاي مديريت ارتباط با مشتري
بتوان به مزايتاي   داده تابا برنامه ريزي مناسب، ريسك مورد نظر كاهش آن لازم است قبل از اجراي 

در  يارتبتاط بتا مشتتر    تيريمتد  تيت موفق یاتيت عوامتل    يیشناستا آن دست يافت. اي  تحقيق براي 
قيتق ابتتدا   ، صورت پذيرفت. در اي  تحيساختار - يريتفس کرديرواستفاده از با  یدولت يهاسازمان

از مطالعه نسبتاً گسترده ادبيات موضوع مديريت ارتباط با مشتري، مهمتري  عوامل  يتاتی مففقيتت   
 نفتر خبتره در زمينته    151اي   وزه استخراج شد. سپس اي  عوامتل از طريتق پرسشتنامه اي بتراي     

پس از جمت    فرستاده شد. لياستان اردبدر شركت گاز  اطلاعات يفناورو  يت ارتباط با مشتريريمد
با استفاده از تحليل عاملی تأييتد   شاخص ابتدايی 01نفر خبره،  151آوري اطلاعات اي  پرسشنامه از 

از ده نفرخبتره   یو نظتر ختواه   يريتفست  - يستاختار  يعامل قرار گرفت. با كمك متد  ستاز   7و در
ج نشتان داد  ينتتا  رها كشف شد.ي  متغيروابط بو ليه و تحلي  عوامل تجزيال يشركت گاز استان اردب

در  يت ارتبتاط بتا مشتتر   يريمتد  ياده ستاز يت نته پ يدر زم یانستان  يرويو ن كنتر فرهنگ،  عواملكه 
 رند.يت قرار گيد در اولويبوده و با يديكلايرانی  يهاسازمان

 
، 2يريتفست  -يستاختار  يستاز متد  ،ايرانی يهتا ستازمان مديريت ارتباط با مشتتري،   :هطواژه کلید

 لياستان اردبشركت گاز 
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2. Interpretive Structural Modeling (ISM) 
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 مقدمه 

رابطه قوي با مهتریام مرمترین رمد مؤفقیت هر ،سد   
مدددیریت ارهطددا  بددا »و،ددار اسددت. اصددش و ریهدده م رددوم 

همیهه حق بدا مهدتري   »قدیمی است ،ه  این اصش«مهتري
 .]11[ «است

رویکرد  در ایرامها و ساامامها با هوجه به اینکه شر،ت
اادد، ایاداد   خود رااا محصول به سمت مهدتري هيییدر داده  

سااو،ارهایی ،ه بتواادد ایدن رویکدرد را پهدتیطاای امایدد،      
ضروري به اظدر مدی رسدید. یکدی اا مردن هدرین ابدارهدا        

ا  با مهتري می باشدد و مددیریت ارهطدا  بدا     مدیریت ارهط
مهتري ریسک هداي خداخ خدودا را دارد ،ده چناا ده      
ساامام براي مواجره با  م  ماده اآردد، پروژه بدا شکسدت   
مواجه می شود و در صورت اجراي مؤفق مدیریت ارهطدا   
با مهتري رضایت مهتري افددای  یافتده و فوایدد بسدیاري     

ریت ارهطددا  بددا مهددتري  مدددی. ]11[بددراي سدداامام دارد  
دربرگیراده مدیریت فناوري، فر ینددها، مندابا اعمعداهی و    
ایروي ااساای در یک شر،ت بده منظدور سداختن محیطدی     
است ،ه بتوااد دید جاما اسدطت بده مهدتریام  م شدر،ت     
ایااد امود. مدیریت ارهطدا  بدا مهدتري ااتقدال بده سدمت       

 اسددت ،دده در  م مهددتري عامددش اصددلی 1اقتصدداد مهددتري
مدیریت ارهطدا   به شمار می رود. در این اقتصاد، ها شر،ت

،ند ها ب رمند ،دام مهتري ،مک میها به شر،تبا مهتري 
اراا بدست  وردم، ،دام اراا اآه داشتن، ،دام مهتري 

هوام استراهژیک بوده، ،دام سود ور است و اا ،دام یک می
مددیریت  اغلد  در فردن   هدا  شدر،ت . ]11[صرف اظر ،درد 

،نند دچار مهکش می شواد،  ارا هصور میا  با مهتري ارهط
سدااي هکنوودوژي بده مدایداي     هوااندد هنردا بدا پیداده    ،ه می

دااندد  دست یابند، ووی  اردا امدی  مدیریت ارهطا  با مهتري 
هواادد اا مدایداي عمدده    هنردا در صدورهی مدی   ها ،ه شر،ت

بردره گیرادد ،ده بده     مدیریت ارهطا  با مهتري  ،س  و،ار
استراهژي ،سد  و،دار مهدتري محدور ،ده موجد         اهخاذ

فرهنگ سااماای مهتري محور می شود مطدادرت امدوده و   
 يفنداور سپس هکنوووژي مناس  و یکپارچه با ایر ساخت 

شر،ت را پیاده سااي ،نند. در چندد سداوه اخیدر     اعمعات
هددرین  ههددخید داده ااددد ،دده مهددتریام مرددنهددا سدداامام

                                      
1. customer Economics 

و اهمیدت هحقیدق در ایدن    وددوم   .]11[شام هسدتند  دارایی
شناسدایی و  هدا  و شدر،ت ها باشد ،ه هدف همه سااماممی

مهدتریام و   ،س  رضایت مهدتري مدی باشدد و شدناخت    
خواسته هاي  ارا در بخ  ااترایی و مرن ااایدره هدامین اا   
اهمیت ایادي برخوردار است. و یکدی اا راه هداي اصدلی    

اي صحیح و شناخت مهتریام و  گاهی اا ایاا  ارا پیاده سا
وداا   باشد.موفقیت  مید پروژه مدیریت ارهطا  با مهتري می

در این هحقیق با هوجه به اهمیدت موضدوو و وددوم ارهطدا      
برقراري ارهطا  موفقیت  مید بدا مهدتریام و شدناخت ایداا     

ت یددموفق ياوآددو یواقعددی  ارددا اا ایددن عریددق، بدده عراحدد
کرد یا رودر ساامام هاي ایراای ب يت ارهطا  با مهتریریمد

در صددورت  پرداختدده شددده اسددت. يسدداختار – يریه سدد
اداشتن ارهطا  خوب با مهتریام و شدناخت ایداا واقعدی و    

در دستیابی به اهدداف  ها ،س  رضایت  ارا، مسلماً ساامام
خود )،س  رضایت مهتري و سود بهتر یا ارائده خددمات   

در جه خواهندد شدد.  موابرتر اا رقطا به  ارا( با چاو  جدي 
با مهتري هحقیقات ایادي اااام شده   ینه مدیریت ارهطاام

هماید این هحقیدق و جنطده او ورااده  م در ایدن      وجهاست 
است ،ه بدا رویکدرد جدیددي اا هحقیدق در عملیدات ادرم       

( ،ه براي محیط هاي پی یده يساختار – يریکرد ه سی)رو
امرواي ،اربرد دارد، عموه بدر شناسدایی عوامدش موفقیدت     

هطا  با مهتري، ارهطا  بین ایدن عوامدش )،ده در    مدیریت ار
هحقیقات قطلی به ارهطدا  بدین  اردا پرداختده اهدده و ایدن       

اادیده گرفته می شد( اید بررسی و مهخد شد ،ده    ارهطا
بر عوامش دیآدر  در ارایت ،دام عوامش هاثیر گااري بیهتري 

سااي مددیریت ارهطدا  بدا مهدتري ایدد      داشته و براي پیاده
ایاا به هوجه بیهدتري اا جااد     هر هستند و،لیديمرمتر و 
   .هاي ایراای دارادساامام

 اجزای مدیریت ارتبط  بط مشرری

مهددتريت همر،ددد بدده مهددتري را اا دیدددگاهی اددو در  -
 روابط شخصی و خدمات پدس اا فدروا   بر پایهها ساامام

 .]11[هوام هعریف امودت می
شدامش   روابطت روابط میدام یدک شدر،ت و مهدتریام     -

ارهطاعات و هعامش دو جااطه و مستّمر بین  اراست. مدیریت 
اي است ،ده  ارهطا  با مهتري شامش مدیریت روابط به گواه

 .]11[براي دو عرف سودمند باشد
مدیریتت مدیریت ارهطا  با مهتري فعاویتی ایست ،ه  -
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هنرا در واحد باااریدابی باشدد، بلکده شدامش هيییدر مسدّتمر       
هنگ شر،ت است. مدیریت ارهطا  با مهتري و فرها فر یند

 ایاامند هيییري جاما در ساامام و افرادا است.

 مدیریت ارتبط  بط مشرریتعطریف 

- Key.Note مددیریت ارهطدا  بدا    ،ند ،ه م روم بیام می
طا هوسعه یک ساامام متمر،د بدر مهدتري در ارهطدا     مهتری

 است ،ه به عدور پیوسدته ایااهدا و هرجیحدات مهدتري را     
 .]5[،ندبر ورد می

مدیریت ارهطا  با مهتري بده عندوام یدک اسدتراهژي      -
شدود ،ده هددف ام ،سد  مدیدت      ،س  و ،ار هعریف می

رقابتی بلند مدت اا عریدق هوایدا برینده اراا مهدتري و     
 .]11[باشدجل  اراا ،س  و ،ار به عور همدمام می

اي اسدت  مدیریت ارهطا  با مهتري فر یند فرا وظی ده  -
ف  م ارهقدداا اراا مهددتري بددا یکپارچدده امددودم ،دده هددد

 .]12[هاي باااریابی استفناوري اعمعات و استراهژي
هاي هکنوووژیکی مدیریت ارهطا  بدا  سوی ت بر جنطه -

اي اا عملیات قلمداد مهتري همر،د اموده و  م را ماموعه
 .]51[اموده است

مدیریت ارهطا  با مهتري رابطه صمیمی با مهتري را  -
،ند و سداامام را قدادر   صرفه جویی اقتصادي هر،ی  می با

سااد ها روابط اددیکی بدین اماینددگام ،سد  و ،دار و     می
 .]13[ مهتریاا  برقرار سااد

اي سااماای است ،ه مدیریت ارهطا  با مهتري پدیده -
هدا شدامش گدرای     اي اا قابلیدت سااي  م با ماموعده پیاده

ح د   م، بداا بدودم     ساامام به سمت روابط با مهدتري و 
شر،ت در امینه هسرین اعمعات و  ماده بودم سداختارها و  

 .]21[شودفر یندها براي هسریش  م، پهتیطاای می

مادیریت ارتباط  باط    هاطی اادمطتی و   سطممط 
 مشرری

در ساامام هاي خدماهی مهدتریام ارهطدا  اددیکدی بدا     
ارایدده دهندددگام خدددمات داراددد و خددود در فر ینددد ارایدده 

اقد   هدا  ت حضور داراد. واا در ایدن گواده سداامام   خدما
باشد. واا جرت ح د   هر میمهتري اا پی  اا پی  پرراگ

هداي خددماهی   بااار و اا دست ادادم مهتریام در سداامام  
باید به مدیریت صحیح و مناس  رابطه بدا مهدتریام هوجده    

هداي  بدا بررسدی روا  هدا  ایادي شود. ایدن گواده سداامام   

هوااند برترین راه ارهطا    مهتریام میمختلف جاب و ح 
با  ارا را ااتخاب ،نندد و هم ندین بدر اسدان دااهدی ،ده       

،نندد خددمات منحصدر بده     درباره مهتریام خود ،س  می
فردهري را به هر یک، ارایه دهند و به این هرهی  با افدای  
رضددایت و در اتیادده وفدداداري مهددتریام مدیددت رقددابتی   

 .]44[ پایداري به دست  وراد

مدیریت ارتبط  باط  هطی عوامل مؤفقیت پروژه 
 مشرری

مدیریت ارهطا  بدا مهدتري بده عندوام یدک ضدرورت       
باشد. چدرا ،ده اجدراي    میها استراهژي براي همامی ساامام

هوااد سط  افدای  رضایت مهتري، وفاداري و مؤثر  م می
جدداب  ارددا و در اتیادده فددروا بیهددتر و هکددرار خریددد  

 .]44[گردد

 ژیاسررات

اسددتراهژي عطددارت اسددت اا براامدده ،ددمم در جرددت   
بکارگیري منابا براي ایااد مدوقعیتی مطلدوب. مام اسدت    

اادداا مهدتر،ی را ایاداد و هسدریش     رهطرام ساامام چهدن  
ااداا اسدت  ایاامند چهن مدیریت ارهطا  با مهتري امایند. 

مددیریت  و ،لیه پرسدنش بایدد هددف و هيییدرات ااشدی اا      
به عور ،لی اسدتراهژي   .]15[را درك ،نندتري ارهطا  با مه

را به پدن  دسدته اسدطتاً مت داوت     مدیریت ارهطا  با مهتري 
ت استراهژي 1استراهژي مهتري -1. ]14[هوام هقسین امودتمی

مهتري بر این اکته متمر،دد اسدت ،ده چآواده مهدتریاای      
جدید را جاب اموده و مهتریام با اراا موجود را ح د   

-1 2استراهژي هعامش با مهدتري  -2 .]11[داد،رده و هوسعه 
اسدتراهژي ایاداد    -4 1استراهژي اام و اهاای هااري )براد(

 اعمعات تیریمد ياستراهژ -5 4اراا

 تکنولوژی

دو عامش مرن باعث پیهرفت هکنوووژي مدیریت ارهطا  
ایاا به ،ی یت بام در  -1گرداد ،ه عطارهند اات با مهتري می

مهدتري در جردت بدر ورده ،دردم ایداا      مدیریت ارهطا  با 

                                      
1. Customer Strategy 

2. Customer- Interaction Strategy 

1. Value Creation Strategy 

4. Value- adding 
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 -2مهتریام در دسترن به منابا شر،ت و ،س  اعمعدات   
وري بام در مدیریت ارهطا  با مهدتري و خدود   ایاا به برره

 شد.،ار ،ردم ،ارهایی ،ه قطمً به صورت دستی اااام می

 فرآیند

را به عنوام هر،یطی اا مدیریت ارهطا  با مهتري ، 1،ودل
دااد ،ده بده داطدال      و ،ار و هکنوووژي میفر یندهاي ،س

شناسایی مهتریام ساامام است ها دریابد  اردا چده ،سداای    
 .]15[،نند و چه چیدي را دوسدت دارادد   هستند، چکار می

و ،ار و روابدط بدا    براي اایش شدم به عملکرد بامي ،س 
و افدراد بدا   هدا  مهتریام با اراا، ساامام باید داراي سیستن

هواامند و هوشمند باشدد. ،ار،ندام بایدد اسدطت بده      ااآیده، 
بااار حسان باشند و هوااایی درك مهتریام را داشته باشند. 
در ،ش به خاعر حساسیت بامي ،اربرام اسدطت بده هيییدر،    

محسوب مدیریت ارهطا  با مهتري افراد، مهکش هرین جدا 
 مواا عموه بر ارهقاا داا  و مرارت هاي . ]14[می شود
موجد  افددای  ااآیدده و هعردد ،ار،ندام شدده و        پرسنش،

 .]15[دهدمقاومت  ارا را ،اه  می

هطی موجود در ممینه آماطدگی مادیریت   مدل 
 ارتبط  بط مشرری

مدل هم راسارطیی ساه بعادی آماطدگی مادیریت      
 ارتبط  بط مشرری

مدل همراستایی بر اسان این اصش ،ه اراا اا عریدق  
در سده بعدد )فکدري،     راستا شدم فا،تورهداي هکمیلدی   هن

شدود، هوسدعه یافتده    اجتماعی و هکنوودوژیکی( محقدق مدی   
اا را شود ،ده سداامام هواادایی   است. در این مدل بیام می

هاي ایدر بده   براي مدیریت ارهطا  مهتري اا عریق شاخد
هدوام   ورد. سپس با یک رویکرد امتیاا دهدی مدی  دست می

ر مدورد ایداا    مادگی ساامام را ارایابی امود و درجده هيیید  
براي  ماده شدم را مهخد امود. فاا هططیق او وري مطتنی 
بر هکنوووژي مثش مدیریت ارهطا  با مهتري جایی است ،ه 

گیدري بده اینادا خدتن     ریددي و هصدمین  هاي براامده فعاویت
او وري اجرا شدود. هددف   «  یا، چرا و چطور»شواد ،ه می

یدق بدراي   این هحقیق هأ،ید بر اهمیت اااام یک هحلیدش عم 
گااده همراسدتایی شدامش     مادگی سداامام اسدت. ابعداد سده    

                                      
1. Coldwell 

 .]11[ باشدفکري، اجتماعی و هکنوووژي می
 
 

هاي شاخد
 بعد فکري

هاي بعد شاخد
 اجتماعی

هاي بعد شاخد
 هکنوووژیکی

هاي مدیریت ارهطا  سیستن فرهنگ سااماای استراهژي
 با مهتري

 مدیریت داا  داا  حواه ساختار سااماای
هاي فناوري قابلیت ا عامهعامش ذي ریديبراامه

 اعمعات

 2مدل کن رسیوم کطتر

مدددل ،دداهر، محددیط و هکنووددوژي مدددیریت ارهطددا  بددا 
مهتري را در ساامام ارایابی اموده و بده دسدتیابی اهدداف    

،ند. این مدل عراحی شده است هدا اسدتراهژي    م ،مک می
د، هکنوودوژي  گااري ،نمدیریت ارهطا  با مهتري را اراا

مدیریت ارهطا  با مهتري را هقویت اماید و پیهدنراد هداي   
هداي جداري مددیریت    قابش ،اربردي را بدر اسدان براامده    

هاي ،لیدي ایر ارهطا  با مهتري ارایه دهد. این مدل حواه 
را در امینه مدیریت ارهطا  با مهتري مدورد سدنا  قدرار    

هدتري محدور   سااي استراهژي هماهندگ م  ( پیاده1دهدتمی
(ایادداد سدداختار سددااماای مناسدد  بددراي  2،سدد  و ،ددار 

( ایادداد فرهنددگ سددااماای 1مدددیریت ارهطددا  بددا مهددتري 
( به ،دارگیري هعریدف   4پهتیطام مدیریت ارهطا  با مهتري 

سدااي یدک    ( پیداده 5جامعی اا مدیریت ارهطا  با مهدتري  
محیط یکپارچه فناوري اعمعدات. در مامدوو مددل ،داهر     

،ه ساامام چآواه به عور ،دارا بدراي اسدت اده اا    سناد می
 .]11[شودهکنوووژي مهتري محوري  ماده می

 مدل ارمیطبی آمطدگی مدیریت ارتبط  بط مشرری

ایاا داراد ها بدراي ،داه  ریسدک ااشدی اا     ها شر،ت
هداي  سااي و هوسعه مدیریت ارهطا  با مهتري اقددام  پیاده

 ایر را اااام دهندت
( اهداف واضح و قابدش  2 تري محورياستراهژي مه (1

( فر یندهاي ،سد  و ،دار   1سنا  براي هعامش با مهتري 
،ه به جاي ایااهاي داخلی واحدهاي سااماای بدر مهدتري   

( هعریف فر یندهاي فروا و خدمات برینده  4متمر،د باشد 
هاي هکنوووژیکی ،ده  ( اودام5قطش اا به ،ارگیري هکنوووژي 

                                      
2. Cutter 
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( 4ه خدوبی پهدتیطاای امایدد    فر یندهاي ،س  و ،دار را بد  
پهتیطاای واضح مدیریت با هعریف واضح مدایداي  م بدراي   

 .]11[ ،ار،نام
 
 
 
 

       

        

     

    

         

        

        

      

 
 .]55[ شركت فايرست ويو مدل .1شکل 

 
 

 1مدل شرکت فطیرست ویو

شر،ت فایرست ویو، ابداري را براي سدنا   مدادگی    
هوسدعه داده اسدت. در    در امینه مدیریت ارهطا  با مهدتري 

این ابدار ههت عامش را مورد سنا  قرار داده و بر اسان 
سدناد. همدام    م میدام  مادگی ساامام را در این حواه می

هدا  عور ،ه در شکش ایر هدن مهدخد اسدت ایدن حدواه     
عطارهند اات شناسایی مهتریام، استراهژي، اهدداف سدااماای،   

بدده ،ددارگیري و ا عددام، فر ینددد، هکنووددوژي، شددناخت ذي
 سنا .

ابدداري را بدراي سدنا     ACCPAC ايشر،ت مهداوره 
 مادگی مدیرت ارهطا  با مهتري هوسعه داده اسدت ،ده در   
 م بر اسدان چردار مدورد مراقطدت اا مهدتري، باااریدابی،       
اهوماسددیوم ایددروي فددروا و ایددد سددؤامهی در مددورد ،ددش 
سدداامام  مددادگی در ایددن امیندده را مددورد سددنا  قددرار   

 .]55[دهدمی

 TGOمدل شرکت 

سدااي سیسدتن   ،ه در امینه پیاده TGO شر،ت مهاوره 
،ندد،  فعاویدت مدی  ERP هاي مدیریت ارهطدا  بدا مهدتري و   

هداي ایدر   ابداري را هوسعه داده است ،ه بدر اسدان حدواه   
 مادگی سداامام در امینده مددیریت ارهطدا  بدا مهدتري را       

 سنادتمی
( 2ا  با مهتري ( منابا مام براي اجراي مدیریت ارهط1

                                      
1. First Wave 

( فلس ه مددیریت ارهطدا  بدا مهدتري در     1سااماای  اهداف
( ایدر  5( میدام هاربه در موارد مواجره با مهتري 4ساامام 

افددار  ( پهتیطاای ادرم 7(  مواا 4ساخت فناوري اعمعات 
 .]54[بینی  ینده( پی 1( سنا  اتای  3

 Atfocusمدل شرکت 

 مادگی سداامام  اید براي سنا  میدام Atfocus شر،ت
اي عراحدی  در حواه مدیریت ارهطا  با مهتري، پرسهدنامه 

،رده است ،ه این ابدار عوامش ایر را مورد هوجه قدرار داده  
( اثربخهدی و ،دارایی   2یدابی اسدتراهژیک   (موقعیت1استت 

 .]57[( مدیریت عملکرد1عملیات 

 2پطین و فرومدل 

 عدی یدک هدن اادیهدی بدا      2115پاین و فرو در سال  
متخصصام باهاربه در امینده اجدراي مددیریت ارهطدا  بدا      

اي مهتري و فناوري اعمعدات، فر یندد هداي بدین وظی ده     
خاصی را براي مدیریت ارهطا  با مهتري هعریف ،رداد ،ه 

ادغدام بدین    -1ایااد اراا  -2هوسعه استراهژي  -1شامشت 
باشد. بر مدیریت اعمعات ارایابی عملکرد، می -4ها ،ااال

ناي همین دیدگاه این محققدام مددوی را بدراي مددیریت     مط
ارهطا  بدا مهدتري ارایده ،ردادد ،ده داراي دو بعدد اصدلی        

باشد ،ه شدامش چردار مؤو ده ،لیددي اجدراي مددیریت       می

                                      
2. Payne &Forw 
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مددیریت   1ايارهطا  با مهتري و پدن  فر یندد بدین وظی ده     
شود، ،ه در شکش ایر اهدام داده شدده   ارهطا  با مهتري می

 .]11[است 
 
 

 
 

                                      
1. Cross Functional 
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یرتشم اب طابترا تیریدم یارجا یارب نامزاس يگدام  يبایزرا

ی تارتسا هعسوت دنی رف

نانکراک دهعت و یریگرد

درکلم  يبایزرا

لاناک ما دا زرا دا یا تیریدم

یزاسدنماوت یاه دنی رف

م
یرید

ه ورپ ت
 C

R
M

م
یرید

ریی ت ت
 C

R
M

 
 

 .]11[مدل پاين و فرو  .2شکل 
 

 مدل ارایه شده توسط فرمايه 

مردي فراااده در پایدام اامده مقطدا ،ارشناسدی ارشدد       
، عوامش و شاخد هداي  1135دااهآاه عممه خود در سال 

ایددر را )ه ددت عامددش و بیسددت و ادده شدداخد( در امیندده 
ارهطدا  بدا مهدتري بده       مادگی براي پیاده سااي مددیریت 

در ایدرام مطدرن اموداددت    هدا  صورت بومی بدراي سداامام  
فرهندگ   -فرهنگ همکاري -فرهنگ )فرهنگ هيییر پایري 

فرهنگ مهتري محوري(، استراهژي )چهن اادداا   -یادگیري
 -استراهژي روابط با مهتریام -استراهژي مهتري -و رساوت

 -تار هیمدی  استراهژي ایااد اراا(، ساختار سااماای )ساخ
عددم   -رویه و استاادارد برخورد با مهتري -ارهطاعات افقی

اسدتخدام   -همر،د(، ایروي ااساای )سیستن پداداا مناسد   
 مدواا ،ار،ندام(،    –رضایت ،ار،ندام   –،ار،نام هواامند 

یکپددارچآی  –هکنووددوژي )ایددر سدداخت هکنووددوژیکی    
مدددیریت اعمعددات(،  –مدددیریت داادد   –هکنووددوژیکی 

،س   شنایی بدا   –هدف گااري بر روي مهتریام فر یند )
 -،ی یدددت خددددمات و محصدددومت سددداامام –مهدددتري 

)سدنا  اهمیدت    یکپارچآی فر یند هاي سااماای(، ،نترل
سدنا  رضدایت    -سدنا  وفداداري مهدتري    –مهتریام 
پهدتیطاای، هعردد و    –براامه ریدي و ،نترل پروژه  -مهتري

 .]11[( درگیري مدیریت ارشد
 

 شده توسط سید جوادین و همکطرا  مدل ارایه

حسدنقلی پدور در مقاوده خدود ،ده در       سید جوادین و 
،ن رااس ملی ارهطا  با مهتري/ شررواد در دااهآاه هربیت 

پایرفتده شدد، عوامدش ایدر را بدراي      1134 مدرن در سدال 
در ایرام به منظور پیاده سااي مدیریت ارهطا  بدا  ها ساامام

سددااماای،  اسددتراهژي ،مهددتریام مهددتري مطددرن امودادددت
 .]11[فرهنگ، ،ار،نام، هکنوووژي، فر یند 

سااطبقه مططلعااطر  ااورر گرفرااه در ممینااه  
 مدیریت ارتبط  بط مشرری 

اوف( در این هحقیق هدما شدده اسدت هدا چدارچوبی      
سااي مدیریت ارهطا  با مهتري در ساامام هداي  براي پیاده

ن و بسط ایرام هرسین گردد. بدین منظور پس اا شرن م اهی
مطاحث مربو  به مدیریت ارهطدا  بدا مهدتري، چدارچوب     
هاي مطرن درساامام هاي امدرواي مددّاظر قدرار گرفتده و     
اجداي مهترك بین  ارا در سه حواه فر یند هدا، فنداوري و   

ااد. سپس با در اظر گدرفتن  مسائش ااساای استخراج گردیده
مهخصات خاخ محیط ایرام، چارچوبی براي محیط ایرام 
پیهنراد شده است. در ارایت این چارچوب در هواپیمدایی  
جمروري اسممی ایرام )هما( بررسدی مدوردي شدده و بدا     
اعمعات بده دسدت  مدده و ،سد  اظدر اا خطرگدام فدن،        

 .]4[چارچوب ارائی ارایه گردیده است
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( براي اجراي فر یند مدیریت ارهطا  با مهتري بایدد  ب 
هداي  وسعه استراهژي مراحش مختل ی اا جمله متدوووژي، ه

مهتري محور، عراحی جریام ،دار، عراحدی ماددّد ،دار و     
پهتیطاای هصمین با است اده اا هکنوودوژي مددّاظر باشدد. در    
این هحقیق سعی بر  م شده است ،ه به مطاوعه پیراموم میه 
 خر یعنی پهتیطاای سیستن با است اده اا هکنوووژي پرداختده  

هداي  و شداخد هدا  گدینده  شود. به عطارت دیآر به بررسی
افدار مدیریت ارهطدا  بدا مهدتري    مؤثر در عراحی یک ارم 

 .]1[پرداخته و چارچوبی براي  م ارایه شده است
هاي اصلی مؤفقیت ارهطدا   ج( در این هحقیق شاخد 

واارت راه و اعمعدات   يفنداور با مهتري در مر،د  مدار و  
افددار و  رم عوامش پهتیطاای ا -1هرابري هعیین و به صورتت 

عوامش هوسعه سیسدتن و معمداري فنداوري     -2افدار سخت 
و  عوامددش هعیددین -4رسدداای عوامددش اعددمو -1اعمعددات 

 .]4[اادبندي شدههاي  ماري اووویتهدارك
هدا  د( در این هحقیق، ضمن بررسی م اهین، ایر سیستن

و فر یندددهاي یددک سیسددتن مدددیریت امددور مهددتریام      
رخددی هحقیقددات اااددام شددده در  اوکتروایکددی و مطاوعدده ب

خدمات گواهی محصول  و صنایا مختلف، بخ ها ساامام
شر،ت ان.چی.ان ایرام را مدورد هحلیدش قدرار داده و بدا     

ایدر   UMLسااي گرا و ابام مدلااست اده اا متدوووژي شی
را در مدددیریت ارهطدا  بددا مهددتري  هدداي مختلدف   سیسدتن 

اا مهدتري مددل    اهوماسیوم فروا و اهوماسدیوم پهدتیطاای  
سااي شده اسدت. در ادامده پایآداه داده مام بدراي بخد       
هحلیلی مدیریت ارهطا  با مهتري را معرفدی امدوده و یدک    
مدل ریاضی داده ،اوي ،ه با هکنیک رگرسیوم واستیک به 

بیندی و اخدا   هحلیش رفتار مهتریام گاشته و ارایه مدل پی 
راحی امدوده و  پردااد، عهاي مدیریتی در سیستن میهصمین

 .]12[ به بررسی اعتطار  م پرداخته شده است
اي و مدرور  هداي ،تابخااده  ( در این هحقیق، با مطاوعه ذ

مددیریت دااد ، پرسدنش،    »ادبیات موضدوو، شد  فدا،تور    
مدددیریت ارشددد، هکنووددوژي، شخصددی سددااي خدددمات و 

بده عندوام فا،تورهداي    « هاي ساامامیکپارچآی در سیستن 
یریت ارهطا  با مهتري استخراج و سپس مرن در اجراي مد

هاي مربو  به هر فا،تور در ص ت هتلداري ایرام اا  مؤو ه
عریق مصاحطه عمیق با مدیرام ارشد و میاای چنددین هتدش   
شرر هررام به دسدت  مدد. بدر ایدن اسدان، دو پرسهدنامه       

هداي  مختلف جرت اخا اظدرات مددیرام و مرماادام هتدش    

هداي مربدو  بده    اهمیدت مؤو ده   استام هررام درباره میدام 
فا،تورهاي هعیین شده، عراحی و در بین  ارا هوایا گردید. 

و  مار هوصی ی و اسدتنطاعی هادیده و   SPSS به ،مکها داده
هحلیش گردیداد. با  ااویدهاي اااام شده مهدخد شدد هدر    
ش  فدا،تور فدود در اجدراي مؤفدق مددیریت ارهطدا  بدا        

داراي اهمیدت  هدا  اام هتشمهتري و در اتیاه وفاداري مرما
 .]2[باشندمی

و( در این هحقیق، به هعیین و ارایه مدوی ،ه بتوااد با در 
اظر گرفتن همامی جواا  و عوامش مورد ایاا براي موفقیت 
مدیریت ارهطا  با مهتري ،ارگها باشدد، پرداختده شدد. در    

هرین عوامش این هحقیق، ابتدا اا مطاوعه ادبیات موضوو، مرن
استخراج گردیدد.  مدیریت ارهطا  با مهتري موفقیت حیاهی 

در مرحله برتر، به هعیدین مددل پیهدنرادي جردت سدنا       
هداي فنداوري   بلوغ مدیریت ارهطا  بدا مهدتري در سداامام   

هدا  اعمعات پرداخته شد ،ه شامش سطون، عوامش، اووویدت 
و وام عوامش بود. در مرحله  خر، به سنا  سطون بلدوغ  

کی اا ساامام هاي فنداوري اعمعدات   شر،ت مورد اظر )ی
در ایرام( پرداخته شده و سدطح بلدوغ شدر،ت مدورد اظدر      

 .]5[هعیین گردید
با هوجه به ادبیات هحقیق می هوام اتیاه گیري امود ،ه 

در هدا  شاخد هاي مرهطط بدا )مدؤثر در(  مدادگی سداامام    
شدداخد و بدده  11مدددیریت ارهطددا  بددا مهددتري در قاودد  

   صورت ایر می باشندت
( فرهندگ  1( فرهنگ همکاري2( فرهنگ هيییر پایري1

( چهددن ااددداا و 5( فرهنددگ مهددتري محددوري 4یددادگیري 
( استراهژي روابط با مهتریام 7( استراهژي مهتري 4رساوت 

( اسدددتراهژي مددددیریت  1( اسدددتراهژي ایاددداد اراا  3
( رویده  12( ارهطاعات افقدی  11( ساختار هیمی 11اعمعات

( سیسدتن  14( عدم همر،دد  11مهتريواستاادارد برخورد با 
( رضدایت  14( استخدام ،ار،نام هواامند 15پاداا متناس  

( پهددتیطاای، هعرددد و  13(  مددواا ،ار،نددام  17،ار،نددام 
( ایدر  21( مهدار،ت ،ار،ندام   11درگیري مدیریت ارشدد  
( 22( یکپددارچآی هکنووددوژیکی 21سدداخت هکنووددوژیکی 

( 24م( هددف گدااري بدر روي مهدتریا    21مدیریت داا  
( ،ی یت خدمات و محصدومت  25،س   شنایی با مهتري 

( سدنا   27( یکپارچآی فر یند هاي سااماای 24ساامام 
( سنا  21( سنا  وفاداري مهتري 23اهمیت مهتریام 
 ( براامه ریدي و ،نترل پروژه.11رظایت مهتري 
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 روش تحقیق

هحقیق حاضر اا اظر هدف، هحقیقدی ،داربردي اسدت.    
  عرن پدژوه  جدد دسدته هوصدی ی     این پژوه  بر حس

همطسددتآی، هحلیددش مدداهریس همطسددتآی یددا ،وواریددااس   
باشد ایرا ،ه در پژوه  اااام شده رابطه بدین متيیرهدا   می

ش عداملی، اسدتخراج و بررسدی مدی شدود و      براسان هحلید 
هم ندین اثرپدایري و اثرگدااري عوامدش بدسدت  مدده در       

ي بررسدی  ساختار –مرحله هحلیش عاملی با رویکر ه سیري 
 يسداا ادهید عوامدش مدوثر بدر پ    يریه سد  يو مدل سداختار 

ایدن پددوه     را ه سیر می ،ندد.  يت ارهطا  با مهتریریمد
داراي رویکرد هططیقی است ایرا در ابتدا اا عریدق مطاوعده،   

هدداي  مددادگی بررسددی و مقایسدده، عوامددش حیدداهی و مدددل
   شود.مدیریت ارهطا  با مهتري، عوامش عام ارایه می

 ه و يمويه آمطری جطمع

هاي مطلدوب و وام  اردا و بررسدی    در هعیین شاخد
براي پیاده سااي مدیریت  شیاستام اردب مادگی شر،ت گاا 

ارهطددا  بددا مهددتري، جامعدده  مدداري شددامش ،ارشناسددام،   
متخصصین )خطرگام( و مدیرام و سرپرسدتام شدر،ت گداا    

)شددر،ت اسددتاای و ادارات گدداا هابعدده     شیدداسددتام اردب
مدیریت ارهطدا  بدا   با امینه هحقیق یا  شنایی با  (شررستاای
می باشند. چوم هعدداد جامعده    اعمعات يفناورو مهتري 

ا در(  151 ماري محدود بود همدامی جامعده  مداري )هعدداد    
 يریه سد  ينده مددل سداا   یدر ام مورد بررسی قرار گرفت.

شدر،ت   )مدیر عامدش اا اظرات ده ا ر اا خطرگام  يساختار
هعدادي اا معاواین مرهطط شر،ت گاا نین هم و  گاا استام

اسدددتام و مددددیرام ادارات شررسدددتام داراي هخصدددد،  
هحصیمت و هاربیات مام در امینده مددیریت ارهطدا  بدا     

 ش است اده شد.یشر،ت گاا استام اردبمهتري( 

 و روش اجرایی تحقیق گیریابزار ايدامه

و ابدارهاي ایر جردت جمدا   ها در این هحقیق اا روا
اعمعات است اده شده استت در مطاای اظري هحقیدق    وري

اا منابا ،تابخااه اي و اینتراتی شامش ،ت  و مقاوده هداي و   
اا  پایام اامه هاي فارسی و ااآلیسدی اسدت اده شدده اسدت.    

شدر،ت گداا   جردت اسدتخراج اظدر ،ارشناسدام     مه پرسهنا
درباره میدام موافقدت  اردا بدا شداخد هداي      ش یاستام اردب

اا اظر خطرگام شر،ت گداا اسدتام   . اده شده استاست  اوویه

هاي گام رها است اده شده است.ین متيیارهطا  ب يش برایاردب
 اااام این هحقیق عطارت بوداد اات 

مطاوعات مربو  به شناخت مطاای اظدري هحقیدق    اوف(
 ،ه شامش دو مرحله ایر می باشدت 

 بررسی هحقیقات و پژوه  هاي گاشته -
و روا هاي ارایابی  مادگی مدیریت ها بررسی مدل -

 ارهطا  با مهتري  

ب( عراحددی و هوایددا پرسهددنامه ارایددابی عوامددش و   
 هاي به دست  مده شاخد

هاي فود، اا با عراحی پرسهنامه اي مهتمش بر شاخد
خطرگام و ،ارشناسام شر،ت گاا استام اردبیش خواسته شد 

اجداي  م  ها اظر خود را درباره میدام موافقت با هر یک اا
 بیام ،نند. 

و عوامدش  ها  وري اعمعات مربو  به شاخدج( جما
 اا ،ارشناسام و خطرگام شر،ت گاا استام اردبیش 

جمدا  وري شدده بده ،مدک     ها د( هادیه وهحلیش داده
روایی و پایایی پرسهنامه بدا اسدت اده اا   ت روا هاي  ماري

SPSS    ،محاسددطه گردیددد و بددا اسددت اده اا هحلیددش عدداملی
هاي اامناس ، میدام و حاف شاخدها بندي شاخدگروه

روي عامش مورد اظر سدنایده  ها هعیین هر ،دام اا شاخد
 شد و عامش هاي ارایی به دست  مده و اصمن شد.

بررسی ارهطا  بین عوامش ارایی اثرگداار برمددیریت   ذ( 
بدست  مده اا هحلیش عاملی اا عریق مدل  ارهطا  با مهتري
ه سیري )شدامش شناسدایی عوامدش داراي     -سااي ساختاري

قدرت هاثیرگااري بر دیآر عوامش و عوامش داراي وابستآی 
ثیرپایري اا عوامش دیآر( و در اتیاه شناسدایی عوامدش   أو ه

بددا مهددتري در  ا ،لیدددي هدداثیر گدداار بددر مدددیریت ارهطدد 
 هاي ایراای.ساامام

 2رواییو  1(پطیطیی )اعربطر پذیری

طار سااگاري اجدا ،ه  اموای است در این هحقیق اا اعت
براي سنا  سااگاري پاسخ هاي فرد با همه عناصر ابددار  

گیري، است اده شده است. مهدرورهرین  امدوم بدراي    اادااه
اعتطددار سددااگاري اجدددا عطددارت اسددت اا ضددری   و دداي  
،رواطاخ. براي  امدوم بدا هددف هداي پژوههدی، حصدول       

                                      
1. Reliability 

2. Validity 
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 314/1یی پرسهدنامه  مناس  است. پایا 1/  7پایایی بامهراا 
رقمدی قابدش    7/1به دست  مد ،ه با هوجه به بیهتر بودم اا 

قطول است. بدراي افددای  روایدی ظداهري اا اظدر اسداهید       
مربوعه اظر خواهی شد هدا پرسهدنامه بدراي هوایدا  مداده      

،ده شدامش   راي ااددااه گیدري روایدی پرسهدنامه     گرداد. بد 
رهطا  با شاخد هاي اصلی مدل ارایابی  مادگی مدیریت ا

مهتري می باشدد میدام خطرگدام و ،ارشناسدام و محققدام      
هوایا شد و اظر  ارا درباره میدام ش یشر،ت گاا استام اردب

مؤافقت با هر شداخد در چدارچوب پیهدنرادي در قاود      
اعداد ،ی ی پن  گدینه اي اخا شد و اشکامت ساختاري  م 
شناسایی و اصمحات مام جرت بدر ورده سداختن روایدی    

شاخد هأییدد   11حتوا اااام شد ،ه در ارایت همامی این م
 شد.  ارایی و

 تحلیل عطملی

سوال اسدت، بدا    11پرسهنامه این هحقیق ،ه مهتمش بر 
مورد هحلیش قدرار گرفدت    است اده اا هحلیش عاملی ا،تهافی

،ه اتای  این هحلیش در ایر  مده استت اتای   امدوم اعتطدار   
با اسدت اده اا  ها یطر روي دادهپرسهنامه اا عریق هحلیش عامل

روا مؤو ه هاي اصلی هحلیدش عداملی صدورت گرفدت و     
چرخ  واریما،س بر روي  ارا اااام شدد ،ده در ارایدت    

حاصددش گردیددد. ایددن عدددد   741/1 هقریطدداً KMO  امددوم
براي اجدراي  ها امایااآر درجه هناس  )یا مناس  بوده( داده

ااددت  عاملی می باشد. این اتای  در جدول ایدر  مدده   هحلیش
ادوو   ،ه مناسد  بدودم   "اشترا،ات همامی متيیر ها "جدول

)سدؤامت(  هدا  متيیرها را اهام می دهد، بدراي همده متيیدر   
 باشد. می 1/ 5بدرگتر اا

 
 KMO and Bartlettآزمون  .1جدول
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 وامل شناسايي شده در تحليل عاملينمودارتعداد ع .3شکل 

 
 

عامش هوسط هحلیدش عداملی جددا     7اا سؤامت این پرس  اامه 
واریااس متيیر )عامدش( ،لدی را    %72در حدود ها شد. این متيیر

هطیین می ،نند و در واقا اهام دهنده روایی سؤامت می باشدند.  
عامدش اا سدؤامت اسدتخراج شدده      7دهد ،ه اهام می 1امودار 

 ست.ا
عور ،ه اشاره شدد، در مداهریس چدرخ  یافتده     همام 

عامش ،لی در  7براي متيیر هاي مدیریت ارهطا  با مهتریام 
ماموو شناسایی شد و با هوجه به ادبیات هحقیق اامآااري 

 شد.
شدداخد  11بددا اسددت اده اا هحلیددش عدداملی ا،تهددافی،  

)متيیر( مورد هحلیش قدرار گرفدت ،ده همده  اردا اشدترا،ی       
داشدتند و مدورد هأییدد قدرار گرفتندد.       5/1رابر بدا  حداقش ب
دهندد.  یمد  را اهام یا،تهاف یش عاملی  هحلیر اتایجداول ا

متيیر )شاخد( هأیید شدده در غاود  ه دت     11در ارایت 
 بندي شداد ،ه عطارهند ااتعامش ،لی دسته

     عامش فرهنگ سااماای ،ه شدامش شداخد هداي
 باشدتایر می

 فرهنگ هيییر پایري 

 همکاري فرهنگ 

 فرهنگ یادگیري 

 فرهنگ مهتري محوري 
 هاي ایر عامش استراهژي سااماای ،ه شامش شاخد
 باشدتمی

 چهن ااداا و رساوت 

 استراهژي ااتخاب مهتري 

 استراهژي روابط با مهتریام 

 استراهژي ایااد اراا 

 استراهژي مدیریت اعمعات 

     عامش ساختار سااماای ،ه شدامش شداخد هداي
 ایر می باشد

 ر هیمیساختا 
   ارهطاعات افقی 
 رویه و استاادارد برخورد با مهتري 
 عدم همر،د 
 هداي شداخد  شدامش  ،ه( فناوري) هکنوووژي عامش 
 تباشد می ایر

 ایر ساخت هکنوووژیکی 
 یکپارچآی هکنوووژیکی 
  مدیریت داا 
 می ایر هايشاخد شامش ،ه سااماای ،نترل عامش 
 تباشد
 سنا  اهمیت مهتریام 
 سنا  وفاداري مهتري 
 سنا  رضایت مهتري 
 براامه ریدي و ،نترل پرواه 
 هداي شاخد شامش ،ه ااساای ایروي هوااایی عامش 
 تباشدمی ایر

  سیستن پاداا مناس 
 استخدام ،ار،نام هواامند 
 رضایت ،ار،نام 
 مواا ،ار،نام  
 پهتیطاای، هعرد و درگیري مدیریت ارشد 
 مهار،ت ،ار،نام 
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  هاي دعامش فر یند هاي سااماای ،ه شامش شاخ
 باشدتایر می

 هدف گااري بر روي مهتریام 

 س   شنایی با مهتري، 

 ی یت خدمات و محصومت ساامام، 

 یکپارچآی فر یند هاي سااماای 

 
 

 مدل سطمی سطارطری ت  یری

هداي عراحدی   سااي ساختاري ه سیري یکدی اا روا مدل
هاي اقتصادي و اجتمداعی اسدت.   ها، به ویژه سیستنسیستن

اري ه سیري، رویکردي است ،ه بدا بردره   مدل سااي ساخت
گیددري اا ریاضددیات، رایاادده و مهددار،ت متخصصددام، بدده  

 پردااد.هاي بدرگ و پی یده میعراحی سیستن

 
 ستخراج شدهاهفت عامل  یبرا ياكتشاف يل عامليج تحليجداول نتا :3جدول

Total Variance  Explained

6.827 22.755 22.755 6.827 22.755 22.755 3.852 12.842 12.842

3.689 12.297 35.052 3.689 12.297 35.052 3.427 11.424 24.265

2.994 9.981 45.033 2.994 9.981 45.033 3.130 10.434 34.699

2.717 9.058 54.091 2.717 9.058 54.091 2.979 9.932 44.631

2.101 7.005 61.096 2.101 7.005 61.096 2.861 9.537 54.168

1.937 6.455 67.551 1.937 6.455 67.551 2.772 9.242 63.409

1.296 4.320 71.871 1.296 4.320 71.871 2.539 8.462 71.871

.874 2.914 74.785

.723 2.411 77.195

.701 2.337 79.532

.643 2.142 81.674

.560 1.867 83.541

.527 1.757 85.298

.511 1.702 87.000

.444 1.479 88.479

.418 1.394 89.873

.382 1.272 91.145

.354 1.181 92.326

.347 1.158 93.485

.319 1.064 94.549

.293 .975 95.524

.243 .810 96.334

.220 .734 97.068

.181 .604 97.672

.167 .558 98.229

.151 .503 98.733

.131 .437 99.170

.124 .415 99.584

.103 .345 99.929

.021 .071 100.000

Component

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

Total % of  Variance Cumulative % Total % of  Variance Cumulative % Total % of  Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of  Squared Loadings Rotation Sums of  Squared Loadings

Extraction Method: Princ ipal Component Analysis.  

Com ponent Matr ixa

.547 .457 .022 -.038 -.344 .118 -.006

.308 .262 .321 .359 -.093 -.450 .036

.385 .216 .448 .394 .014 -.494 -.017

.400 .188 .397 .381 .112 -.485 -.115

.210 .364 .216 .438 .101 -.381 -.041

.291 .568 .066 .126 -.400 .213 .101

.412 .535 -.028 -.067 -.203 .317 .105

.354 .699 -.001 .014 -.161 .383 -.044

.459 .272 -.277 .073 .601 .068 .133

.457 .322 -.257 .208 .565 .106 .182

.408 -.055 -.350 -.028 .633 .122 -.005

.542 .257 -.203 .076 .491 .035 .110

.604 -.100 -.210 -.059 -.036 .024 -.557

.588 -.160 -.186 -.188 -.165 -.067 -.283

.670 .072 -.163 -.061 .007 -.098 -.362

.768 -.135 -.175 -.208 -.144 -.090 .043

.763 -.138 -.194 -.180 -.196 -.154 .162

.659 -.355 -.112 -.173 -.163 -.140 .422

.315 .720 -.062 -.028 -.242 .260 .004

.269 -.135 .574 -.397 .177 .125 -.057

.352 -.066 .743 -.364 .211 .184 .044

.349 -.115 .735 -.328 .216 .209 .088

.326 -.474 .141 .587 -.052 .357 -.112

.262 -.479 .070 .501 -.028 .359 .056

.329 -.359 .062 .598 -.109 .300 .027

.308 -.393 .146 .587 -.085 .318 .009

.499 -.319 -.073 -.079 -.233 -.187 .610

.700 -.306 -.174 -.204 -.155 -.189 -.065

.607 -.394 -.273 -.156 -.021 -.093 -.216

.389 -.084 .633 -.320 .073 .134 -.116

x1

x2

x3

x4

x5

x6

x7

x8

x9

x10

x11

x12

x13

x14

x15

x16

x17

x18

x19

x20

x21

x22

x23

x24

x25

x26

x27

x28

x29

x30

1 2 3 4 5 6 7

Component

Extraction Method: Principal Component Analysis.

7 components  extracted.a.  

Com ponent Tr ansformation M atrix

.627 .334 .273 .242 .362 .260 .404

-.223 .725 -.115 -.456 .213 .286 -.276

-.298 .000 .783 .123 -.322 .409 -.114

-.229 .010 -.438 .692 .094 .489 -.171

-.152 -.422 .236 -.094 .814 .031 -.266

-.157 .424 .230 .480 .128 -.664 -.236

-.606 .071 -.014 -.004 .181 -.058 .769

Component

1

2

3

4

5

6

7

1 2 3 4 5 6 7

Extraction Method: Princ ipal Component Analysis.  

Rotation Method: Varimax w ith Kaiser Normalization.  

x21
x30

x22

x20

x13
x16

x15

x28
x14

x29

x17

x1

x18

x7

x8

x4

x12

x3

x11

x19

x23

x6

x2

x24

x5

Component 3
1.0

0.5
0.0

- 0.5
- 1.0

C
o
m

p
o
n
e
n
t 

2

1.0

0.5

0.0

- 0.5

- 1.0

Component 1

1.00.50.0- 0.5- 1.0

Component Plot in Rotated Space
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 ریيتفس- مدل ساختاری يعلائم مورداستفاده در طراح .4جدول
V A X O 

 عدموجودرابطه هیرابطه دوسو رداردیهاث iبر jریمتي رداردیهاث jبرi ریمتي
 
 

 یساختار يخودتعاملس يماتر .5جدول 
 فیرد یت ارتبط  بط مشرریریت مدیعوامل موفق 7 6 5 4 3 2 1

 O V A A X O 1 يهکنوووژ 
  O X A V X 2 یااساا يرویا 
   A O V O 1 یساختار سااماا 
    A V X 4 فرهنگ 
     V V 5 ،نترل 
      O ِ4 ياستراهژ 
 7 ندیفر        

 
و هوسدعه داده شدد    یمعرف 1لدیکرد هوسط وارفین رویا

]1[. 
 یاساسد  مدوثرو  عوامدش  ییشناسدا  بده  روا ابتدا نیدرا
 اسدت،  شدده  ارائده  ،ه یروش اا است اده با سپس و پرداخته
 نید ا هوسدط  رفتهیپ به یابیدست وراه ن عوامشیا نیب روابط
 بدا  يریه سد  يسداختار  يشدود. مددل سداا   یم ارائه عوامش

 نیبد  ارهطا  شیبه هحل مختلف سطح چند در ارهایمع هیهاد
 کید  ري،یه سد - ساختاري سااي . مدلپرداادیها مشاخد

 کید  عناصدر  امید م روابدط  فردن  و اداد یا بدراي  متدوووژي
 ريیه س ساايمدل آرید عطارت به. باشدیم دهی یپ ستنیس

 اي ماموعده   م در ،ده  است متعامش ندیفر  کی ساختاري
 مدددل کیدد در آریهمددد بددا مددرهطط و مختلددف ااعناصددر

 پدس  مدل نیا . درشوادیم ساختاربندي جاما کیستماهیس
 و ابعداد  نیب روابط مطاوعه هاي شاخد و ابعاد یشناسائ اا

 یم ردوم  رابطده  اا اسدت اده  بدا  شده یشناسائ هاي شاخد
 اسدت اده  مدورد  عمئن وها حاوت .شودیم شیهحل "به منار"

 .]14[ :اا است عطارت یم روم رابطه نیا در

 یکارد ساطارطر  یباط رو هاط  داده لیا وتحل هیتجز
 یریت  

 رییگمیتصم طرهطییمع نییو تع یشنطسطئ

، يدیید ها یش عدامل ید با اااام  امدوم هحل  قیهحق نیا در

                                      
1. Warfield, J.N. 

، فرهنددگ سددااماایشدداخد در قاودد  ه ددت عامددش  یسدد
، هکنوووژي )فنداوري(  ،ساختار سااماای ،سااماای استراهژي

فر یند هاي سااماای  ،هوااایی ایروي ااساای، ،نترل سااماای
 يت ارهطا  بدا مهدتر  یریمد تیموفق یاهیح عوامش عنوام به

 .شداددییهاایراای  يهادر ساامام

 سطارطری یاودتعطمل سیمطتر لیتشک

 وآدوي ا ییشناسدا  بعددي  گدام  ،ی  گام قطلیاتا براسان
 یدرواد  روابدط  ااعکدان  جرت .است  ارا امیم یعل روابط

 .اسدت  شده است اده خطرگام دگاهید اا یاصل ارهايیمع امیم
 امید ب بده  هتريیب هسلط با قادراد متخصصام کیهکن نیا در

 امید م (هداثرات  شد و جرت) اثرات با رابطه در خود اظرات
 نیبد  یمعلدوو  و یعلد  رابطده  ،هدن  سیماهر. بپرداااد عوامش
 رهایمتي اثرگااري و ريیاثرپا هن و دهدیم اهام را عوامش

مساوه بده   مساوه يرهاین مرحله متيیدر ا .دهدیم  یاما را
سده شدداد و پاسدخ    یبا هدن مقا  یصورت دو به دو و اوج

ن روابدط  ییبه هع V, A ,O ,X يدهندگام با است اده اا امادها
ا در اا   دهاا  یبعدد اا اظدر خدواه   رهدا پرداختندد.   ین متيیب

س ی، مداهر شید اسدتام اردب خطرگام و ،ارشناسام شر،ت گاا 
 بدست  مد.4عطق جدول  ییارا يساختار یخودهعامل

 هیاول یدسررس سیمطتر لیتشک

ک ید بده   يساختار یس خود هعاملیماهر ،ن مرحلهیدر ا
س یمداهر  ،قید ن عرید اا ا .شدود یمد  شیهطد ییس دودویماهر

 ,V, Aيش امادهایطدق هیاا عر .دیایم ه بدستیاوو یدسترس
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 O ,X  یس خدود هعدامل  یر مداهر ید هر متي يک برایص ر وبه 
ش شدده ،ده بده    یهطدد  یدی س دودویک مداهر ید به  يساختار

ن یقدواا  .شدود یمد  ه خواادده یاوو یس دسترسیاصطمن ماهر
،ده   یدر صدوره  تر اسدت ید ن امادهدا بده شدرن ا   ید ش ایهطد

س خدود  یدر مداهر  (jوستوم iسطر یمحش همق) (i,j)يورود
س یدر مدداهر (i,j) يباشددد در ورودV يسدداختار یملهعددا

در  .شدود یمد  ص ر قرار داده (j,i)يک ودر ورودی یدسترس
 يسداختار  یس خود هعاملیدر ماهر (i,j) ي،ه ورود یصوره

Aيباشددد در ورود (i,j )صدد ر و در  یس دسترسددیدر مدداهر
 ي،ده ورود  یدر صوره .شودیم ک قرار دادهی( j,i) يورود

(i,j) يسداختار  یخود هعامل سیدر ماهر X يباشدد در ورود 
(i,j)يودر ورود کید  یس دسترسد یدر ماهر (j,i)  قدرار   کید
س خدود  یدر مداهر (i,j) ي،ده ورود  ی.در صورهشودیم داده

س یدر مدداهر (i,j) يباشددد در ورودO يسدداختار یهعددامل
در شود. یم ص ر قرار داده(j,i)  يص ر و در ورود یدسترس
ک قدرار  ی یس دسترسیماهر يباشد در ورودi=j ،ه یصوره
 .شودیم داده

 يحات فدود بدرا  یه عطدق هوضد  ید اوو یس دسترسد یماهر
مرحلده قطددش بدده صددورت   يسدداختار یس خودهعدداملیمداهر 

 باشد.یم 5جدول 

 ییيهط یس دسررسیمطتر لیتشک

ش امدودم  ید ه با دخیاوو یس دسترسیش ماهریپس اا ههک
 ییاارد  یس دسترسد یرها، مداهر یدر روابط متي يریااتقال پا

ه ،نترل شود. ید روابط ثااوینام بایبراي اعمشود. می شیههک
 B منار به Aریمتي ه اگر م است ،ه  يمعنابه  يریااتقال پا

 ریهداث C شود )بر C منار به B ور داشته باشد( یهاثB )بر شود
 Cبدر  A ) شود Cمنار به A دین صورت بایدر ا داشته باشد(

د ید ه باید سدان روابدط ثااو  اگر برا یعنی. گاارد(می رید هاثیا
 تاده ین اه اد این وحاظ شده باشد اما در عمش ایاثرات مستق

د اهدام  ید ه را ایح شود و رابطه ثااوید جدول هصحیباشد با
هدر   یدام وابسدتآ ید س، قددرت ا دوذ و م  ین ماهریدر ا داد.
ر اا جما یک متيیشود. قدرت ا وذ می د اهام دادهیر ایمتي

د. ید  مدی  ر بدسدت ید ام و خود متي متاثر اا يرهایهعداد متي
،ه اا  اردا   ییرهاید اا جما متيیر ایک متيی یدام وابستآیم

س ید. مداهر ید  مدی  ر بدسدت ید رد و خدود متي یپدا مدی  ریهاث
 د.ی می بدست 4به صورت جدول  ییارا یدسترس

 

 هياول يدسترس سيس ماتريماتر .6جدول 
 عوامل 1 2 3 4 5 6 7

1 1 1 1 1 1 1 1 
1 1 1 1 1 1 1 2 
1 1 1 1 1 1 1 1 
1 1 1 1 1 1 1 4 
1 1 1 1 1 1 1 5 
1 1 1 1 1 1 1 4 
1 1 1 1 1 1 1 7 

 

 يينها يدسترس سيس ماتريماتر .7جدول 
 عوامل 1 2 3 4 5 6 7 قدرر ي وذ

1 1 1 1 1 1 1 1 1 
4 1 1 1 1 1 1 1 2 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 
4 1 1 1 1 1 1 1 4 
4 1 1 1 1 1 1 1 5 
2 1 1 1 1 1 1 1 4 
1 1 1 1 1 1 1 1 7 
 یدام وابستآیم 4 4 1 4 1 4 4 
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 یريتفس یساختار یمدل ساز ن سطح نخست در سلسله مراتبييتع .8جدول 
 سطح اشرراک رییورودی اثرپذمجموعه  اثرگذاری یاروجمجموعه  عطمل

  4و1 4و5و4و1 4و1و1 1
  7و4و2 7و5و4و2 7و4و4و2 2
  1 4و1و1 4و1 1
  7و4و2 7و5و4و2 7و4و4و1و2و1 4
  5 5 7و4و5و4و2و1 5
 1 4و1 4و5و4و1و2و1 4و1 4
 1 7و4و2 7و5و4و2 7و4و2 7

 

 هط و شطاص ن روابط و سطح بندی ابعطدییتع

د ماموعده  یارها باین روابط و سطح بندي معییبراي هع
س یار اا مداهر ید و ماموعه ورودیرا براي هر معها یخروج

شدامش خدود   هدا  ی. ماموعه خروجد استخراج شود یافتیدر
ماموعده  . ردیپدا یم ریاست ،ه اا  م هاث ییارهایار و معیمع

اسدت ،ده بدر  م     ییارهدا یار و معیشامش خود معها ورودي
ارهدا  یگااراد. سپس ماموعده روابدط دو عرفده مع   یم ریهاث

ن سدطري ،ده اشدتراك دو ماموعده     یاوو. شودیم مهخد
ها( باشد، سدطح اول   دي)ورویابیبرابر با ماموعه قابش دست

ت مهخد خواهد شدد. چناا ده اشدتراك ماموعده     یاووو
ر ید ها( برابر باشدد متي  ی)خروج و ماموعه مقدمها ورودي

در ، يریه سد  يسداختار  سیمربوعه در سلسله مراه  مداهر 
اري ید ن سدطح، مع یدی رد. پس اا هعیگیم ن سطح قراریبامهر

موعده  ما ی،ه سطح  م معلوم شدده را در جددول اا همدام   

را هدا  یو خروجد هدا  حاف ،رده و مادداً ماموعه ورودي
 د.ی یم ر بعدي به دستیش داده و سطح متيیههک

مهخد شده است، عوامدش   3همام عور ،ه در جدول 
رادد.  یگیمد  ( در سطح اول قدرار 7ند )ی( و فر 4) ياستراهژ
ن سطح مهدخد  ین هکرار عناصر بامهری،ه در اوو یهنآام
ر عوامش جدا و حاف شدواد،  یش را اا سان عوامید ایشد، با

عوامدش مهدخد شدواد     ی،ه سطح همام ین عمش ها اماایا
 شود.یم هکرار

 يروید مهخد شده است، ا 1همام عور ،ه در جدول 
 ( در سددطح دوم قددرار1) ی( و سدداختار سددااماا2) یااسدداا

 راد.یگمی
مهدخد شدده اسدت،     11همام عدور ،ده در جددول    

 رد.یگمی قرار( در سطح سوم 1) يهکنوووژ

 
 یريتفس یساختار یمدل ساز در سلسله مراتب دومن سطح ييتع :9جدول 

 سطح اشرراک رییورودی اثرپذمجموعه  اثرگذاری یاروجمجموعه  عطمل

  1 5و4و1 1و1 1
 2 4و2 5و4و2 4و2 2
 2 1 4و1و1 1 1
  4و2 5و4و2 4و1و2و1 4
  5 5 5و4و2و1 5

 
 یريتفس یساختار یمدل ساز له مراتبدر سلس سومن سطح ييتع :11جدول 

 سطح اشرراک رییورودی اثرپذمجموعه  اثرگذاری یاروجمجموعه  عطمل

 1 1 5و4و1 1 1
  4 5و4 4و1 4
  5 5 5و4و1 5
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 یريتفس یساختار یمدل ساز در سلسله مراتب چهارمن سطح ييتع .11جدول  
 سطح کاشررا رییورودی اثرپذمجموعه  اثرگذاری یاروجمجموعه  عطمل

 4 4 5و4 4 4
  5 5 5و4 5

 
 

مهدخد شدده اسدت،     11همام عدور ،ده در جددول    
رد و هنردا عامدش   ید گیمد  ( در سطح چرارم قدرار 4فرهنگ )

 رد.یگیم قرار 5( در سطح 5،نترل ) یعنیمااده یباق

طده یعوامل موثر بر پ یریت   یم مدل سطارطریترس
 یت ارتبط  بط مشرریریمد یسطم

ق اا پدن  سدطح   ید ن هحقید  مده در ابدست  ییمدل ارا
،ه در سدطون بدامهر هسدتند اا     یعوامل ش شده است.یههک

ر یر سدا یهتر هحدت هداث  یبرخورداراد و ب ي،متر يرگااریهاث
 يرگداار ین هدر اا هاث ییباشند. عوامدش سدطون پدا   یم عوامش

 برخورداراد.   يهتریب

 MICMAC م يموداریترس

ي ه بندددرهددا در چرددار گددروه عطقددین مرحلدده متيیدددر ا
 (1ه ید خودمختدار )ااح  يرهاین گروه شامش متيیشند. اوومی
دارد )سداختار   ی یضدع  یشود ،ه قدرت ا وذ و وابستآمی

( هستند ،ه 2ه یوابسته )ااح يرهای(. دسته دوم، متيیسااماا
برخوردارادد   ییبدام  یوابسدتآ  یف وود یاا قدرت ا وذ ضع

 يوادیپ يرهای(.گروه سوم متييند، استراهژی، فر ي)هکنوووژ
 ییبدام  یباشند ،ه اا قددرت ا دوذ و وابسدتآ   می (1ه ی)ااح

 (.یااساا يرویبرخورداراد )فرهنگ، ا
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 ( را در بددر4ه یددمسددتقش )ااح يرهددایگددروه چرددارم متي

 یقددرت ا دوذ بدام و وابسدتآ     يرهدا دارا ین متيیرد.ایگیم
 ي،ه اا قدرت ا دوذ بدام   ییرهایمتي .)،نترل( هستند ینییپا

ن یبندابرا  شدواد. یمد  دهید اام يدید ،ل يرهایبرخورداراد متي
 ياده سداا ید در پی،نترل با، فرهنگ و یااساا يرویعوامش ا

رام ید ا یدووتد  يهدا در سداامام  يت ارهطا  بدا مهدتر  یریمد
 د.اریت قرار گیش( در اوووی)شر،ت گاا استام اردب

   یریگجهیير

شدداخد  11بددا اسددت اده اا هحلیددش عدداملی ا،تهددافی،  
گرفدت ،ده همده  اردا اشدترا،ی      )متيیر( مورد هحلیش قدرار  

داشتند و مورد هأییدد قدرار گرفتندد. در     5/1حداقش برابر با 
متيیر )شاخد( هأیید شده در غاو  ه ت عامدش   11ارایت 

 ،لی دسته بندي شداد ،ه عطارهند اات
    عامش فرهنگ سااماای ،ه شامش شاخد هاي ایدر مدی

( 1( فرهنگ همکداري  2( فرهنگ هيییر پایري 1باشدت 
 ( فرهنگ مهتري محوري4گ یادگیري فرهن

  عامش استراهژي سااماای ،ه شامش شاخد هاي ایر می
( اسدتراهژي ااتخداب   2(چهن اادداا و رسداوت   1باشدت 

( اسدتراهژي  4( استراهژي روابدط بدا مهدتریام    1مهتري 
 ( استراهژي مدیریت اعمعات5ایااد اراا 

    عامش ساختار سااماای ،ه شامش شاخد هاي ایدر مدی
( رویده و  1( ارهطاعدات افقدی   2(ساختار هیمدی  1 باشدت

 ( عدم همر،د4استاادارد برخورد با مهتري 
    عامش هکنوووژي )فناوري( ،ه شامش شاخد هداي ایدر

( یکپدارچآی  2(ایر سداخت هکنوودوژیکی   1می باشدت 
 ( مدیریت داا 1هکنوووژیکی 

     عامش ،نترل سااماای ،ه شامش شاخد هداي ایدر مدی
( سدنا  وفداداري   2مهتریام (سنا  اهمیت 1باشدت 

( براامده ریددي و   4( سنا  رضایت مهتري 1مهتري 
 ،نترل پرواه

  عامش هوااایی ایروي ااساای ،ه شامش شاخد هاي ایر
( استخدام ،ار،نام 2(سیستن پاداا مناس  1می باشدت 
( 5(  مدواا ،ار،ندام   4( رضدایت ،ار،ندام   1هواامند 

( مهدار،ت  4پهتیطاای، هعرد و درگیري مدیریت ارشدد  
 ،ار،نام

   عامش فر یند هاي سااماای ،ه شامش شاخد هاي ایدر
( ،سد   2(هدف گااري بر روي مهدتریام  1می باشدت 

( ،ی یدت خددمات و محصدومت    1 شنایی بدا مهدتري   
 ( یکپارچآی فر یند هاي سااماای4ساامام 

عامدش   7دربداره   يریه سد  يسداختار  ي  مدل ساایاتا
ت یریمدد  ياده سداا ید در پ،ه  یش عاملیبدست  مده اا هحل

رام اقد  دارادد،   یا یدووت يهادر ساامام يارهطا  با مهتر
قددرت ا دوذ و    ،یسداختار سدااماا  عامدش  دهد ،ه یم اهام

 يسدتراهژ ند،ای، فر يهکنوودوژ  عوامشدارد. ی یضع یوابستآ
 هستندبرخوردار ییبام یوابستآ یف وویاا قدرت ا وذ ضع

قدددرت ا ددوذ و  اا  یااسدداا يرویدداو عوامددش فرهنددگ و  
قددرت   ي،نتدرل دارا برخوردار بوده عامش  ییبام یوابستآ

فرهندگ و   عوامشن یبنابرا .است ینییپا یا وذ بام و وابستآ
 ییقددرت ا دوذ بدام    يچدوم دارا ،نتدرل  و  یااسداا  يرویا

اده ید د در پید باشدود و  یمد  دهیاام يدی،ل يرهایمتيهستند، 
 یرااد یا يهدا در سداامام  يت ارهطا  بدا مهدتر  یریمد يساا

ن یهم ن راد.یت قرار گیش( در اوووی)شر،ت گاا استام اردب
را بر  يرگاارین هاثیهتری  بیعوامش ،نترل و فرهنگ به هره

 قدرت ا وذ

 وابستآی
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